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RESUMEN

El objetivo principal de este trabajo es la descripcion y analisis de un monitoreo
ciudadano aplicado a una Dependencia Federal, expresando como se ha realizado
dicho monitoreo paso por paso de manera empirica, para que en un futuro, cuando se
requiera aplicar una técnica de control similar a otra dependencia u organismo, exista
un estudio de caso util como referencia. Temas de destacar en esta investigacion, un
analisis retrospectivo, util tanto para los ciudadanos como para la dependencia en si, el
cual presenta condiciones previas acerca de coOmo se ejercia el control y como se esta
llevando a cabo de manera oficial, brindando este estudio una mecénica metodoldgica
diferente y mas pertinente.

En cuanto a la dependencia elegida, decidimos abordar esta tesis de monitoreo
aplicado a la Delegacién Sonora de la Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE),
siendo elegida por su forma de operar, ya que es la Unica que tiene su propia Ley
organica y reglamento interior, ademas de que el Estado de Sonora es un estado
fronterizo que la hace una de las dependencias que tiene gran afluencia de usuarios y
una de las mas viables para aplicar el monitoreo ciudadano en la idea de tratar de

incidir en la mejora de condiciones de satisfaccion de ciudadanos usuarios del servicio.

ABSTRACT

The main objective of this paper is the description and analysis of a citizen
monitoring applied into a Federal Dependence, expressing how it has been operated
this study step for step in an empiric way, so that in a future, when it's required to apply
a similar control technique of to another dependence or organism, exist a study of
useful case as reference. themes stand out in this investigation it's a retrospective,
useful analysis as much for the citizens as for the dependence, which presents previous
conditions about how the control was exercised and how it's operated in an official way,
offering this study a different methodological mechanics and most pertinent.

As for the elected dependence, we decide to approach this monitoring thesis
applied to the Sonora Delegation of the Secretary of External Relationships (SRE),
being chosen by their peculiar form of operating, since it's the only one that has their
own organic Law and regulation interior besides that the Sonora State is a border state
that it makes one of the dependences that has great affluence of users and one of the
most viable to apply the citizen monitoring in the idea of trying to impact in the
improvement into conditions of satisfaction of citizen users of the service.
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INTRODUCCION.

La presente investigacion se refiere al tema del monitoreo ciudadano, aplicado a la
Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE), con sede en el Estado de Sonora en el afio
2010, pudiéndose definir como una forma de participacion ciudadana que consiste en la
realizacion de ejercicios sistematicos, independientes y planificados, orientados a
intervenir en el mejoramiento de sus procesos institucionales desde una vision

ciudadana.

La caracteristica principal de este monitoreo realizado es el haber observado el estado
actual en que se encuentra la S.R.E. visualizandola de diferentes enfoques y asi

deducir mejoras.

Para analizar esta problematica fue necesario llevar a cabo diversos métodos de
investigacion y observacién para asi de una manera imparcial poder plasmar los

encuentros con informacion en resultados deducidos lo mas objetivamente posibles.

Aunque comunmente suelen surgir opiniones de mejoras a los entes gubernamentales
siempre que acudimos a ellas como usuarios, acudiendo a la facil opcién de expresar
propuestas o criticas al servicio que estos brindan, coincidiremos que resulta pertinente
y necesario llevar a cabo un trabajo de investigacion elaborado con el necesario rigor
metodoldgico como para conocer la realidad imparcialmente objetivada desde el punto
de vista de “los hablantes” de las instituciones gubernamentales, y en este caso fue
obteniendo declaraciones de directivos, empleados y usuarios sobre los servicios que
brindan y el estado en que las dependencias gubernamentales se encuentran.

Todo ello pues para asi poder haber llegado a deducir propuestas que optimicen

servicios en beneficio de todos.




CAPITULO 1.
Nuestro Observable.
1.1 Antecedentes de la Delegacion Sonora de la S.R.E.

ANTECEDENTES:

La Secretaria de Relaciones Exteriores (S.R.E.), con sede en Hermosillo
(Matriz), firma convenio el dia 4 de junio de 1980, y se crea el dia 4 de julio de 1980%,
Poniendo un poco de referencias, en cuanto a lo administrativo, aunque le corresponde
a la federacion aplicar auditorias, segun la directora administrativa de esta Secretaria,
no se ha implementado ninguna hasta el momento.? Sin embargo si se han aplicado
monitoreos continuos por parte de esta misma, ademas, al carecer de la vigilancia de
un 6rgano auditor, ellos mismos son los que perciben los errores y dan soluciones a
ellos; lo que origina que no se tenga un archivo de tales mejoras o cambios. En cuanto
si es eficiente, o eficaz, esta Secretaria se califica a si misma como eficiente dejando
en segundo término la eficacia. *

Como novedades, este afio la SRE ha empezado a aplicar auditorias internas hacia las

oficinas de enlace, con cede en el estado.

! Este dato es segun lo estipulado en el Diario Oficial de la Federacion el cual nos fue proporcionado por
la misma S.R.E.

% Dato muy curioso ya que es se podria decir es ilogico por que la ASF (Auditoria Superior de la
Federacion) es la encargada de vigilar a todas las dependencias federales de la nacién y publicar esas
auditorias en regla segun lo estipulado la Ley de Acceso a la Informacion publica de la nacion.

* Mientras que, la eficiencia y la eficacia consisten en alcanzar los resultados programados, a través de un uso
Optimo de los recursos involucrados. (www.guaduas-cundinamarca.gov.co/calendario/sitio.shtml) En las
dependencias gubernamentales lo que se deberia de buscar es mas bien la efectividad siendo esta pues la
capacidad de lograr un efecto deseado. Cumplimiento al ciento por ciento de los objetivos planteados
(www.definicion.org/diccionario)



http://www.google.com.mx/url?q=http://www.guaduas-cundinamarca.gov.co/calendario/sitio.shtml%3Fapc%3Db1d1--%26cmd%255B564%255D%3Dc-1-E&ei=RSUATIXWEYP58Ab2prz5DQ&sa=X&oi=define&ct=&cd=1&ved=0CA4QpAMoAQ&usg=AFQjCNET1frJv-LonW6_ix2thGDzeZqhBw
http://www.google.com.mx/url?q=http://www.definicion.org/diccionario&ei=RSUATIXWEYP58Ab2prz5DQ&sa=X&oi=define&ct=&cd=1&ved=0CBAQpAMoAw&usg=AFQjCNFoYZzFppKkunMY3AvHwElteUhFhA

1.2 Misién v vision.

Misién:

La Secretaria de Relaciones Exteriores declara como su Mision:

"Ampliar y profundizar las relaciones politicas, econdmicas, culturales y de
cooperaciéon con las distintas regiones del mundo a favor del desarrollo integral de
todos los mexicanos. Preservar y fortalecer la soberania e independencia de México y
garantizar los intereses y la seguridad nacional con base en los principios
constitucionales de politica exterior. Asegurar la coordinacién de las acciones y
programas en el exterior de los tres niveles de gobierno y los distintos poderes que
incidan en las relaciones de México con otros paises. Vigorizar la expresion de la

identidad cultural y la imagen de México".*

Visioén:

De la misma manera, se plantea en el tiempo alcanzar la Vision de:
México es un pais que: "Cuenta con un alto prestigio a escala internacional y que por
medio de la difusibn y defensa de los principios de no intervencion y de
autodeterminacion de los pueblos preserva y fortalece la soberania de México;
promueve sus intereses a nivel internacional en un contexto de paz y respeto al
derecho internacional, por medio de la colaboracion entre el gobierno y los diversos
actores sociales; asegura una vinculacion profunda entre las comunidades de
mexicanos y de origen mexicano en el exterior, con el pais, sus desafios y sus éxitos y
con su cultura; defiende de manera eficaz y eficiente los derechos e intereses de
mexicanos que residen en el extranjero; y enfrenta los retos y aprovecha los beneficios

de la globalizacién para impulsar el desarrollo del pais.®

* Fuente tomada de la pagina de la Secretaria de Relaciones Exteriores http://www.sre.gob.mx
> Fuente tomada de la pagina de la Secretaria de Relaciones Exteriores http://www.sre.gob.mx
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1.3 Informacioén general vy especificidades.

