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ACTUARIO JOSE GERMAN ESPINOSA SANTIBANEZ, SECRETARIO DE ADMINISTRACION, EN EJERCICIO DE LAS
ATRIBUCIONES QUE ME CONFIEREN EL ARTICULO 82 DE LA CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO LIBRE Y
SOBERANO DE OAXACA; 1, 3, FRACCION I; 46, FRACCIONES XIII, XXIII Y XXXIIl, DE LA LEY ORGANICA DEL
PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE OAXACA, Y

CONSIDERANDO

En cumplimiento al Eje Il. Oaxaca Moderno y Transparente, del Plan Estatal de Desarrollo, el Gobierno del
Estado tiene el compromiso de otorgar a la ciudadania oaxaquefia una administracidon publica eficaz y
eficiente, capaz de responder a las demandas y exigencias sociales a través de servicios de calidad, por esta
razon se elabord e integrd la Agenda Estatal para la Modernizacidon Administrativa, la cual tiene como objetivo
establecer e implementar acciones que permitan promover la eficiencia y eficacia de la Administracién
Publica Estatal mediante la simplificacion y mejora de los procesos priorizados, adoptando las
recomendaciones y mejores practicas en materia de modernizacién administrativa.

Derivado del estudio y analisis de los procesos priorizados se detectaron propuestas de mejora, a las cuales se
les necesita dar un tratamiento de seguimiento con evidencias que integren el marco tedrico, legal y de
actuacion para su ejecucion, es por ello que se elabord la presente guia para el “Seguimiento a la Agenda
Estatal para la Modernizacidn Administrativa”.

Esta guia edifica un programa de mejora continua sin precedentes, donde se disefian estrategias para la
implantacién de las propuestas de mejora y técnicas de medicién del impacto en los procesos priorizados.

El presente documento se apoyard de la guia de “Formatos de la Agenda Estatal para la Modernizacion
Administrativa” para documentar los trabajos y resultados obtenidos sobre el impacto de la implantacion de
las mejoras en los tramites y servicios ofrecidos a la ciudadania, incluyendo una serie de medidas que toman
en cuenta la aplicacion de modelos de comprobacion, reuniones de trabajo y la percepcién de la ciudadania
con relacion a la atencidn y respuesta recibida.

Este esquema de seguimiento se enfoca en un desglose de actividades precisas, en las que la suma de todas
estas tendrd como resultado la correcta aplicacién del seguimiento.

Lo anterior en cumplimiento de una administracion publica que esté en sintonia con los estandares de calidad
gue merece la sociedad oaxaquefia, es por ello que corresponderd a las Dependencias y Entidades de la

Administracién Publica Estatal, su aplicacion en el ambito de sus respectivas competencias.

Razon por la cual esta Secretaria, ha tenido a bien emitir la presente Guia para el Seguimiento a la Agenda Estatal
para la Modernizacidon Administrativa en las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Estatal.

Dado en Tlalixtac de Cabrera, Oaxaca, a los veinte dias del mes de septiembre de dos mil diecinueve.

ATENTAMENTE )
“SUFRAGIO EFECTIVO. NO REELECCION”
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. GLOSARIO

Para efectos de esta guia se entendera por:

Check list

Dependencia

A la Agenda Estatal para la Modernizacién Administrativa.

A la lista de comprobacién que llevaran a cabo en las Dependencias y Entidades.

Al comité de trabajo de la Dependencia o Entidad.

A las sefialadas en el articulo 3, fraccidn | de la Ley Orgdanica del Poder Ejecutivo del Estado de Oaxaca.

A las sefaladas en el articulo 3, fraccién Il de la Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Oaxaca
y articulo 2, de la Ley de Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca.

A la Direccion de Modernizacion Administrativa de la Secretaria de Administracion.

Indicador

Objetivo
tactico

Propuesta
de mejora

A la persona designada para integrar la documentacidn y tener comunicaciones entre la
Dependencia o Entidad que representa y la Secretaria de Administracion.

A la comparacion entre dos o mas datos que sirven para elaborar una medida cuantitativa.

A aquellas metas que ayudan a convertir una declaracién de una misién en planes o proyectos
especificos, tienen como origen un plan estatal de gobierno y su horizonte es de largo plazo.

A los que tienen como origen un programa sectorial, especial o institucional y su
horizonte temporal son de mediano plazo.

A los puntos de referencia de los proyectos diarios, semanales o mensuales, tienen como
origen un programa operativo anual y su horizonte es de corto plazo.

