Mejores Practicas de la Administracion Pablica Estatal

Documentacion de Mejores Practicas

I. Datos de identificacion del programa o proyecto

Sistema de Atencion Mexiquense (SAM)

Atencion a la ciudadania Sistema de atencién a quejas,

denuncias y sugerencias

Poblacion en general Estatal

01/ 2008

01/ 2008-01/2018

http://lwww.secogem.gob.mx/SAM/sit_atn_mex.asp

Il. Resumen ejecutivo

El SAM es un sistema agil y moderno que consiste en recibir, tramitar y atender las quejas y denuncias
presentadas por la ciudadania con respecto a un tramite o a la prestacion de un servicio publico, o bien
en cuanto al desempefio de los servidores publicos del Estado de México.

Asimismo, se reciben y turnan a los enlaces de cada una de las dependencias del Poder Ejecutivo las
sugerencias 0 reconocimientos expresados por la ciudadania, ya sea para el mejoramiento de algin
trAmite o servicio, o por la atencion brindada.

Porque la ciudadania puede interponer denuncias respecto de un trdmite o servicio brindado por la
administracién publica, asi como sugerencias o reconocimiento de una forma &gil y en cualquier
momento.

lll. Autoevaluacion de la practica

Secretaria de la Funcion
Publica

¢;Dénde?

Nombre de la SIDEC

S X préactica(s)

Nombre del Todos los considerados
Si | X | tramite(s) o en el registro estatal de
servicio(s) tramites y servicios.

Detectando éareas de

¢De qué forma? | oportunidad.

Es utilizado por todas las
Si X ¢Dbénde mas? dependencias y
organismos auxiliares del
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Poder Ejecutivo Estatal, a
través de los érganos de
control interno y enlaces.
Puede referirse a otras
entidades

Si | X ¢Por qué?

Tipo de
documentacion

En la atencién al publico

¢Por qué?

Brindar una atencién a la
ciudadania con nuevas
herramientas,

optimizando recursos
humanos, materiales y
financieros con la
oportunidad de interponer
quejas y denuncias,
sugerencias y
reconocimientos.

Si | X ¢Por qué?

IV. Informacién de la practica

Derivado a la busqueda de nuevas formas de relacion entre el gobierno y los ciudadanos, la necesidad
del uso de nuevas tecnologias de informacién en el marco de la modernizaciéon de la Administracién
Publica Estatal, de acuerdo con un estudio realizado al Sistema Estatal de Quejas y Denuncias, se
encontrd que el turno de las quejas y denuncias se realizaba mediante bitdcoras de manera fisica, por lo
gue el contacto con el ciudadano era limitado, se carecia de confidencialidad para datos personales y la
ciudadania estaba imposibilitada para expresar sus sugerencias y/o reconocimientos, el tiempo de
atencion era considerable, situacién que ocasionaba un mayor gasto en recursos humanos y materiales
para el tramite y turno de quejas.

Ademas, la presentacion de quejas y denuncias habia sido superada por el crecimiento demogréfico,
aunado al incremento de trAmites y servicios existentes, aunado a los avances tecnoldgicos, por lo que se
impuls6 una prospectiva prometedora para los siguientes afios; mediante el desarrollo e implementacion
del “Sistema de Atencion Mexiquense”, adquiriendo asi una nueva vision para conocer de las quejas y
denuncias, adhiriéndose al mismo, sugerencias y reconocimientos, derivAndose con ello, que no sélo se
exhibieran las presuntas irregularidades que cometan los servidores publicos en el ejercicio de sus
funciones, sino que también, se reconociera la eficiencia y eficacia del servicio proporcionado a la
ciudadania.

Ofrecer a la sociedad un sistema agil y moderno que permita presentar
quejas y denuncias, o bien expresar sugerencias o reconocimientos
relacionados con los servidores publicos y con tramites y servicios de las
dependencias u organismos auxiliares de la Administracién Publica
Estatal, fortaleciendo la atencion a la ciudadania y permitiendo a ésta
evaluar su actuacion.

e Dar una atencién inmediata a las quejas, denuncias Yy
sugerencias presentadas por la ciudadania.

e Conocer el estado actual de su tramite interpuesto. Validar
informacion
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Si X No
31/10/2018

Se modificé el formato de registro de denuncias a efecto de que se facilitara su llenado.

Se realizé un diagnéstico al Sistema Estatal de Quejas y Denuncias, a
fin de determinar su funcionalidad, considerando el esquema y los
procesos de atencién y seguimiento de asuntos rebasados por el
crecimiento demogréafico, el nimero de tramites y servicios, asi como por
los avances tecnoldgicos, por lo que era preciso actualizar su esquema
de operacion credndose asi el Sistema de Atencidon Mexiquense.