Secretaria de Relaciones Exteriores (S.R.E.). Secretaria justificada por la ley®.
Fue fundada, con el objetivo de llevar un control, regulando la afluencia de gente que
entra y sale del pais. Ademas entre otras funciones, es la de dar representatividad a
México en el mundo con sedes diplomaticas y consules’. La Secretaria de Relaciones
Exteriores también tiene sedes en cada uno de los estados de la republica mexicana.
En el caso del estado de Sonora, se encuentra ubicada en la capital del estado
(Hermosillo) en la planta baja de las oficinas Federales de Vado del Rio.

La manera de operar de esta, es igual que en todas las sedes del pais de una manera
sencilla:

Una persona (usuario en este caso) reserva su cita por teléfono explicando el
tipo de servicio que solicita y el tramite que se necesita para este ( la Secretaria otorga
un total de 200 citas por dia ), se le confiere dia en cual de manera presencial tendra
gue acudir a las oficinas, una vez en las oficinas, un guardia ( el cual no tiene nada que
ver, ya que es de una compafiia a parte no es propio de la S.R.E.) toma algunos datos,
(le pregunta el nombre y hora en la cual tiene la cita) al coincidir nombre fecha y hora lo
pasan a una mesa, donde verificaran que la documentacion que lleva consigo sean los
correctos para el tramite que solicita , una vez efectuado este punto le haran llenar
unas formas , en este caso si es el tramite solicitado es la expedicién de pasaporte por
ejemplo pasa al area de informatica donde verifican los documentos y capturan datos
como huellas digitales, el usuario espera turno a que sea llamado, pasa al area de
digitalizacion en donde se le toman unos datos y foto para subirlos a la red interna de la
S.R.E. donde quedaran archivados, pasa a otra ventanilla donde le dan unas fichas de
pago que tiene que realizar en el S.A.T. y en el banco, después de hacer los pagos,
vuelve con los comprobantes los sellan vy listo, le llegara en unos dias a su domicilio.
En si se escucha un tramite sencillo, rapido, que se podria efectuar sin ningun

contratiempo, pero lamentablemente la realidad es que no.

® Art. 50 de la constitucién
7 Véase la historia de la S.R.E. para mayor detalle. En la pagina : http://www.sre.gob.mx/acercasre/acercasre.html
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¢Por qué no? Dando respuesta a esta incognita, decimos que no porque, desde
el primer momento en que reservamos la cita ya estamos infiriendo en un error, y esto
es pues porque debido a que las personas que proporcionan dicha informacion de la
documentacion, que la persona debera de presentar de manera fisica al momento de
acudir a la S.R.E. esas personas son una compariia externa a la S.R.E., es por ello
gue la mayoria de la veces proporcionan mal los datos, continuo a eso cuando el
usuario arriba a la S.R.E. la persona encargada de que no se acumule la gente, es un
guardia de seguridad privada, el cual lleva acabo un labor extra, la cual es organizar
filas en el exterior de la misma, y que la gente que se localiza en el interior de las
oficinas sea Unicamente la que corresponde con el horario ( debido a que la S.R.E
cuenta con un espacio muy reducido ), lo disfuncional aqui es que al igual que los que
reservan las citas , es de una compafiia aparte es decir ajena a la S.R.E. 0 sea que, el
guardia desempefia funciones por las cuales no esta contratado ni capacitado para
hacer, aunado a esto vemos como piden varias veces para un tramite la
documentacion, como si les causase placer alguno el encontrar un error en esta, que a
lo mejor se le paso a la persona anterior dejando mas que claro el alto indice
burocratizacion que se presenta ahi, porque si sefialan el error pero no son muy claros
dar solucién a ellos ( recordemos que hay personas adultas personas foraneas e
incluso personas de bajos niveles educativos y culturales en las que hay que tener un
poco mas de disponibilidad y paciencia como servidor publico, no usar tecnicismos en
las palabras y tener el sentido servicial de como poder ayudarlo). Ademas vemos,
como un mismo servidor realiza dos, tres e incluso hasta cuatro funciones a la vez
guitandole agilidad al tramite debido a la falta de personal.

En si, esta es la manera de operar de la S.R.E a grandes rasgos, no es por
desacreditar a la secretaria, claro algunos servidores tienen una gran disposicion y en
si la Secretaria muestra una funcionalidad eficiente a pesar de estos errores sefialados,
pero estamos seguros que si se enmendaran dichas disfuncionalidades sefialadas la
manera de operar de la S.R.E en cuanto a funcionalidad se incrementaria en un ciento

porciento.®

Modus operandis , estipulado en el manual de operacion de la Secretaria de Relaciones Exteriores y adaptado a
una explicacion mas sencilla por medio de los autores de tesis
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CAPITULO 2.

El Monitoreo Como Técnica de Control.

2.1 Antecedentes Monitoreo.

A través de los afios, con el surgimiento de la democracia, emerge un nuevo
sistema denominado comunismo (Frutos, 2003:52)°, sistema que tiene gran auge en
Europa debido a su busqueda de extinguir la burocratizacion de los gobiernos,
promoviendo el lado humanista de estos, arrojando como resultado, el disefio de un
sistema el cual permita a los ciudadanos emancipar las riendas de ese poder, del cual
a traves de la historia han abusado los servidores publicos.

Ese Movimiento, tuvo un tras-fondo sélido y fuerte, buscando a través de la
lucha de clases, la integracion de la sociedad, para poner fin a la eutanasia
gubernamental que esgrimen los servidores publicos, en actitudes no muy poco
comunes de sofocar todo intento de la ciudadania por empoderarse sobre sus propios
servidores, surgiendo asi, a raiz de este movimiento, un sistema el cual evalta todas
las aristas del poder vistas desde esferas gubernamentales y ciudadanas; un sistema
denominado de control de sistemas (versus sistemas de control), el cual se refiere a la
accion natural de la ciudadania de trabajar en el monitoreo y control de las instituciones
de gobierno, en tanto macro actuacion ciudadana colectiva que operan sistemas
especificos, permitiendo a los ciudadanos actuar basados en la coaccion moral e
intelectual, mas que en la fisica. Este sistema es conocido también como control social
(Morales, 2010:13).

Al tener éxito en el continente Europeo, se importa esta ideologia a los demas
continentes cuyo sistema es el democratico, entre ellos el continente Americano el cual
acoge al sistema de control social tanto en ideologia, esquematizacién y aplicaciones.
Es en ese momento cuando pioneros sociologos, investigadores y administradores

publicos de diferentes lugares del mundo se dan a la tarea de evaluar al sistema

° En el libro se relata con mas detalle la transformacion de los mercados y como es la llegada de la
democracia y el arribo del movimiento comunista.
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gubernamental, de sus paises sugiriendo y viendo la manera de cdmo aplicar este tipo
de control a través de un monitoreo ciudadano.

Asi, el monitoreo ciudadano ha tendido a figurarse, como una técnica que
comienza a operar desde el surgimiento de la democratizacion de los gobiernos,
creandose instancias publicas para prestar servicios a los ciudadanos, esto a través de
espacios y hasta instituciones de participacion ciudadana organizada.

Dicho de otra manera, el monitoreo es una forma de participacion ciudadana,
gue consiste en la realizacion de ejercicios sistematicos, independientes y planificados,
para observar, dar seguimiento, y proponer mejoras, sobre aspectos como la manera,
en gue los servidores publicos toman decisiones y utilizan los recursos publicos; cémo
se generan y cuales son los resultados de la gestion publica, su apego al marco legal y
el cumplimiento de metas y planes estratégicos, entre otros.°

También, permite fortalecer la transparencia en la gestion publica, la rendicién
de cuentas y la colaboracion entre servidores publicos y ciudadanos para la
construccién de un buen gobierno, atento, y responsable ante las necesidades y
demandas de la sociedad.