A las recomendaciones emitidas con base en los diagndsticos realizados.
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OBJETIVO

Orientar a las Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Estatal en el
proceso de implantacién de las propuestas de mejora, monitoreo del impacto en la
ciudadania y seguimiento con enfoque en el mejoramiento de la calidad, a través de
técnicas administrativas para el logro de sus objetivos.

MARCO JURIDICO

Ley Orgdnica del Poder Ejecutivo del Estado de Oaxaca.

Articulo 46, fracciones XIII, XXIIl y XXXIII.

Reglamento Interno de la Secretaria de Administracion.

Articulo 56, fracciones VI 'y 60, fracciones I, II, Il y IV.
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IV. INTEGRACION Y FUNCIONAMIENTO

DEL COMITE DE TRABAJO

Correspondera a cada una de las Dependencias
y Entidades, vigilar el cumplimiento de la
presente guia para dar seguimiento a la
implantacién de las propuestas de mejora y
monitorear el impacto en los procesos
priorizados de la AEMA, a través de un Comité
de Trabajo.

41 CONFORMACION DEL COMITE
DE TRABAJO

El Comité se conformara de la siguiente manera:

I. Presidente: Titular de la Dependencia o
Entidad.
Il. Vocales Ejecutivos:
a) Titular del area administrativa.
b) Titular del area juridica.

lll. Enlace: A la persona designada para dar
seguimiento a la AEMA.

IV. Invitados: Titulares de las areas adminis-
trativas que por la naturaleza de los asun-
tos a tratar en el orden del dia determinen
necesaria su asistencia.

42 FUNCIONAMIENTO DEL
COMITE DE TRABAJO

De las responsabilidades del Comité:

a) Deberd reunirse por primera vez para
establecer un calendario interno de
reuniones de trabajo de acuerdo a sus
necesidades.

b) Realizardn mesas de trabajo como
minimo una vez al mes, sin embargo
podran reunirse de manera extraordinaria
segun sea el caso.

c) Aprobar el orden del dia.

d) Aprobar acuerdos y en su caso, formular
recomendaciones para fortalecer la AEMA.
e) Dar seguimiento a los acuerdos o reco-
mendaciones aprobados e impulsar su
cumplimiento en tiempo y forma.

f) Aprobar el calendario para reuniones
de trabajo.

g) Generar una minuta de trabajo por
cada reunién de trabajo para describir los
asuntos tratados y estipular los temas a
tratar en la siguiente reunion.

h) Realizar las gestiones con las dreas
pertinentes para la obtencién de recursos
que faciliten la implantacién de las
propuestas de mejora y el desarrollo de
los procesos priorizados.

i) Las demas necesarias para el logro de
las metas y objetivos de la AEMA.
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De las responsabilidades de las y los
integrantes:

a) De la persona que funge como
Presidente:

® Asistir a todas las mesas de trabajo
programadas.

® Participar con voz y voto en las
reuniones de trabajo y en caso de

empate, contard con voto de calidad.

e Determinar conjuntamente con el
vocal ejecutivo, los asuntos del
orden del dia a tratar en las reunio-
nes de trabajo y, cuando correspon-
da, la participacion de los responsa-
bles de las areas competentes del
ente publico.

® Poner a consideracién de las perso-
nas integrantes del Comité el orden
del dia y las propuestas de acuerdos
para su aprobacion.

® Autorizar las acciones que involu-
cren el seguimiento en la implanta-
cién a las propuestas de mejora y/o
procesos priorizados.

® Representar al Comité en todos los
actos referentes a la AEMA cuando
sea requerido.

e \lerificar que los acuerdos se cum-
plan en tiempo y forma.

® Proponer el calendario de reuniones
de trabajo.
® Autorizar la participacion de invitados.

AGENDA ESTATAL PARA
LA MODERNIZACION
ADMINISTRATIVA

Firmar las minutas de trabajo apro-
badas por acuerdo de todas las
personas integrantes del Comité.
Instruir al enlace para que remita a la
Direccién copia de las minutas de
trabajo y de los documentos que
acrediten las acciones realizadas para
cumplimiento de los acuerdos toma-
dos en reunién, dentro de los tres dias
habiles siguientes a su celebracion.
Las demas necesarias para el logro
de las metas y objetivos de la AEMA.

b) De la persona que funge como Vocal
Ejecutivo:

Participar con voz y voto en las
reuniones de trabajo.

Determinar conjuntamente con la
persona que funge como Presidente
los asuntos del orden del dia a tratar
en las reuniones de trabajo, y la partici-
pacion de los responsables de las dreas
competentes cuando corresponda.
Proponer acciones especificas que
deban ejecutar las dreas administrativas.
Asesorar a las y los integrantes del
Comité para coadyuvar al mejor cum-
plimiento de las metas y objetivos.
Dar seguimiento y verificar que el
cumplimiento de los acuerdos se
realice en tiempo y forma.