Ninguno

Si Fecha: Sector | Publico | No Si | Fecha: Sector | Publico No
Privado X Privado X
Describir: N/A Describir: N/A

V. Resultados alcanzados

El SAM inicié operaciones el 7 de enero de 2008, mostrando su utilidad, toda vez que
las quejas y denuncias recibidas con relacion en afios anteriores ha aumentado, lo cual
indica su aceptaciéon ante la ciudadania, consolidandose como una de las mayores
fortalezas de la Secretaria de la Contraloria y del Gobierno del Estado de México,
ademas de que la forma de captacion con mayor porcentaje ha sido via internet.
Asimismo, el 22 de noviembre del 2010, el despacho Oridn Registrar Inc., recomendé a
la Secretaria de la Contraloria para obtener la certificacion, bajo la norma ISO 9001:
2008.

Desde que entrd en operacion el SAM ha mostrado su utilidad, toda vez que en el 2016,
se recibieron un total de 13,985 quejas, cifra que representé un incremento del 443%
mas, respecto a las recibidas en el afio 2005, que fueron un total de 3,151 quejas.

La forma de operacion y recepcién de la opinidon ciudadana, tuvo una modificacion
importante, toda vez que en el afio 2005 el 47% se recibi6é por escrito y en el afio 2016
el 53% se realiz6 via internet.

Asimismo, se han firmado 26 convenios con Ayuntamientos del Estado de México, para
operar el SAM.

La ciudadania en general

El SAM ha demostrado su utilidad, aceptacion y satisfaccion de la ciudadania, ya que la
captacion de quejas y denuncias ha tenido un aumento considerable en relacién con las
captadas en afios anteriores al inicio de la operacion del SAM, considerando ademas la
captacion de sugerencias y reconocimientos, como se desprende de la siguiente tabla.
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Afo 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Folios 9,097 11,582 14,545 14,617 11,632 13,291 15,231 15,715 20,077
captados
Folios 2017 2018 - - - - - - -
captados

16,840 | 18,718 - - - - - - -

Con la implementacion del SAM, el Gobierno del Estado de México ha reducido costos
de operacién y optimizacién de recursos, que anterior a la operacién del Sistema se
destinaban a la compra de papel, correspondencia y mensajeria, consumibles de equipo
de computo, vehiculos, gasolina, recursos humanos, entre otros.

Derivado de que el turno de asuntos a las autoridades competentes es electrénico y los
mismos se realizan dentro de un término de 24 horas, se ha optimizado el tiempo,
reduciendo el tramite de atencion y resolucion de las quejas y denuncias, lo que permite
darles seguimiento de forma inmediata.

El Sistema de Atencion Mexiquense cuenta con indicadores de atencion, los cuales
miden el tiempo entre la recepcion de quejas y denuncias, sugerencias Yy
reconocimientos, asi como el turno a las autoridades competentes.

Quejas y denuncias atendidas en el periodo/ Quejas y denuncias ciudadanas recibidas
en el periodo.

Ademés de que por ser un sistema certificado, el turno debe ser dentro de las 24 horas.

El SAM es una préactica innovadora que opera con tecnologia Web de vanguardia,
permite a la ciudadania expresar sus inconformidades y satisfacciones con respecto a
un trdmite o la prestacién de un servicio, o bien acerca del desempefio de los servidores
publicos del Estado de México de forma sencilla.

Ademas, a través del folio que otorga el sistema, el usuario puede consultar el estatus
de su tramite. De igual forma, el SAM permite a las autoridades llevar un control sobre
las quejas y denuncias que les son turnadas.

El SAM esta integrado a una base de datos, contando con tableros de control que
permite consultar estadisticas por afio, forma de presentacion, tipo de conducta, estatus,
entre otros.

VI. Transferencias

Si X | No

Si, ya que por sus caracteristicas y utilidad se hace mas eficiente el trdmite de las quejas, denuncias,
sugerencias y reconocimientos.

1. Solicitud formal mediante oficio dirigido al Secretario de la
Contraloria, donde se realice la peticion de transferencia del
Sistema de Atencién Mexiquense.

2. Suscribir el convenio respectivo en los términos dispuestos por la

Secretaria de la Contraloria y la Consejeria Juridica del Ejecutivo

Estatal, refrendado por la Secretaria General de Gobierno.

N/A

| N/A

‘ N/A
Entidades federativas: N/A
Municipios: N/A
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Unidades N/A
administrativas del

Poder Ejecutivo Estatal:
Otro:

VII. Datos de la dependencia u organismo auxiliar y unidad administrativa responsable

| Secretaria de Contraloria
Direccién General de Responsabilidades

Robert Bosch esquina Primero de Mayo No. 1731, colonia
Zona Industrial, cédigo postal 50071, Toluca, Estado de
México.
VIII. Datos del responsable de administrar la practica

| Mtro. Jorge Bernaldez Aquilar
| Director General de Responsabilidades

(722) 2756700 Ext. 6674

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

dgr2013@outlook.com

IX. Vinculacién de la practica con el Plan de Desarrollo del Estado de México 2017-2023

‘ Estado de México con seguridad y justicia

Hacia una Gestion Gubernamental Distintiva

Establecer una gestion gubernamental que genere resultados.

Garantizar la rendiciéon de cuentas y transparencia.

Coadyuvar en la formacién de un gobierno que asegure un marco de
legalidad y justicia, en la que la transparencia y rendicién de cuentas sean
la base de su gestion.