Esta préactica tiene sustento legal en nuestra constitucién®!, en donde se garantizan el
derecho a la informacién y el derecho de peticién.

Las organizaciones sociales en nuestro pais y la referencia a experiencias
internacionales, sefialan al monitoreo y la vigilancia de politicas y programas de
gobierno, como una modalidad de la participacién ciudadana sumamente (til para la
consolidacion de la democracia, para la construccion de ciudadania y para la mejora en

el nivel de vida de las comunidades.*?

1% Ochoa Roberto, Manual de Monitoreo Ciudadano a la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
2008, pagina 1-4.

Pardo Carmen Maria, Mecanismos de Rendicién de Cuentas en el Ambito ejecutivo del Gobierno.2008, paginas:
41-47.

" Articulos 6o0. y 80. de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

2 Morales Migue Arturo |, 2010, pagina 122
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2.2 Utilidad Multidimensional.

Los objetivos de esta tesis son:

«Contribuir al mejoramiento de la funcion publica.

*Promover la participacidon ciudadana mediante el ejercicio del derecho a la
informacion.

*Fortalecer la rendicidn de cuentas.

Todo esto mencionado, mediante la utilizacion de una herramienta para promover el

monitoreo ciudadano de la gestién publica, en un marco de corresponsabilidad.

Los beneficios que ofrece aplicar un monitoreo ciudadano son:

e EIl dar seguimiento y proponer mejoras sobre aspectos como la manera en que
los servidores publicos toman decisiones y utilizan los recursos publicos;

e CoOmo los recursos publicos se generan y cuales son los resultados de la gestion
publica, su apego al marco legal y el cumplimiento de metas y planes
estratégicos, entre otros.

e Permite fortalecer la transparencia en la gestién publica,

e Larendicién de cuentas y la colaboracion entre servidores publicos y ciudadanos
para la construccién de un buen gobierno, atento, responsivo y responsable ante
las necesidades y demandas de la sociedad.

Claro esto deja un beneficio social, ya que la ciudadania siente mas confianza en la
operacion de las instituciones publicas, en cuanto al manejo de los recursos publicos,
decrece el sentido de apatibilidad hacia las instituciones gubernamentales y la manera
de operar de estos.

La ciudadania se siente activa, solidifica los lazos ciudadanos, pero sobre todo,
la manera de aplicarlo por parte de los ciudadanos de una manera incluso gratuita.
Este tipo de beneficios también se puede aplicar a las empresas no importa el nivel

comercial con el monitoreo se puede tener un mayor control de la instituciéon privada ya
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sea comercio local etc. Ademas de un lazo mas directo con los clientes acaparando

mas el mercado.*®

La practica de esta técnica se puede llevar a cabo con sencillos pasos de la siguiente

manera:

e Hacer un mecanismo de seleccion en otras palabras identificar a los ciudadanos
u organizaciones que puedan convertirse en monitores de la institucion.

e Comentarles los beneficios de la aplicacion de un monitoreo e invitarlos a
realizarlo

e Explicar en si en que consiste el monitoreo y las reglas que se deben seguir
reglas para la realizacion del mismo

e Disefiar el programa de trabajo de tal manera que todos participen.

e Capacitar a los ciudadanos y a los servidores publicos que participen en el
ejercicio.

e Informar a los servidores publicos y a los usuarios de la instituciéon sobre el

monitoreo de una manera clara sencilla y corta.

 Todo lo anterior mencionado fue tomado de las siguientes fuentes:

Secretaria de la Funcidn Publica, sistema de atencidn y participacidén ciudadana (monitoreo ciudadano, 2010.
Sonora Ciudadana A.C, monitoreo legislativo sonorense Centro de Investigacidn para el Desarrollo y la Democracia,
2009.

Tecnoldgico de Monterrey en conjunto con la Secretaria de la Funcién Publica.2008

Transparency international, México, introduccion al monitoreo ciudadano, 2006.

Transparencia y acceso a la informacion: monitoreo Ciudadano a la ley federal de acceso a la informacién Publica
gubernamental 2009.

Véanse también en el apartado de las fichas bibliograficas.
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2.3 Marco Normativo:

El articulo 8. o derecho de peticiéon llamado asi puesto que los funcionarios y
empleados deben de respetar el derecho que se le otorga a todo ciudadano mexicano
de pedir informacion siempre y cuando esta peticion se formule de manera escrita,
pacifica, y una manera respetuosa haciendo un paréntesis en este apartado el articulo
cuando menciona que esta peticion se debe de hacer un manera respetuosa creemos
que esa ultima frase “manera respetuosa” al no ser especifica imaginamos que el nivel
de respeto cabe dentro de cada quien pero ¢Qué tan precisos deben ser?. A manera
de explicacion podemos decir que en si el articulo se quiere referir el hace un escrito de
manera formal, sentimos que esa palabra de manera respetuosa esta mal empleada en
este caso mas sin embargo, haciendo a un lado las observaciones de unos servidores
acerca de los errores que acogen dicha Ley vemos aqui un respaldo legal hacia la

peticion de documentos por parte de los ciudadanos hacia las instituciones publicas.

Ley de responsabilidad de los servidores publicos.

En la ley de responsabilidad de los servidores publicos, especificamente el
articulo 47, habla sobre que todo servidor publico tendra una serie de obligaciones para
salvaguardar la legalidad, honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia y se aborda una
lista, como por ejemplo el observar buena conducta en su empleo, atender con
diligencia las instrucciones, proporcionar informacion, etc.

Volviendo a lo mismo este articulo estd mal fundamentado si el servidor tiene las
obligaciones para salvaguardar la honradez, lealtad, etc. Es ahi cuando surgen las
preguntas ¢Como logras salvaguardar dichas aptitudes? ¢ Cual es el parametro por el
cual se rige la honradez o la lealtad o la imparcialidad? ¢ Hasta donde es permisible y
hasta donde no?, una posible respuesta a estas incognitas seria que lo mensurable a
estas incognitas cabria dentro de los estandares de cada quien, pero si asi fuese, a lo
mejor para una persona o inclusive grupo de personas, la honradez nunca les fue
inculcada y para lo que a alguien es honrado para otro no lo es. Triste pero cierto ese
caso, y es asi como se le ha dado cabida a depredadores gubernamentales que

sexenio tras sexenio o trienio tras trienio se aprovechan y se jacten de leyes como esta,
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es en esas lagunas o esos espacios vacios donde la ley es burda, débil y donde la
malicia humana sobrepasa todo remordimiento humano.
Pero en si es una ley que trata de obligar al servidor publico a guiarse por el buen

sendero humanitario.

Citamos el art. 49 el cual aborda el tema sobre la instalacion de unidades
especificas dentro de las entidades de la administracidén publica esto con el fin para que
el que sea que tenga intereses pueda presentar quejas y denuncias por incumplimiento
de las obligaciones de los servidores publicos y asi poder iniciar un procedimiento
disciplinario hacia este En pocas palabras un buzén de quejas, opiniones y
sugerencias no es algo que se haga normalmente ya que por lo comun se hace caso
omiso a este buzoén tanto por parte de los servidores como la ciudadania la cual
prefiere ya mejor quejarse verbalmente que escrita creemos que aqui realmente no se
cumple este articulo.

Buena la idea aunque se emplea mas en instituciones privadas.