Las demas necesarias para el logro
de las metas y objetivos de la AEMA.
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c) De la persona que funge como enlace:

Asistir a todas las mesas de trabajo
programadas.

Verificar el quérum.

Participar con voz en las reuniones
de trabajo.

Elaborar el orden del dia integrando los
asuntos que se trataran, incluyendo los
documentos de apoyo necesarios.
Sugerir en las reuniones de trabajo,
acciones que deban aplicar las areas
administrativas.

Solicitar la participacion de invitados
gue por la naturaleza de los temas a
tratar en las reuniones de trabajo
estime pertinente.

Convocar a las personas integrantes
del Comité a las reuniones de trabajo
previa autorizacion de la persona que
funge como Presidente.

Registrar y dar seguimiento a los
acuerdos.

Comunicar a la/al Presidente/a las
irregularidades del funcionamiento
del Comité.

Levantar la lista de asistencia.

Elaborar minutas de trabajo y recabar
las firmas correspondientes.

Solicitar la celebracidn de las reunio-
nes de trabajo.

Integrar y resguardar los documentos
generados en las mesas de trabajo.

Remitir a la Direccién copia de la
minuta de trabajo y de los documen-
tos que acrediten las acciones reali-
zadas para cumplimiento de los
acuerdos tomados en reuniones de
trabajo dentro de los tres dias habi-
les a partir de su celebracion, previa
autorizacién de la persona que funge
como Presidente.

Documentar periédicamente y validar
con todas las personas integrantes del
Comité, los avances de implantacién
de las propuestas de mejora median-
te los formatos establecidos, con la
intencion de obtener el visto bueno
de la Direccion.

Las demas necesarias para el logro
de las metas y objetivos de la AEMA.

De la persona que funge como

invitado:

® Participar con voz y voto en las

reuniones de trabajo.

Sugerir en las reuniones de trabajo
acciones que deban aplicar las areas
administrativas para fortalecer el
seguimiento de la AEMA.

Someter en las reuniones de trabajo
los temas relacionados del area
administrativa en que se encuentre
adscrita(o).

Dar seguimiento y verificar que el
cumplimiento de los acuerdos se
realice en tiempo y forma.

Las demads necesarias para el logro de
las metas y objetivos de la AEMA.
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V. CLASIFICACION DE PROPUESTAS DE MEJORA

Una vez concluida la primera fase de diagndstico ® Que no genere un impacto
de la AEMA y obtenida la matriz de propuestas sustantivo para la percepcion de la
de mejora, estas se deberan someter a revision ciudadania durante la solicitud de
por el Comité a fin de disponer de propuestas de sus tramites o servicios.

mejora dptimas para su implantacion.

5.2 CLASIFICACION DE

5.1 SELECCION DE PROPUESTAS PROPUESTAS DE MEJORA

DE MEJORA

Una vez seleccionadas las propuestas de mejora
a implantar, se analizard y determinara a qué
tipo de propuesta pertenecen de acuerdo a la
siguiente tabla:

Se analizard la matriz de propuestas de mejora
con la siguiente finalidad:

a) Reestructurar las propuestas de mejora
de acuerdo a los siguientes criterios:

® Que la propuesta no sea entendible TIPO DE PROPUESTAS
o coherente con respecto al impacto
que pueda generar. ADMINISTRATIVAS:

® Que la propuesta se encuentre en la

posibilidad de dividirse debido al aprovechar los recursos de manera eficiente y
grado de complejidad. eficaz en la Dependencia o Entidad.

Conjunto de actividades o acciones dirigidas a

NORMATIVAS:

b) Determinar su viabilidad en funcién de
la factibilidad, en caso de existir propues-

tas de mejora no viables, se sustentara la LU L s L i 2 Bl L L
g o procesos o crearlos en caso de que no existan.
imposibilidad de llevar a cabo la propues-

ta de mejora, de acuerdo a los siguientes TECNOLOGICAS:
criterios:

Aquellas que implican el uso de las TIC’s

® Que sean propuestas de mejora que para facilitar un proceso.
estén a cargo de otra Dependencia,
Entidad o drea administrativa.

OTRAS:

dentro de las categorias anteriores.
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5.3 DEFINICION DEL NIVEL DE IMPLANTACION DE LAS

PROPUESTAS DE MEJORA

Finalmente, se debera establecer el orden de implantacidon de las propuestas de

mejora, el cual serd determinado por la disponibilidad de recursos humanos,

tecnoldgicos y financieros que sean necesarios para su implantacion.

