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J REFORMA REGULATORIA

Reingenieria
administrativa

centrada en el ciudadano
en tiempos de innovacion

Por Roberto Quintana Manzanilla
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Es imperante que las administraciones publicas sin importar su tamano
0 presupuesto, inicien el proceso de reingenieria administrativa, simplifi-
cando y mejorando sus procesos internos de operacion y sustantivos para
la atencion ciudadana, en el marco de plataformas tecnoldgicas, innovan-
do la prestacion de bienes y servicios gubernamentales, bajo la premisa
de que “el ciudadano es el detonante y ultimo beneficiario de cualquier
gestion gubernamental”.

Palabras Clave: Administraciones Publicas, Ciudadano, Servicios Publicos,
Reingenierfa, Plataformas Tecnoldgicas

It is imperative that public authorities, regardless of size or budget, begin
the administrative process reengineering, simplifying and improve their
internal operating processes and substantive services to citizens in the
framework of the technology platforms, offering innovative procedures
and services the government, under the premise that “the citizen is the
detonating and the ultimate beneficiary of any government”

Keywords: Public Administrations, Citizen, Public Services, Reengineer-
ing, Technology Platforms
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INTRODUCCION

Desde hace unos anos, la palabra reingenieria se ha vuelto popular en
los discursos y mesas de trabajo en las administraciones publicas, es
natural reconocer el principio de que “no podemos esperar resulta-

dos distintos, haciendo lo mismo”. Este documento aborda temas de
como las administraciones publicas pueden eficientar su operacion y
obtener ahorros sustanciales, estableciendo sus procesos en platafor-

mas tecnoldgicas, orientadas a un mejor y mayor servicio de calidad.

n el nuevo modelo de gestién publica, los principios de eficiencia, eficacia, cali-
dad, transparencia y rendicion de cuentas, por definicién hacen obligatorio que
dichos principios se incorporen a cualquier proceso gubernamental, en particular
en donde el gobernado tiene interaccidn con su gobierno (BM, 2014).

Las administraciones publicas, la academia, empresarios y ciudadanos comparten estos
principios y en muchos de los casos los promueven, alientan y por supuesto demandan, sin
embargo a pesar del consenso. Sin embargo, la pregunta obligada es ¢Por qué no se obtie-
nen los resultados esperados y la demanda ciudadana crece y la decepcion se manifiesta?

Pueden ser multiples las razones, considero que todas nos llevan a dos principios fun-
damentales, el primero es que la reingenieria no esta centrada desde y para el ciudadano y
la segunda en una indebida planeacion de la implementacion, no hay un responsable tinico
de coordinar, no estd orientada a resultados medibles y cuantificables y no hay rendicion
de cuentas.

Cualquier politica pablica, en el marco de esta nueva gestion, tiene como una de sus
consecuencias, cambiar de manera favorable la percepcion del ciudadano respecto del go-
bierno y su administracion (Merino, 2013). Sabemos que es un tema dificil y complicado,
mas aun, cuando el colectivo escucha gobierno, y se asocia a corrupcion, deficiencia de
servicios, mala calidad en los tramites, informacion incompleta, oficinas en pésimas con-
diciones, servidores publicos mal preparados y sin capacitacion, instalaciones pésimas, in-
fraestructura deficiente, incompleta y de mala calidad; por lo que el ciudadano manifiesta
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con justa razon, que mientras menos gestiones tengas que hacer con el gobierno mejor,
Unica y exclusivamente lo estrictamente indispensable. El tema es que uno no funciona sin
el otro y viceversa.

1. IMPACTO CIUDADANO EN EL EJERCICIO GUBERNAMENTAL

Sostengo la tesis de que si se quiere cambiar la percepcion ciudadana de manera 4gil, hay
dos temas principales en los que se debe poner principal atencion en la gestion administra-
tiva y debe ser de manera directa, precisa y decidida: A) Oportunidad, prevencidn, acompa-
flamiento, presencia y respuesta inmediata de la seguridad publica y B) Servicios y tramites
eficientes, efectivos y de calidad. Seguramente habrd otros temas relevantes como la salud,
educacion, infraestructura, etc., sin embargo los dos temas sefialados anteriormente, im-
pactan de manera transversal a cualquiera de ellos.

En esta ocasion abordaremos el punto B, referente al tema de los trdmites, en el que
han existido un sin fin de doctrinas, proyectos, iniciativas, instancias de nueva creacion
o reformadas para impactar, que los tramites sean claros, objetivos, simplificados, 4giles,
especificos y transparentes. Es en fechas recientes, que las instancias responsables en estos
temas encontraron el tronco comun de todas las demandas y necesidades, “el ciudadano es
el detonante y ultimo beneficiario de cualquier gestion gubernamental”.