Mencionamos el siguiente articulo el ART. 50 El cual declara que la Secretaria,
el superior jerarquico y todos los servidores publicos tienen la obligacién de respetar y
hacer respetar el derecho a la formulacion de las quejas y denuncias, deberia de
conferir risas esto suscitado de una manera irénica claro esta puesto que como
deciamos en el articulo anterior no se cumple nada de lo antes mencionado.
Aungue se aborda el la obligacién de establecer estos, la realidad es que vamos a la
dependencias y aunque mucha gente se queja vemos el buzon vacio, incluso utilizado
como basurero y esto debido a que no hay papel o lapiz o simple mente en verdad nos
ha tocado ver la ranura para depositar la queja estd bloqueada, lo cual a ocasionado

gue o la gente ha perdido la fe ya a este método.
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Ley de transparencia y acceso a la informacion publica.

Antes de dar un par de opiniones por parte de nosotros queremos aclarar que no
son para desacreditar en este caso ala Secretaria de Relaciones exteriores en si es un
Secretaria quien desempefia un buen papel esperemos que como ella asi se
desenvuelvan las demas en México, es una secretaria que aunque tiene pequeias
deficiencias en si nos dejo un buen sabor de boca desde su organizacion y deslinde de
responsabilidades a nivel nacional como podemos observar en el organigrama (véase
en anexos) el trato del personal hasta el buen servicio que se brinda. Lo mencionado a
continuacion solo es a manera de reflexion

Araya y Burgos (2009, 4), expusieron en el foro que tuvo Sede en Brasil sobre
la formacién de directivos en la administracion publica un serio analisis sobre la citada
Carta Iberoamericana de la Funcion Publica, quienes plantean la necesidad de
establecer un conjunto de exigencias de cualificacién profesional para los Directivos
Publicos que definan con toda precision las competencias que requieren alcanzar para
el desempefio de los cargos, asi como los medios desacreditacion de las mismas,
cuestion ultima de primordial importancia si se quiere evolucionar desde una seleccién
ritual a una seleccibn meritocratica sustentada en la posibilidad de evidenciar las
competencias ,(Daniel Burgosm,2009, 2)'*, y en si una serie de recomendaciones
donde también abordan testimonies donde se han implementado dichas formaciones
en paises como chile y que han lanzado resultados positivos.

Desde unos puntos de vista propios, esto dificilmente puede ocurrir de buenas a
primeras en México y en paises donde colonicen en demasia las esferas publicas.
Debido a que es ahi donde impera la corrupcion ( Vasquez, 2006:13) , un ejemplo mas
claro de esto podriamos mencionar que aunque hipotéticamente los altos directivos
estan capacitados para el cargo, donde una persona debidamente calificada y con
todas las aptitudes para poder ocupar un puesto publico y desempefiarlo de un manera
optima, no puede por que ya esta ocupado por alguien mas y nos percatamos que esas

personas obtienen dichos nombramientos por otros medios sean estos por lazos de

4 . N . . .
La formacion de directivos publicos: una revision de coherencias
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amistad, como premio por fidelidades durante la campafa del candidato, por fidelidad
al partido etc. O simplemente porque el sindicato los coloco (Morales,2010:82).

Es ahi cuando las dependencias se empiezan a llenar de hematomas publicos,
de gente que entorpece el buen servicio, que solo mira a la administracion publica
como un buen negocio que durara de 3 a 6 afios.

En nuestro caso, vemos que en la S.R.E. cuando se les planteo la pregunta a
uno de los directivos de que tan capacitado esta el personal (véase encuesta en
anexos) su respuesta fue: “la mayoria no cuenta con carrera universitaria a lo mucho
debieron haber llegado a prepa mas sin embargo saben hacer su trabajo “ creemos que
esa respuesta deja mucho que desear; pero es una triste realidad que como esta
dependencia asi operan muchas en México.

Claro, ahi nombramientos, que se ganan por las cualidades y capacidades a
través de aplicaciones de examenes etc. Donde al ser calificados para el puesto se les
otorga el nombramiento, pero siendo realistas muy pocos son asi.

Dando fundamento a la pregunta ¢donde queda lo que se predica en la
constitucién y que adoptan tantos servidores publicos al momento de hablar? de tratar
de sacar avante el Estado Mexicano. Mas bien lo llenan de opacidad, gracias a estos
meétodos que emplean colocando a alguien no capacitado para el cargo, obteniendo asi
pues por supuesto a un servidor publico que pone primero sus intereses antes que los
de ciudadano y solo mira la administracion publica como negocio y no como medio Util
para servir.

Y toda via dicen: “el poder reside en la ciudadania” cuando esta en realidad, no
tiene tanta facultad como para poder llegar a revocar un mando.

Todo esto lo mencionamos porque aunque a veces son muchos los inconformes,
son pocos los grupos movilizadores, y esto se debe a que: primera mente debemos de
crear una cultura y una conciencia en la ciudadania Mexicana de como se puede
utilizar dicho poder ciudadano porque hay que tener en claro un objetivo de salir
adelante sacar adelante esta democracia que se ve hostigada y trans-violada cada

sexenio o cada trienio segun sea el caso.
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Para muestra de esto recordemos como al momento de auditar las mismas
dependencias a otras dependencias estas se corrompen entre si porque aunque digan
gue se rigen bajo una normatividad muy estricta y muy penada a veces los intereses
del poder sobrepasan todo ello rindiendo cuentas publicas solamente claras entre
comillas.

Hay que tomar la riendas ahora el control social esta entrando en nuestro pais
obviamente no es muy conocido y aunque lo estan empezando a promover ciertos
grupos, sociedades, e incluso el mismo gobierno, vemos como los ciudadanos
muestran un apatia a todo esto por falta de conocimiento de informacién el ciudadano
estd dispuesto a responder solo necesita las herramientas necesitamos dar mayor
divulgacién necesitamos alzar la voz quitarnos la mordaza de la boca y quitarnos la

venda de los ojos.

He aqui que citamos unos articulos en los cuales ayudamos a fundamentarnos

pero vistos desde nuestro punto de vista.

En el articulo 4to.se da la explicaciéon especifica de cuales son objetivos de
dicha ley:

e Proveer lo necesario para que toda persona pueda tener acceso a la informacién
mediante procedimientos sencillos y expeditos;

e Transparentar la gestion publica mediante la difusion de la informacion que
generan los sujetos obligados;

e Garantizar la proteccion de los datos personales en posesion de los sujetos
obligados;

e Favorecer la rendicion de cuentas a los ciudadanos, de manera que puedan
valorar el desempefio de los sujetos obligados;

e Mejorar la organizacion, clasificacion y manejo de los documentos, y

e Contribuir a la democratizacién de la sociedad mexicana y la plena vigencia del

Estado de derecho.
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e En esta ley se derogan las obligaciones y responsabilidades de los servidores
publicos hacia los ciudadanos al dar una rendicion de cuentas y transparencia.
para poder dar acceso a la informacién publica para que estos puedan evaluar el
funcionamiento y desempefio de los servidores y asi pues de esta manera se
contribuye ala democratizacion de la sociedad mexicana. Silo vemos desde un
punto de vista epistemolégico vemos como todo ello se convierte en un
dogmatismo para los ciudadanos es mas que claro que al estar en una sociedad
gue paga impuestos y se ponen entes publicos que funcionan a través de
recursos financieros obtenidos a raiz de esos impuestos siendo dinero publico
es obvio que debemos de saber cdmo es el manejo de todo ello aunque en la
realidad vemos que esto aunque en idea esta desde hace mucho en la practica
es desde hace apenas un pocos afios atras pues estos entes estaban con

anterioridad revestidos de un escepticismo hacia la sociedad.

En cuanto al articulo 7 con excepcion de la informacion reservada o confidencial

prevista en esta Ley, los sujetos obligados deberan poner a disposicion del publico y
actualizar, en los términos del Reglamento y los lineamientos que expida el Instituto o
la instancia equivalente a que se refiere el Art. 61. En este articulo se ven las
restricciones como por ejemplo que la informacién reservada y confidencial prevista en
la ley pero también especifica que a reserva de eso todo lo demas es obligacién poner
a disposicion el pablico la informacion actualizada.
En si el Articulo 42. Se especifica los requisitos para tener acceso al derecho a la
informacion dice que: las dependencias y entidades solo estaran obligadas a entregar
documentos que se encuentren en sus archivos. La obligacion de acceso a la
informacion se dara por cumplida cuando se pongan a disposicion del solicitante para
consulta los documentos en el sitio donde se encuentren; o bien, mediante la
expedicion de copias simples, certificadas o cualquier otro medio.