Obtenidas, clasificadas y ordenadas las propuestas de mejora, se procederd a
requisitar el formato de matriz de propuestas de mejora.

VI. PLANEACION Y SEGUIMIENTO A LA IMPLANTACION

DE PROPUESTAS DE MEJORA

El presente apartado tiene como objetivo
brindar las herramientas tedricas para la planea-
cién y seguimiento de las propuestas de mejora,
a fin de llevar un control documental y realizar
las mediciones pertinentes en el proceso de
implantacion.

61 ELABORACION DE CHECKLIST

El check list es una herramienta de verificacion
que permite el andlisis practico del proceso de
implantacion de las propustas de mejora selec-
cionadas a través de las generalidades propias
del proceso priorizado.

Una vez que el Comité autorice y la Direccién
de el visto bueno a la matriz de propuesta de

mejora, la persona que funge como enlace

procedera a requisitar el formato de check list
en el orden acordado para su implantacion.

Para lograr un mejor control de esto, las
propuestas de mejora serdn desagregadas en
acciones y/o actividades sustantivas cuyo limite
sera de por lo menos tres y maximo cinco,
teniendo para cada una de ellas una calificacién
en porcentaje que vaya en funcién del nimero
de actividades o al nivel de dificultad, posterior-
mente se ordenardn en forma cronoldgica y
coherente para alcanzar su implantacion.

Se entenderd que se ha concluido la implanta-
ciéon de la propuesta de mejora al cumplir con
cada una de las acciones y/o actividades y resul-
tando en un porcentaje de implantacion del cien
por ciento. En caso de identificar posibles
riesgos que detengan su conclusion, se debera
cambiar la estrategia de implantacion.
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Para la formulacion de las preguntas derivadas
de las propuestas de mejora se tomaran en
cuenta los siguientes criterios:

® |[as acciones y/o actividades defini-
das por cada propuesta de mejora,
se redactaran en el sentido de haber
obtenido un producto o servicio
final, estas se convertiran en pregun-
tas en tiempo pasado, ejemplo:

)  “éSerealizd la compra del mobiliario?”

) “¢éSe publico el manual de procedimientos en
el Periddico Oficial del Gobierno del Estado?”

6.2 EVALUACION DE CHECK LIST

Para realizar la evaluacion de las acciones y/o
actividades que conforman las propuestas de
mejora, el enlace realizara la evaluacion del
avance de acuerdo al periodo establecido por la
Direccion, la cual plasmara en el check list
atendiendo y siguiendo estos criterios:

® De acuerdo al avance de cada
propuesta de mejora se observara
una semaforizacion con los siguien-
tes parametros:

| Con avance.

' VERDE:
b _T Concluido.

® En caso de cumplirse una actividad y/o
accion se debera marcar la casilla corres-
pondiente a la columna de titulo: “Si”,
indicando en la columna de titulo:
“Evidencias/observaciones”, el anexo de
alguno de los siguientes elementos que
dé la certeza de haber completado la
implantacion de la propuesta de mejora:

a) Documentos oficiales.

b) Fotografias.

c) URLs de paginas web oficiales.

d) Publicaciones oficiales en medios fisicos y digitales.
e) Otros que sean autorizados por la Direccion.

® En caso de no cumplirse una actividad
y/o accidn, se debera marcar la casilla
correspondiente a la columna “No”,
indicando en la columna de titulo:
“Evidencias/observaciones”, la razén
por la cual no se ha cumplido.

6.3 ELABORACION DE
PLAN DE TRABAJO

El plan de trabajo es un instrumento de planifi-
cacion que establece tiempos, responsables y
metas inmediatas para cumplir las actividades
y/o acciones definidas.

Una vez que la Direccién de visto bueno al check
list, se realizara por cada propuesta de mejora un
formato de plan de trabajo en el cual se concen-
traran las acciones y/o actividades que conforman
las propuestas de mejora, asignandoles las areas
administrativas responsables de su ejecucién vy el
tiempo para su cumplimiento, el cual no podra ser
rebasado por el establecido por la Direccion para
revisar las evaluaciones.
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El check list y el plan de trabajo seran utilizados de manera conjunta, este cuenta con
campos especificos para un manejo mas preciso de la informacién y contribuir a un
optimo requisitado del check list.

De los puntos anteriores se obtienen en forma cronoldgica los formatos (matriz de
propuestas de mejora, check list y plan de trabajo), los cuales conforme sean genera-
dos seran autorizados por las personas integrantes del Comité mediante las firmas
correspondientes, para su presentacidn en reuniones de trabajo con la Direccidn a fin de
obtener su visto bueno y continuar con la generacion de los documentos faltantes, lo
cual sera oficializado en una minuta de trabajo.