Si se entiende ese principio, los argumentos vertidos de siempre, son: el marco legal no
lo permite, las disposiciones administrativas no lo prevén, no hay presupuesto, no se tienen
las facultades para hacerlo, esa es competencia de otra secretarfa, drea o gobierno, quedan
totalmente nulificadas y sin sustento, por ello, “el como SI se puede”, se vuelve una bande-
ra. El gobierno se debe al ciudadano y es su responsabilidad brindarle bienestar, certeza,
seguridad y tranquilidad. Una vez dicho lo anterior, tenemos que cuando los principios,
instancias y voluntades confluyen se alcanzan excelentes resultados en esta materia.

Ejemplo de ello tenemos al Gobierno Federal, en donde se obtuvieron ahorros por més
de 65,000 millones de pesos, que en el 2012, era el presupuesto total de la Secretaria de De-
sarrollo Social incluyendo el programa Oportunidades. Se redujo el 45% de la normatividad
administrativa con la que operan las dependencias y entidades y se disminuy6 el 33% de los
trdmites y servicios federales (SFP, 2010).

En gobiernos locales como Puebla, en los primeros 3 anos, se generd un ahorro de
gasto corriente de alrededor de 1,300 millones de pesos. Asi mismo en dicho Gobierno,
se realiz una tala regulatoria sin precedentes en el estado y se eliminaron, simplificaron
y fusionaron trdmites y servicios reduciendo de manera significativa hasta en un 40% su
inventario, en solo 3 afos (Informes de Gobierno de Puebla, 2012, 2013, 2014).
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Experiencias también como los estados de Colima, Yucatdn, Estado de México, y muni-
cipios como Puebla Capital, Mérida, Querétaro, Aguascalientes, Pachuca, ciudades y estados
que implementaron la reingenierfa administrativa centrada en el ciudadano, las hacen hoy
referencia nacional e internacional.

Diversas instancias como el Banco Mundial (2014) o el Gabinete de Comunicacion Es-
tratégica (2015) las sitan como de entre las mejores ciudades para invertir y vivir, valorando
vivienda, transporte, educacion y cultura y algo significativo, la percepcion que tienen sus
habitantes sobre el gobierno local también mejor6, respecto a las administraciones anterio-
res. Por ello, estas administraciones estan siendo reconocidas por diversas instancias nacio-
nales e internacionales, en temas de eficiencia gubernamental, excelencia a la administra-
cion publica, gobierno inteligente, inversion y turismo.

2. INNOVACION TECNOLOGICA EN LA GESTION PUBLICA.

En el tema de hacer un gobierno eficiente para sus ciudadanos en los tramites y servicios
estdn dando frutos, sin embargo los demds principios bdsicos de la nueva gestion publica
y la re-ingenierfa en los Gobiernos, si bien son considerados en estos proyectos, distan de
estar impactando de manera directa al ciudadano, en donde éste perciba un benéfico con-
creto por esa nueva gestion. ¢Qué sigue, qué falta por hacer, como continuamos ampliando,
mejorando, simplificando y beneficiando al ciudadano?

El cambio es contintio y necesario, los gobiernos y sus estructuras deben ser dgiles, di-
ndmicas, oportunas, susceptibles de cambiar y adaptarse a las nuevas exigencias y retos tanto
econdmicos, politicos y ciudadanos. Eso es lo que se necesita, no es imposible, las demandas
y necesidades ya estdn ahi y por ende es imperativo darle una solucion real y efectiva.

La innovacion gubernamental, abre muchas posibilidades del “como si se puede”, de
manera efectiva y eficiente en el marco de la legalidad, la gestion administrativa y la auste-
ridad presupuestal, y con el valor agregado que puede ser implantado de manera paralela a
la mejora de las estructuras gubernamentales, a la simplificacion del marco regulatorio y a
la mejora de los procesos y procedimientos.

Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones, las plataformas tecnoldgicas,
sistemas, portales, software libre, desarrollos, etc., son herramientas bdsicas y aliadas a los
principios de la nueva gestion publica y del ciudadano en su vida cotidiana. Una platafor-
ma tecnoldgica que sea predictiva, sencilla, 4gil, que permita a los ciudadanos y gobierno
interactuar de manera continua, transparente, clara, que permita medir el desempefo gu-
bernamental y ser un elemento mds para la rendicion de cuentas y el ejercicio prudente,
responsable y honesto del gobierno.
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Diversos especialistas en el tema han abordado esta idea; “Imaginemos un gobierno
en el que los documentos en papel no existen, donde las comunicaciones entre agencias
gubernamentales es inmediata y por medios electronicos, donde las reglas y restricciones
son minimas y estratégicas, donde el costo de operar el gobierno se reduce a casi nada. ..”
(Vega Casillas y Gonzdlez Cancino, 2013).

El ciudadano desea una administracion publica:

Abiertay
cercana.

Por ello, la administracion publica debe:

Simplificar su
administracion.