El acceso se dara solamente en la forma en que lo permita el documento de que
se trate, pero se entregara en su totalidad o parcialmente, a peticion del solicitante.

En el caso que la informacion solicitada por la persona ya esté disponible al

publico en medios impresos, tales como libros, compendios, tripticos, archivos publicos,
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en formatos electronicos, en Internet o disponibles en cualquier otro medio, se le hara
saber por escrito la fuente, el lugar y la forma en que puede consultar, reproducir o

adquirir dicha informacion.
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2.4 Monitoreo v su relacién con los sistemas.

El monitoreo es: una forma de participacion ciudadana que consiste en la
realizacion de ejercicios sistematicos, independientes y planificados para observar, dar
seguimiento y proponer mejoras sobre los aspectos como la manera en que los
servidores publicos toman decisiones y utilizan los recursos publicos; como se genera
y cuales son los resultados de la gestion publica, su apego al marco legal, el
cumplimiento de las metas y planeacién estratégica entre otros.™
Monitoreo, herramienta de trabajo que puede llegar a revolucionar aparatos
gubernamentales a empresas y organizaciones ciudadanas, o cualquier érgano,
aparato, etc. que cumpla con los siguientes términos: sea auditable y preste servicios,
en los cuales es primordial la participacion ciudadana, debido a las penurias en las
funcionalidades de estos. *°

En si es un acto de gran relevancia, debido a que la ciudadania puede
transigir y sobre todo insinuar mejoras, las cuales dan licencia hacia la satisfaccion
dirigidos a los diferentes sectores como lo son el gubernamental y el de la sociedad en
si , es de suponerse que subsisten personas las cuales manifiestan poca credibilidad
hacia la aplicacién este sistema en el manejo de los recursos publicos, debido a la
costumbre se podria decir de que el ciudadano viva hostigado con la idea de que es
siquiera impensable el pueda hacer algo asi. Mas sin embargo los tiempos cambian y
la manera de pensar de la ciudadania también, esta nueva generacién que arriba al
pais esta despertando se esta quitando esa venda de los 0jos. Generacion a la cual
acogen nuevas inquietudes y dudas.

Pero este tipo de sistema, denominado monitoreo necesita un equilibrio en su
conformacion. Por ende para poder conservar ese equilibrio debe avalarse en una

relacion de sistemas?’.

 Definicién adaptada por lo autores de la fuente :
http://www.sonoraciudadana.org.mx/mls/index.php?option=com_content&view=category&Ilayout=blog&id=39&!I
temid=64

*Morales Arturo Miguel, Programa Guia del Curso Sistemas de Control, 2010, pagina 35 - 36.

17 “ » . . . . . . .
Un “sistema” (del latin systema, proveniente del griego oUornua) es un conjunto de funciones, virtualmente
referenciada sobre ejes, bien sean estos reales o abstractos. También suele definirse como un conjunto de
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http://es.wikipedia.org/wiki/Funci%C3%B3n_(matem%C3%A1tica)
http://es.wikipedia.org/wiki/Eje_de_ordenadas

Existen diversos tipos de sistemas reales y conceptuales, en los cuales se
subdividen en fisicos y abstractos, conformandose en su naturaleza por sistemas
cerrados, aislados, y abiertos.

Podriamos decir que, Sistema es un todo organizado y complejo; un conjunto o
combinacion de cosas o partes que forman un todo complejo o unitario.

Es un conjunto de objetos unidos por alguna forma de interaccion o interdependencia.
Los limites o fronteras entre el sistema y su ambiente, admiten cierta arbitrariedad.

Con base en esto, y gracias a los trabajos del aleman Ludwig von Bertalanffy,
publicados entre 1950 y 1968 surgié algo denominado Teoria General de Sistemas
abreviandose T.G.S. '

Teoria la cual busca producir teorias y formulaciones conceptuales, que
pueden crear condiciones de aplicacion en la realidad empirica.

Al igual que la T.G.S., el monitoreo comparte la una estrecha relacion con los sistemas
al integrar ciencias naturales y sociales, para de una manera mas amplia, estudiar los
campos no-fisicos del conocimiento cientifico, especialmente en ciencias sociales.
Dando como resultado formulaciones de teorias a ciertos problemas que esgriman o
acojan a un diverso factor.

Mas sin embargo, a diferencia de este el monitoreo si busca o intenta la solucion

problemas.

elementos dinamicamente relacionados formando una actividad para alcanzar un objetivo operando sobre datos,
energia o materia para proveer informacion.

18 ... . . . .
Definiciones tomadas de las siguientes paginas de internet : http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml.
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema#Tipos_de sistemas_reales y org.C3.Alnicos.
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CAPITULO 3.

Elementos Metodoldgicos.

3.1 Relevancia de la investigacion.

3.1.1. Justificacion:

Al principio, cuando arribamos a la Secretaria de Relaciones Exteriores, entre los
meses febrero/ marzo / abril, (siendo esos meses elegidos por la mayor afluencia de
personas por periodos vacacionales) formulamos una hip6tesis y un planteamiento del
problema, pensando que nuestra tesis, seria mas critica, en el sentido que, discurri-
riamos, en que encontrariamos muchas irregularidades, entre otros desperfectos. Pero
nos llevamos una grata sorpresa al observar que, en si la Secretaria posee una buena
operatividad, esto debido a que est4 debidamente organizada y a pesar que hay fallas
menores como: el no brindarse informacion correcta, al momento de reservar las citas
telefonicas, claro esta que en si estos no son problemas que se le retribuya a ellos, ya
gue es una compafia externa la que encargada de brindar la informacién. Como
observaciones personales, en general es una Secretaria que aunque tiene bastante
actividad, durante toda la jornada laboral los servidores muestran una gran disposicion
al momento de dar resolucion a los problemas, y sobre todo mucha disposicion de
desempefiar bien su papel como servidores publicos que son.

El tema de la aplicacion de un monitoreo ciudadano a la S.R.E., a nuestro parecer es
de tal relevancia puesto que al no ejercerse auditorias continuas por parte del érgano
controlador correspondiente (A.S.F.) y al ser ellos mismos los que tratan de percibir los
problemas existentes dentro de la S.R.E. hay una contrariedad al solo ver los
problemas de un solo enfoque, (el de los empleados) sin tomar en cuenta las opiniones
de los usuarios, e incluso no percatarse de todos los posibles errores que comenten, y
siendo para ellos muy normales.

Al aplicar nuestro trabajo de tesis de monitoreo, pensamos que podriamos
ayudar a que se vean estos problemas existentes de una manera mas clara, haciendo
ver de manera justificada todos los enfoques y sus aristas proporcionandole e incluso

propuestas para dar efectividad en todos los tramites a dicha dependencia.
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Dentro de los hallazgos que creemos pudiésemos encontrar, se encuentran,
una falta de organizacion ya sea en esta Secretaria ubicada en nuestro estado o a nivel
nacional, ademas como en una dependencia de gobierno que actla con indice de
opacidad y falto de control, con dicho monitoreo ciudadano pudiera percatarse de como
es su operacion y coémo el monitoreo podria ayudarle en gran manera, como
herramienta clave para un control interno, ademas los mismos usuarios al ver el
resultado podrian estarlo aplicando constante mente y ser escuchados, ya que como
medida controladora estd avalada como proceso legal, puesto que est4d basado
normativamente en las leyes nacionales, y asi con ello mejorar el servicio acorde a sus

demandas.

3.1.2. Objetivo:
Mejorar los servicios, el proceso y los tramites que se realizan en la S.R.E. en la

ciudad de Hermosillo, Sonora, a través del monitoreo ciudadano.