Vil. SEGUIMIENTO A LOS PROCESOS PRIORIZADOS

Para realizar el monitoreo del impacto que 71 DELIMITACIONY
tenfjra la :mplantaaon d_e _Iasc| przpules;asmt:f ESTRUCTURACION
mejora en los procesos priorizados de la ,
jora en o5 procesos priorz DEL OBJETIVO
se disefiaran y construiran indicadores.
Un indicador es una comparacion entre dos o Existen diferentes tipos de objetivos los cuales
mas tipos de datos que sirve para elaborar una van de la mano con el indicador que se dara

medida cuantitativa o una observacién cualitati- seguimiento:
va. Esta comparacidn arroja un valor, una magni-
tud o un criterio, que tiene significado para

quien lo analiza. OBJETIVO Indicadores
GENERAL de impacto
Un indicador debe ser construido con un claro
criterio de utilidad, para asegurar la disponibili- OBJETIVO I

. ndicadores
dad de los .datos y res.ultados mas relevantes en TACTICO -
el menor tiempo posible y con un menor costo.

Los indicadores podrian describir los resultados,
efectos e impactos en las personas, las empresas » Indicadores de producto

y la sociedad. OBJETIVO . —
OPERATIVO » Indicadores de servicio

» Indicadores de procesos

de resultados
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® Objetivo general: Son aquellas metas
qgue ayudan a convertir una declara-
cién de una mision en planes o proyec-
tos especificos, se diferencian de los
siguientes dos tipos porque tienen
como origen un plan estatal de gobier-
no y su horizonte es de largo plazo, le
corresponden indicadores de impacto.

® Objetivo tactico: Se tienen como
origen un programa sectorial, especial
o institucional y su horizonte temporal
es de mediano plazo, le corresponde
indicadores de resultados.

® Objetivo operativo: Son los puntos de
referencia de los proyectos diarios,
semanales o mensuales, es decir, son
aquellas actividades periddicas y tienen
como origen un programa operativo
anual y su horizonte es de corto plazo,
le corresponden indicadores de
producto, servicio y/o de procesos.

De acuerdo a las definiciones plasmadas y para
fines de la AEMA, el Comité utilizard el objetivo
operativo y el indicador de producto, ya que
estos se refieren a la cantidad y calidad de los
bienes y servicios que se generan mediante las

actividades de una institucién o de un programa.

Como primer paso se estructurara un objetivo
por cada proceso priorizado, entendiendo que
este es un enunciado breve que define de forma
precisa los resultados a lograr en un campo de

responsabilidad o drea de trabajo, sustentado en
un marco juridico y cumpliendo con los siguien-
tes criterios:

a) Enfocar la actividad;

b) Estar orientado a un resultado;
c) Construir una idea singular;

d) Ser factible y medible; y

e) Estar debidamente delimitado.

El objetivo se estructurard de la siguiente
manera:

ELEMENTO [ ENFOQUE

VERBO QJI “ o

—

A continuacion se presenta una tabla de verbos
gue pueden ser utilizados para la construccion
del objetivo:

0 AREADE
ENFASIS

Acrecentar Elevar Disminuir
Incrementar Aumentar Detener
Agregar Extender Bajar
Ampliar Intensificar Limitar

Mejorar Optimizar Reducir
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Finalmente, cuando se ha delimitado el objetivo, este se representara en un formato
de cédula de indicador que se construird en conjunto con los elementos subsecuen-
tes, teniendo como ejemplo el presente:

Tipo de objetivo: Operativo

OBJETIVO

Elemento a medir ‘ Enfoque o area
de énfasis

. s de certificados de no
Mejorar el proceso de emision antecedentes penales.

QNN G[([ s[4 De producto

7.2 ELABORACION DE CEDULA DE INDICADOR

Una vez identificado y determinado el objetivo del proceso priorizado, se debera
iniciar con la estructuracién de su indicador en el siguiente orden:

» Establecer resultado clave y dimension a medir.

Para establecer el resultado clave del objetivo, se requiere establecer lo
esperado con relacion a su ejecucidn, refiriéndose a lo que tuvo que
haber sucedido para considerar que el objetivo se cumplié con éxito,
para ello es necesario realizar un enunciado breve y redactado en
tiempo pasado participio.

Tipo de objetivo: Operativo

Objetivo: Mejorar el proceso de emision de certificados
de no antecedentes penales.