Accesible desde

diferentes
canales de
comunicacion:

sPresencial
sTelefonico
*WEB
*MOVIL

Apostar por la
calidad de sus
servicios.

Acudira una
ventanilla tinica
de servicios.

Incrementar la
relacion con la
sociedad.

Obtener
informacion
general o
personal, e iniciar
tramites

Apoyarse en el
uso de Nuevas
Tecnologias.

Deben de existir principios estratégicos que den identidad, directriz y orden a la inno-
vacion gubernamental, hacia el ciudadano:
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Neutralidad Transparencia y

Papel Digital Tecnologica Publicidad

Calidad de la Cooperacién e Igualdad y

Informacion Interoperabilidad Accesibilidad

Seguridad y
Proteccion de Datos

Simplificacién

Administrativa Proporcionalidad

El tiempo y mas que nada la necesidad imperante de darle atencion y respuesta opor-
tuna y de calidad al ciudadano, hace necesario que las administraciones publicas de manera
responsable inicien su proceso transformador, estos temas ya son el discurso y planes de
accion de algunos gobiernos, estados de la republica como Yucatdn, Baja California Sur,
Ciudad de México, Campeche, Nuevo Ledn, Querétaro, y municipios representativos como
Puebla, Mérida, Metepec, San Pedro Garza Garcia, Delegacion Benito Judrez en la capital, se
estdn replanteando su ejercicio gubernamental, orientdndolo a esta vertiente de innovacion
tecnoldgica de cara al ciudadano.

No menos importante y por supuesto trascendental es la iniciativa de gob.mx del Go-
bierno Federal, que recoge en gran medida los argumentos y tesis sefialadas, e instrumenta
una politica publica transversal a través de una estrategia digital, en particular el eje “Trans-
formacion Gubernamental”, con la finalidad de construir una nueva relacion entre la socie-
dad y el gobierno a partir del uso de las TIC “s.

CONCLUSIONES

El ciudadano estd en constante interaccion con la tecnologia, la mayoria de sus actividades
estdn o se desarrollan en plataformas que le facilitan o agilizan sus actividades. Plataformas
amigables, de uso muy sencillo y que le dan respuestas claras y concretas a sus demandas
y necesidades. Es natural que exija el mismo tipo de servicio y de atencion de su gobierno.

Transferencias, retiros, depositos, saldos, compra y venta de acciones, reservaciones de
hotel, auto, restaurantes, compra de boletos para cine, teatro, especticulos, avion, consul-
tas de clima, trafico, ubicacion de oficinas, sucursales, ubicacion de contactos, domicilios,
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teléfonos, oficinas virtuales, mensajeria, taxis, solicitudes de
servicios basicos y especializados, es decir, cualquier actividad
comercial y de servicios puede ser contactada via plataformas
tecnoldgicas innovadoras.

Es deber y urgencia que las administraciones publicas sin
importar su tamafio o presupuesto, inicien su proceso de re-in-
genierfa administrativa: simplificando y mejorando sus proce-
sos internos de operacion y sustantivos para la atencion al ciu-
dadano, revisando y ajustando sus estructuras, actualizando su
marco legal, generando los vinculos y consensos con los otros
niveles de gobierno y sus pares, e incorporando las mejores
pricticas que potencialicen su desarrollo administrativo.

Ninguna de las acciones anteriores contradice o limita los
programas y compromisos de cualquier gobierno, todo lo con-
trario las fortalece, garantiza y genera ahorros medibles, cuanti-
ficables y por consecuencia transparenta el ejercicio del gasto
corriente. Existen multiples y muy valiosas herramientas y plata-
formas informaticas ya desarrolladas, en esquemas de uso libre y
probadas en ambientes similares o adaptados, no es impedimen-
to para ninguna administracion adoptarlas e implementarlas,
solo es decision de querer cambiar para mejorar en beneficio de
todos. Un ganar, ganar. Mientras mds oportuna sea la decision,
mds rdpida serd su implementacion y por ende, en muy corto
tiempo se verdn reflejados los beneficios tanto en la operacion y
gestion administrativa, como en la interaccidn con el ciudadano.

Cuando la administracion publica ha tomado la decision
de iniciar este cambio estructural, entre 12 y 18 meses depen-
diendo la complejidad, no mas de 18, ha generado ahorros del
gasto corriente del mas de 17 % de su presupuesto total anual,
tiene una nueva estructura funcional acorde a sus necesidades
y obligaciones, un nuevo marco legal que le permite fortale-
cer sus acciones, pero 4gil y dindmico que le permita avanzar
derivado de las nuevas demandas ciudadanas, un nuevo in-
ventario de tramites simplificado y digitalizado, en donde el
75% de ellos puedan realizarse via web, desde su inicio hasta
su total conclusion. Seguro que pronto estaremos recibiendo
estos beneficios y documentando las experiencias.
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