Hipotesis:
El monitoreo Ciudadano puede influir en la mejora de los servicios que brinda la
S.R.E.
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3.2 Problematizacion.

Planteamiento del Problema Real (PPR):

Al igual que en cualquier dependencia publica, en la S.R.E. encontramos
desperfectos en la manera de operacion. Esto es pues debido al trasfondo que conlleva
desde su expedicion el sistema publico en México. Asi pues al pasar de los afios la
ciudadania Mexicana a exigido la mejora de las dependencias reduciendo asi esos
desperfectos, mas sin embargo vemos fallas en la manera de operar de las
dependencias aun, e inclusive unas mas evidentes que otras.( Torruco, 2002, pagina
57 —58) %

En el caso de Secretaria de Relaciones Exteriores podemos apreciar que en ella
sobresale el problema de falta de efectividad en la satisfaccion plena del usuario en el

servicio de tramite de pasaporte”. (Vasquez, 2006, pagina 17.) %

Planteamiento del Problema de Conocimiento (PPC):

Como ciudadano mexicano, nos puede que dia a dia, otros paises avanzan
hacia la recuperacion econémica mundial, desarrollandose y superandose en cuanto a
la operacion gubernamental se refiere, dando mas transparencia, moviéndose mas
apegados a la normatividad pero con un poco mas de sentido humanistico y comun,
tratando de luchar contra la corrupcion y la burocratizacion, todo ello solo para poder
llegar a una misma meta desarrollarse como nacion y asi con ella elevar sus niveles de
vida.

¢Porque México teniendo toda la capacidad y recursos para avanzar como
nacion y ser competente en el mercado mundial, solo retrocede, y vemos como los
altos mandos del gobierno ponen a exponentes que justifiguen los desdenes

gubernamentales incluso relatando la historia de México? (aunque la relaten a su

¥ Torruco Gamas José, El Sistema Representativo Mexicano, 2002, pagina 57 — 58.
20 yéase articulo corrupcion e insatisfaccion politica, un analisis de la opinidn publica europea actual. De Rafael
Vasquez Garcia, afio 2006 17
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gusto) sefalando las disfuncionalidades solo para fines partidistas y no para un
progreso en si (Ing. Raul Estrada Galvez, 2001, pagina 1 )** En si no pretendemos
hacer una critica del sistema gubernamental o los mercados y desarrollo nacional sino
gue vemos que a raiz de esto el sector gubernamental también se a distorsionado en
cuanto a su vision y mision el cual a través de las dependencias poder conseguir un
avance y desarrollo nacional lo que a veces se ve eclipsado por ciertas fallas
concurridas en la manera de operar de estos. Entorno a esto nos emerge una duda
¢,Como es y como podria mejorarse la satisfaccion del usuario en el tramite de
pasaportes en la oficina de enlace de la S.R.E en Hermosillo, Sonora? Al aplicar un
monitoreo ciudadano® pretendemos dar solucién a esta duda, y a manera de ejemplo
podria esto ayudar a la aplicacion de otras dependencias y asi enlistar a México a esa
lucha que no se ha podido alcanzar desde hace mucho tiempo, pintar a México como
nacion competente en el mercado mundial al lado de paises desarrollados

Hipotesis: Como ciudadano mexicano llega un momento de querer ver o constar
una mejora en las dependencias publicas, cansado de la burocratizacion o de la
manera de operar en si de estas, que tal parece que en ves de dar una mejora solo le
ponen trabas al ciudadano, al necesitar un servicio por parte de estas. Sintiéndose
impotente a ante los servidores publicos, el sistema y la instituciones en si, tal fuese por
ignorancia , o solo por que al recibir un mal trato, el servidor publico, goza de contactos
claves dentro del mismo sistema que lo protegen, como resultado, el ciudadano ha ido
perdiendo la fe y esperanza en el sistema gubernamental.

Es por ello que se le esta dando tanta difusion al monitoreo ciudadano en
México para que esos sectores de la ciudadania?® pueda llevar un control de las
dependencias que se pensaba que hasta cierto punto eran omnipotentes y que la gente
que labora en ellas totalmente invulnerable con licencia para hacer los que les plazca.
Y se le ha dado difusion por que el monitoreo ciudadano permite caracterizar, medir y
deducir mejoras en el servicio de tramite de cualquier dependencia.

Es por ello que lo aplicamos en la oficina de enlace de la S.R.E. en Hermosillo, Sonora.

! Articulo publicado en la pagina http://foros.fox.presidencia.gob.mx/read.php?3,7945 en el afio 2001 por el Ing
Raul Estrada Galvez, pagina 1.

? Morales Zamorano Miguel, Programa Guia del Curso Sistemas de Control, 2010, pagina 210.

2 Morales Zamorano Miguel Programa Guia del Curso Sistemas de Control, 2010, pagina 156.
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3.3 Metodologia, Método y Procedimiento.

Al momento de haber decidido el tema, “Operacion practica del monitoreo ciudadano
orientado a deducir mejoras del servicio.” En realidad, no teniamos claro donde podria
ser mas factible su aplicacion, y manaba una duda ¢en que dependencia, para que
servicio, podriamos aplicarlo para que asi en un futuro esta sirviera de ejemplo para las
demas? Al estudiar la manera de organizacion y conformacién de varias dependencias
Estatales y Federales, no inclinamos mas por esta de orden Federal. Para lo cual
solicitamos al de departamento de Administracion Publica y Sociologia no expidiera
una carta en donde constaba que en funcidén de nuestro trabajo de tesis y basandonos
en los articulos de transparencia solicitAbamos la informacion necesaria para poder
llevar a cabo dicho trabajo de investigacion.

Para sorpresa de nosotros que pensdbamos que con eso solo bastaria para que
nos atendieran nos encontramos con obstaculo muy grande, la Secretaria nos hizo
esperar alrededor de 2 horas solo para decirnos que no nos podia atender que lo mas
viable es que regresdramos mafiana, a manera de bitacora relatamos que fue algo
muy tedioso que cada vez que acudiamos ala S.R.E. ibamos consientes de que
minimo perderiamos alrededor de 2 horas en espera que nos atendieran, claro esto
mejoro al aplicar unas técnicas sugeridas por nuestro director de tesis como el llegar
con un presente a la Secretaria, y al personal con el que interactudbamos cada vez que
acudiamos a dicha dependencia dando como resultado que nos atendieran de una
manera mas grata y amable.

En cuanto a la explicacion metodoldgica de una manera superflua pero
entendible aplicamos encuestas de manera representativa a empleados y directivos los
primeros dias, solicitamos organigramas manuales de organizacion, ley organica, etc.
en si toda documentacion que nos pudiesen proporcionar.

Aplicamos encuestas a usuarios durante varios dias, e interactuamos con ellos nos
enfocamos a la deteccién de problemas y la manera de operar de ellos, y tomamos

fotos todo ello para llevar a cabo la realizacién de esta tesis.
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CAPITULO 4

Analisis de Resultados

4.1 Andlisis funcional

Hemos de recordar, de manera rapida y breve que, cuando el hombre, (incluye
hombres y mujeres) decide asentarse y vivir en una manera sedentaria, da surgimiento
a algo llamado sociedad, y estas personas pasan de ser simples némadas a ser
ciudadanos pero esto no es asi nomas también por medio de esta sociedad da origen a
algo llamado Estado denominando asi el territorio que a ellos les pertenece.

A través de la historia por medio de luchas, revoluciones, etc. se consiguié que ese
Estado al verse oprimido diera marcha a una nueva lucha para que cada miembro de
esa sociedad sea libre y soberana.

Cuando cada miembro de esa sociedad o ciudadano deposita su soberania* en
algo llamado constitucion, le da validez a estas normas y asi también se le garantizan
sus derechos y obligaciones.