Tipo de indicador: De producto

Resultado clave

Que los certificados de no antecedentes penales hayan
sido expedidos de manera eficiente y eficaz.
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Una vez establecido el resultado clave, se » Eficiencia:
seleccionara de acuerdo a lo siguiente que Refleja la racionalidad en el uso de los recursos
dimension se adapta mas a lo que se desea financieros, materiales y humanos. Un proceso
medir: eficiente logra la mayor cantidad de productos
0 servicios al menor costo y tiempo posibles.
» Efectividad: Mide costos unitarios y de productividad.
Capacidad para determinar y alcanzar » Calidad:

los objetivos apropiados, haciendo lo
gue se debe hacer.

Mide el grado en que los productos o servi-
cios satisfacen las necesidades y expectati-
vas de clientes y/o usuarios.

» Eficacia: » Cobertura:
Soy eficaz si alcanzo mi objetivo inde- Mide el alcance de beneficios a la pobla-
pendientemente del aprovechamiento cidn objetivo. La poblacién debe ser consi-
de mis recursos. derada en su dimension real.
EJEMPLO:

Tipo de objetivo: Operativo

Mejorar el proceso de emision de certificados
de no antecedentes penales.

Objetivo:

Tipo de indicador: De producto
Resultado clave \ Dimension a medir

Que los certificados de no antecedentes
penales hayan sido expedidos de manera Efectividad
eficiente y eficaz.

» Identificar el nombre del indicador y a) Descriptivo: Que explique la activi-

definir método de calculo. dad que se pretende realizar.

b) Delimitado: Que incluya una
descripcion definida de lo que se
pretende medir.

c) Congruente: Que guarde una
relacion directa con las variables

Se debera identificar el nombre del indicador
establecido, revisando que este cumpla con
los siguientes parametros:

previamente involucradas.
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sessee

Una vez definido el nombre del indicador, se establecera el método de calculo, es
decir las variables que intervienen y la relacién entre ellas, expresandose como la
descripcion literal (no algebraica) del algoritmo.

Tipo de objetivo: Operativo

Mejorar el proceso de emision de certificados
de no antecedentes penales.

Tipo de indicador: De producto

Dimension Nombre del Método de calculo
a medir indicador

Objetivo:

Resultado clave

Es la relacién de la sumatoria de

Que los certificados de no Efectividad Oportunidad en solicitudes atendidas en treinta
hantece_(ljjentes p;_galez la atencion de dias entre el total de solicitudes
ayan sido expedidos de solicitudes. recibidas en treinta dias, cuyo

manera eficien ficaz.
EEE BIER T BT resultado generalmente se

expresa por cien.

» Identificar algoritmo y la unidad
de medida. Cociente = numerador / denominador.

Un algoritmo es una expresion algebraica de

la férmula de calculo del indicador, debe Para este punto, se identificara el algoritmo
incluir la unidad de medida de cada compo- establecido revisando que cumpla con lo antes
nente, la férmula mas frecuente la componen expuesto.

los siguientes elementos:

Tipo de objetivo: Operativo

Mejorar el proceso de emision de certificados
de no antecedentes penales.

Objetivo:

Tipo de indicador: De producto

Resultado clave Dimensién Nombre del Método de calculo
a medir indicador

Es la relacién de la sumatoria de

Que los certificados de no Efectividad Oportunidad en la licitud did inta di
antecedentes penales hayan el Gl solicitudes atendi as en tremtg : ias
o SRR (R FEREE licitud entre el total de solicitudes recibidas
ﬁp. t fi SOICILECS en treinta dias, cuyo resultado
ehcientey encaz. generalmente se expresa por cien.
Algoritmo
oportunidad en la Y solicitudes atendidas en 30 dias

X 100

atencion de solicitudes

Total de solicitudes recibidas en 30 dias

AGENDA ESTATAL PARA
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Una vez estructurado el algoritmo, se definird la unidad de medida que hace referencia
a la determinacion concreta de la forma en que se quiere expresar el resultado de la
medicién al aplicar el indicador, en el caso de los indicadores cuyo método de calculo

resulta en un porcentaje.

Tipo de objetivo: Operativo

Objetivo: Mejorar el proceso de emision de certificados
de no antecedentes penales.
Tipo de indicador: De producto

Dimension Nombre del
a medir indicador

Resultado clave Método de célculo

Es la relacion de la sumatoria de

Que los certificados de no Efectividad Oportunidad en la licitud did inta di
antecedentes penales hayan B solicitudes atendi as en tremt_a C ias
sido expedidos de manera licitud entre el total de solicitudes recibidas
fici i SOICIILICES, en treinta dias, cuyo resultado
SISO generalmente se expresa por cien.
Algoritmo
oportunidad en la Y. solicitudes atendidas en 30 dias X 100
atencion de solicitudes ™ Total de solicitudes recibidas en 30 dias
Unidad de medida
Porcentaje

» Establecer el rango de gestion.