Claro estd, que para poder llevar a cavo estas normas, hay personas encomendadas
para ello que de una manera ya sea coercitiva 0 imperativa han de ejercer estas
normas.

De manera rapida, hemos visto como se fundamenta un Estado soberano y la
constitucién, recordando que nuestro sistema es, una Republica democratica
representativa y federal; términos que no adentraremos en su explicacion por que a
donde verdaderamente hemos de querer centrar nuestra mirada en la estructura

politica de este sistema.

24 . o . ) . .

Para Santi Romano, la palabra soberania tiene dos acepciones: Se refiere una en aspecto negativo de no dependencia del
ordenamiento supremo y la otra al aspecto positivo de tener ese ordenamiento una fuerza y eficacia superiores a los
ordenamientos que viven en su dmbito y que le estan subordinados (principii di Dritto Constituzionale generale; 2da. Ed.; Milan,
1946; pag. 68).
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Y esto es porque, entrando mas en detalle en este punto vemos que toda la
estructura politica, social y econdmica de cualquier modelo de sociedad se asienta
sobre la existencia de dos tipos de controles: el ejercicio por la sociedad global y sus
diversos grupos e instituciones (basados en la coaccion moral mas que en la fisica) y el
realizado por el estado, de caracter eminentemente coactivo® (Palacios Pierre Jean,
2002, Control Social, pag. 1564). Otra cuestion es la legitimidad de esté para imponer a
los ciudadanos la obligatoriedad del cumplimiento de las leyes y castigar a los
transgresores de las mismas. De ello se tratara al revisar la historia del pensamiento,
desde cuya perspectiva podran apreciarse las distintas formulaciones que se han
sucedido a lo largo de la historia. (Munesa Bernardo 2002, Sociologia pag. 1564).

Estas son unas de las definiciones o explicaciones sobre el control social. Ahora
bien nuestra funcién en esta tesis es aplicar el ejercicio por la sociedad global y sus
diversos grupos e instituciones ya que como sociedad global y ciudadanos tenemos
ese derecho de ejercerlo; en ello nos fundamentamos para haber hecho este control
social a través de un monitoreo ciudadano hacia la S.R.E. entonces. ¢ Cémo aplicamos
ese monitoreo? A lo mejor los acoge esa duda. Para dar respuesta a esa incognita a
continuacién mencionamos el proceder que tuvimos para la aplicacion de este:

En primer lugar, trabajamos en elaborar encuestas de tal modo que nos sirvieran
de apoyo en el resultado de nuestra investigacion; dichas encuestas, iban dirigidas una
hacia los usuarios, otra a los trabajadores publicos, y por ultimo otra directivos; en la
primera se elaboraron preguntas claras, concisas y cerradas, facilitando la respuesta al
usuario no dando cabida a que respondieran algo fuera de tema, y asi también
hicieron sugerencias de mejoras.

En las preguntas enfocadas hacia los servidores publicos, los reactivos estaban
enfocados a tratar de sacar a la luz las mejoras que ellos pensaban posibles y
necesarias, por ello se elaboraron reactivos de tal forma que logramos obtener la
informacion necesaria asociada a la construccion de indicadores.

Se llevo acabo una bitacora asociada al método de observacion no participante,

en donde registramos todos los hechos observados y las experiencias que se vivieron.

% Estos son los dos tipos de controles que existen segun Jean Pierre Palacio, Lic. En Sociologia. Este articulo fue
publicado en el volumen 6 de 12 de la enciclopedia Océano a color por parte de la editorial océano, pagina num.
1564
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Los dias de observacion; en esta bitacora se hicieron anotaciones objetivas, desde un
punto apartidista, ni a favor de los usuarios ni a favor de la institucion, simple mente
anotamos lo observado.

Fue de gran utilidad manejar graficos cada cierto tiempo de los resultados
obtenidos, y asi fuimos comparando en cuanto si hay mejoras o lo contrario.

A manera que transcurrié el tiempo, algo muy util también que empleamos fue un
cronograma en el cual se plasmaron ciertos criterios que fueron de gran ayuda en la
realizacion de esta investigacion de tesis.

Ademas, deducimos propuestas de mejoras de cada uno de ellos, lo cual se
expuso a o las personas responsables de dicha dependencia, que muchas veces no
miran la problematica real; puesto que hipotéticamente dicha dependencia solo
muestra resultados positivos.

No todo fue tan facil como se menciona, de manera rapida les podemos decir
gue hubo mucha pérdida de tiempo, muchas vueltas, el area de campo fue un poco
tediosa, los usuarios muchas veces se resisten en cooperar, al igual los empleados al
principio creen que cualquier informacion que proporcionen serd usada en su contra,
etc.

Pero, el haber llevado la aplicacion del monitoreo a esta de pendencia, nos dejo
experiencias tanto buenas como no tan buenas. Para ejemplo de ellas mencionaremos
dos casos:

e En el primero caso en cuanto al indice de corrupcion, nos percatamos en que no
existe indice de corrupcion o al menos no muy visible ¢por que decimos esto?
Bueno en una de las ocasiones que nos hicieron permanecer buen rato en la
sala de espera para que nos recibiera un directivo fuimos espectadores de un
caso en particular la esposa de un diputado federal necesitaba salir
urgentemente del pais hacia E.E.U.U. pero, tenia vencido su pasaporte
mexicano, lo cual le impedia abordar un avion con viaje directo desde Hermosillo
hacia su destino. Ella por supuesto trato de usar sus influencias contactando a
Su esposo, otros diputados, etc. e incluso trato de hablarle a la Secretaria de la
de la dependencia mostrando su poder por asi decirlo. Mas sin embargo la

respuesta del personal fue siempre no se puede el sistema no nos lo permite, la
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mujer sugirié que se le quitara la cita a otra persona pues segun ella estaba por
encima de ellos, peor la respuesta siguid siendo no se puede ellos ya tienen cita
y no se les puede quitar, lo cual obviamente genero que la mujer esta se
marchara un tanto indignada. Dejandonos una silueta de sonrisa dibujada en
nuestros rostros, muestra de que los servidores publicos cumplieron con su labor
y no por las influencias de alguien dejaron que se les pisoteara a los demas
usuarios.

Caso numero dos: Esto fue vya en las ultimas visitas que dimos a la
dependencia, igual estando en la sala de espera fuimos espectadores de cémo
una persona de edad avanzada trataba de hacer el tramite de su pasaporte mas
sin embargo este sefior no contaba con la documentacion en regla, esto debido
a que tenia una falla en su acta de nacimiento, no miramos con agrado el que se
le usara terminologia técnica o tecnicismos dicho de otra manera para referirse
al error plasmado en el documento haciéndole poco entendible o mas bien dicho
nada entendible el sefialamiento del error, el pobre hombre no sabia que es lo
gue tenia mal, ademas de esto lo mandaron al registro civil para que se le
asesorara de cémo se podia dar solucién a ello, vamos a la realidad si ellos
tienen conocimiento de esto deberian de tener consideracion con alguien mayor
no les cuesta nada asesorarlo ahi mismo, mas sin embargo la respuesta fue
<< vaya para alla porque a mi no me compete no es mi area>>, y lo lamentable
es que ni siquiera hubo la molestia de llamar a dicha dependencia donde lo
mando Yy avisar que esta persona iba para halla para que asi se le agilizara el
tramite. De un punto de opinidn propio pensamos que esta muy mal la manera
de actuar la verdad fuimos espectadores de como la burocracia se expresaba en

uno de sus mas altas facetas.
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4.2 Andlisis Estructural organigrama
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El organigrama es un instrumento metodolégico de la ciencia administrativa.
Este tiene una virtud dual, por una parte trae ventajas, debido a que permite observar la
estructura interna de una organizacion; y por otra parte trae desventajas que esa
estructura de adecue a algo escrito y no a lo que es en realidad.
Es el resultado de la creacidon de la estructura de una organizacion la cual hay que
representar y estos, muestran los niveles jerarquicos existentes en una empresa u
organizacion.
Desde los primeros dias de la industrializacion, los encargados se preocuparon por la
cantidad de personas y departamentos que se podian manejar con eficacia. Este
interrogante pertenece al control administrativo que significa la cantidad de personas y
departamentos que dependen, directamente, de un encargado especifico. Cuando se
ha dividido el trabajo, creando departamentos y elegido el tramo a controlar, los
encargados pueden seleccionar una cadena de mando; es decir, un plan que especifica
quién depende de quién, estas lineas de dependencia son caracteristicas

fundamentales de cualquier organigrama.