El rango de gestion se encarga de definir el margen de variaciéon aceptado
para el indicador, suele representarse mediante los colores de un semaforoy
estableciendo las siguientes variaciones:

COLOR CONDICION VARIACION

Verde Satisfactorio Excelente desempeiio. De 100% a 80%

Situacion de ~|nope|.'a.t|V|dad De 59% 3 0%
o desempeiio deficiente.

Rojo Critico
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Tipo de objetivo: Operativo

Objetivo: Mejorar el proceso de emision de certificados
de no antecedentes penales.

Tipo de indicad De producto

Resultado clave Dimension
a medir

Que los certificados de no Efectividad
antecedentes penales hayan
sido expedidos de manera
eficiente y eficaz.

Nombre del Método de calculo
indicador

Oportunidad en la
atencién de
solicitudes.

AGENDA ESTATAL PARA
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Es la relacion de la sumatoria de
solicitudes atendidas en treinta dias
entre el total de solicitudes recibidas

en treinta dias, cuyo resultado
generalmente se expresa por cien.

oportunidad en la

Algoritmo

Y. solicitudes atendidas en 30 dias

atencion de solicitudes

Unidad de medida |

X 100

Total de solicitudes recibidas en 30 dias

Rango de gestion

Verde* (condicion satisfactoria o excelente).

*La semaforizacion en color verde corresponde a la siguiente aplicacion del algoritmo:

Porcentaje

oportunidadenla
atencion de solicitudes =

175

= .875 X 100 = .59
200 00 87.5%

Con el objetivo de facilitar el manejo de la informacion se utilizara el formato de
cédula del indicador, para la medicidn del impacto de las propuestas de mejora en los

procesos priorizados.

73  MONITOREO DE RESULTADOS

El seguimiento a la AEMA se basa en el monito-
reo del progreso o regresion que se ha obtenido
al implantar las propuestas de mejora que
impactan directamente a los procesos prioriza-
dos para obtener la eficiencia y eficacia de la
Administracion Publica Estatal, es por ello que
el/la enlace se encargara de supervisar y regis-
trar los resultados obtenidos en la tabla de
indicadores, respetando los siguientes criterios:

® E| indicador debe demostrar el grado

de avance en la implantacién de las
propuestas de mejora del trimestre en
evaluacion.

Se deberan respetar los campos de la tabla
de indicadores sin realizar cambios a esta.
Se debera incluir la interpretacién del resultado
gue arroja el indicador respecto al cambio que
tuvo con el mes anterior y al mes evaluado,
incluyendo si hubo una regresiéon o un incre-
mento en el andlisis del proceso priorizado.

El indicador serd medido de manera men-
sual y los resultados seran plasmados en el
archivo digital denominado: tabla de segui-
miento mensual.

Para dar visto bueno al seguimiento del
impacto que ha tenido la implantacién de
las propuestas de mejora en los procesos
priorizados, el/la enlace entregara en forma
fisica la tabla de seguimiento resumen en el
periodo establecido por la Direccidn.
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Vill. MONITOREO DE LA SATISFACCION CIUDADANA

En términos generales la modernizaciéon admi-
nistrativa es el proceso de transformacion en
diversos campos del sector publico para lograr la
eficacia y eficiencia que redunde en mejorar la
percepcidon ciudadana, es por eso que para
medir el impacto de la optimizacidn de los trami-
tes, servicios y procesos internos, se debera
aplicar una encuesta a las y los usuarios.

El resultado del cuestionario permitira detectar
areas de oportunidad y escenarios de replantea-
miento de los problemas para una posterior
solventacion, dando paso asi al ciclo de mejora
continua.

8.1 APLICACION DE ENCUESTA DE
SATISFACCION CIUDADANA

La Dependencia o Entidad sera encargada de
aplicar la encuesta de satisfaccion ciudadana a
sus usuarios(as) de los tramite y servicios deriva-
dos de los procesos priorizados con el objetivo
de recibir una retroalimentacion que sea exter-
na para detectar areas de oportunidad en la
atencién y mejorar la calidad en el servicio sin
algun tipo de sesgo y que se enfoque en tres
grandes rasgos, evaluando en una escala de tres
respuestas basadas en “Buena”, “Regular” y
“Mala” la atencién otorgada por el personal y la
capacidad de este en la resolucién de sus trami-

tes o servicios.

La encuesta esta estructurada de tal forma que
requiera el minimo tiempo y esfuerzo de las y
los usuarios y serd a consideracion del Comité,
la identificacion del mejor momento vy lugar
para invitar al usuario(a) a opinar de forma
andnima sobre su percepcion, es por ello que
la aplicacion de la encuesta podra variar en el
momento de su aplicacion a lo largo de la esta-
dia de la persona usuaria pero no podrd variar
en los datos entregados.

8.2 MEDICION DE RESULTADOS

Una vez aplicadas las encuestas, el enlace reali-
zard lo siguiente:

a) Escanear y resguardar las encuestas
aplicadas a los usuarios(as).

b) Concentrar de manera mensual los
resultados obtenidos en el formato de
medicion de encuesta a la ciudadania.

c) Elaborar una grafica de barras con los
resultados arrojados en la aplicacion de
las encuestas, a fin de facilitar la inter-
pretacién de la percepcion ciudadana
sobre los tramites o servicios ofrecidos,
ayudando asi en la toma de decisiones
respecto a medidas de accién para
mejorar el resultado del indicador.
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d) Requisitar y enviar reporte de encuestas
aplicadas a la ciudadania en el periodo
que estipule la Direccién anexando en
formato PDF encuestas foliadas respetan-
do los folios consecutivos de las encuestas,
esto con la intencién de dar el visto bueno
sobre la aplicacion de las encuestas.

IX. MEJORA CONTINUA

e) Presentar formato de medicion de
encuesta a la ciudadania en el periodo
que estipule la Direccion.

De esta manera, se desea lograr el inicio de un
ciclo de retroalimentacion constante que ayude
a mejorar la atencion brindada a la ciudadania.

El mejoramiento continuo es un pilar elemental
de las organizaciones, pues es asi como se logra
un aumento en la calidad y una mejora en la
percepcion ciudadana al hacer los procesos mas
eficaces y eficientes.

Obedeciendo a los principios tedricos del ciclo
de politicas, se continuara con el replanteamien-
to del problema identificando la evoluciéon de
este o el surgimiento de nuevas situaciones que
necesiten una reformulaciéon de alternativas,
esto con el objetivo de cumplir con las disposi-
ciones de mejora continua en la Administracion
Publica Estatal.

Una vez entregados los formatos de cédula de
indicador y de medicion de encuesta a la ciuda-
dania, |la Direccidon revisara en conjunto con el
Comité de trabajo los resultados obtenidos de la
encuesta aplicada al usuario, del indicador y de
lo observado en el desempefiio del proceso prio-
rizado para ver el progreso o regresion de estas

y plantear alternativas que ayuden al mejora-
miento del indicador para crear una cultura de
mejora continua que tenga como objetivo la
autosuficiencia en la administracién de su
Dependencia o Entidad y una mayor eficiencia a
la hora de detectar debilidades o amenazas.

Debido a la naturaleza a la que obedece el ejerci-
cio de la administracidn en las Dependencias y
Entidades del Estado, es imposible prever todos
los problemas, pero si es posible preparar el
escenario para una reaccién adecuada, apoyada
en el rigor tedrico y practico necesario para
poder generar las soluciones que mejor se
apliquen en funcién de los recursos disponibles.

Mediante el conocimiento de las acciones que
componen la etapa de diagndstico y de seguimien-
to de la AMEA, sera posible cumplir con los ejes
gue rigen la razén de ser del proyecto y dar paso
con el ciclo de mejoramiento continuo y de forma
consecuente, el mejoramiento de la calidad.




AGENDA ESTATAL PARA
LA MODERNIZACION
ADMINISTRATIVA

Secretariade
Administracion

Oaitaca:

JUNTOS CONSTRUIMOS EL CAMBIO

Gobierno del Estado

El ciclo de mejora continua encuentra su razon
de ser en la constante retroalimentacion por
parte de los factores internos o externos que
intervienen en el proceso administrativo, siendo
entre, en una variedad de casos, los que van
desde razones sociales, tecnolégicas, demografi-
cas, entre otras. En este contexto es de vital

X. CRITERIOS GENERALES

importancia replantear los problemas una vez
hecha la evaluacion de las soluciones, apoyando-
se de la Guia para el diagndstico de la Agenda
Estatal para la Modernizacion Administrativa,
para lograr un ejercicio mas eficiente, autosufi-
ciente y competitivo en cada Ente publico de la
Administracién Publica Estatal.

La interpretacion y aplicacién del presente documento para efectos administrativos
corresponde a la Direccion. Para el caso de que alglin elemento por sus caracteristicas
particulares resulte inaplicable, también la Direccion serd la facultada para autorizar lo
gue proceda.