El resultado de estas decisiones, es un patrén de diversos estratos que se conoce
como jerarquia. En la cima de la jerarquia de la organizaciébn, se encuentra
el director (directores) de mayor rango que en este caso en la Subdelegada encargada

y responsable de las operaciones de toda la organizacion.

Le sigue la Secretaria de la subdelegada la cual cuenta con una papel importante
puesto que es la encargada de dar la cara en primer lugar calmar al usuario que exija
un entrevista con al subdelegada pero sobre todo tratar ella en primera instancia de
arreglar cualquier desperfecto para asi en solo casos que lo ameriten pasar al usuario

con ella.

Siguiendo el orden jerarquico, siguen: la coordinadora administrativa, encargada
gue los manejos de los recursos entre otra tareas, ella es la que ve por la secretaria en
cuento a expedir ordenes dar autorizaciones etc. coordinadora en si de que esta

funcione con un optimo desempenio.
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Jefe de pasaportes, encargado de en primera instancia dar una aprobacion de estos y

encargado de su entrega y recepcion.

Encargada de archivo, con su respectivo auxiliar tienen la tarea de tener a la

disposicion cualquier documento que se le solicite.

Cuenta también con administradora del sistema, y coadministradores, y
asistente encargados de capturar cualquier informacién y estar en coordinacion a

través del sistema con la secretaria central con cede en el estado de México.

Por otra parte jefe de juridico, con su auxiliar, encargados como su nombre lo

indica de todo lo juridico que conlleva la Secretaria.

Jefe de proteccion, encargado de dictamenes para casos especiales en tramites o

servicios que solicite el ciudadano.

Continuando con su jerarquia, tenemos los apartados que son de: dictamen,
recepcion, captura, digitalizaciéon, ensamble y control de calidad, encargado de valijas,

y por ultimo normatividad.

Desde luego que para todo esto antes mencionado, existe un proceso que
integre las actividades de departamentos independientes, a efectos de perseguir las

metas de la organizacion con eficacia.
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4.3 Andlisis de Datos de Campo

Gréfica U-1
La grafica U-1, muestra de usuarios

1. :QUE INDICE DE SATISFACCION LE DA USTED AL . , .
€Q SERVICIO? consultados ha manifestado un indice de

satisfaccion del 90%, con una minima

diferencia de insatisfaccion que ligandola a

0+~ T
| — ———
wp—— o W la gréafica E-1,esto acorde a las encuestas
0 = 1 l B i [ i
. ___, | aplicadas dicho resultado, podria deberse
49% T— i icienci
60%-69% oo Lo a la falta o insuficiencia de empleados

Fuente: Elaboracicn propia publicos que podrian atender al usuario de manera mas efectiva. Sin
embargo, el personal directivo entrevistado, ha expuesto en torno a
ello, que el desempefio de dicha secretaria da un indice de satisfaccion del 99%

El Foro sobre el desarrollo Arabe realizado en Mena, AS, durante el panel de
Monitoreo, Sociedad Civil y Reforma Sector Publico en la Region Arabe*, se llegé a
enunciar la pertinencia de que “Los participantes se concentren en la necesidad de
formular e implementar un codigo de conducta para oficiales y empleados del sector
publico, quienes podrian incrementar el mejoramiento del mismo sector publico y las
responsabilidades de los ciudadanos. (UNDP, 2006, 4-6).%°
Destacandose en uno de los puntos tratados, que para poder alcanzar un gran
desarrollo como nacién es muy importante, que cuando algun ciudadano requiera un
tramite u/o servicio por parte del gobierno, este quede con un buen indice de
satisfaccion y calidad.

Estamos viendo Como las regiones arabes se contempla el indice de satisfaccion como

punto crucial para alcanzar un desarrollo nacional.

26 Ly . . . . . . X .

Traduccion del inglés realizada por los autores de esta tesis. Dicho enunciado se refiere a conclusiones que se generaron en el panel, Panel
on Monitoring, Citizens, Civil Society and Public Sector Reform in the Arab Region, realizado el 8 de abril en Mena, AS. Informacién disponible en:
http://www.internationalbudget.org/resources/expenditure/part2.html
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Por su parte México, ha empezado a contemplar al ciudadano, ha exigencia de
este mismo, buscando estandarizar la calidad de sus servicios publicos a manera de
justificacion de los recursos que este utiliza.

Ahora bien, sabemos que la insuficiencia de personal gubernamental es y ha
sido un argumento que tradicionalmente esgrimen quienes abogan por incrementos
presupuestales, lo cual es facilmente debatible y rebatible dando lugar a la realizacién
mesurada de estudios tendientes al desarrollo organizacional retribucién de funciones
y/lo responsabilidades como lo hemos visto en dependencias, donde existe una sobre
nomina, donde para una funcion se contemplan tres o cuatro trabajadores, siendo que
uno solo puede realizar dicha actividad mas sin embargo a la hora de rendir cuentas
para las dependencias siempre es justificable la cuantiosa cantidad de trabajadores.

A manera de resefia un caso similar se presento en E.E.U.U. donde cansados de una
rendicion de cuentas turbia y no muy eficiente como la de nuestro pais, los ciudadanos
se organizaron y disefiaron el “Our Money, Our Responsibility As Citizens’ Guide to
Monitoring Government Expenditures. (Nuestro dinero, nuestra responsabilidad como
ciuadadnos gufa hacia el monitoreo del gasto gubernamental.) 2’ Estudio el cual
muestra la retribucién de funciones a manera de guia hacia los ciudadanos para que
empleen dicho método a manera de un control social.

Esto va con referencia de que el ciudadano en si sea el que califique el personal que
tenga conocimiento absoluto del gasto y presupuesto.

Buscando asi, que realmente exista una trasparencia, hacia los ciudadanos, pero
sobre todo, que sea el ciudadano el que decida el gasto de ese presupuesto designado
a las dependencias, y asi pues arrojando como resultado un servicio de mayor calidad,;
y sobre todo con una efectividad, acorde a los parametros impuestos a otros paises,
mas desarrollados en este sentido.

Recordemos que México no cuenta con un parametro de medir la calidad de los
servicios o la efectividad con la que se brindan estos actualmente. México solo se avala

a traveés de los ISO lo cual es un estandar de calidad con parametros reconocidos

27 i N . .
Traduccion del inglés realizada por los autores de esta tesis.
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internacionalmente pero solo en cuestiones documentales siendo mas enfocados a la
calidad de las empresas con orden privada y no al sector publico.(Priego,2003,90).

|Lo que se necesita es en si un servicio menos burocratico y mas humanista este tema
del control social tema novedoso en México pero realmente muy comentado en otros
paises por ejemplo el congreso que tuvo sede en el Ecuador afios atras donde se
trato el tema del control social por parte de expositores de diversas partes del mundo
dando como resultado el control social visto de diversas culturas, zonas, ideolo gias
gobiernos, etc. Pero con el mismo objetivo, avalando lo antes expuesto de que el
ciudadano sea el factor clave en todo esto. Este tipo de control lleva el fin o en el caso
adecuado a México el Dr. Miguel Arturo Morales Zamorano®® como uno de los pioneros
investigadores y promotores en el tema a nivel nacional, nos explica en su guia de
“Sistemas de Control” como el ciudadano puede emplear el control de sistemas como
meétodo de vigilancia y monitoreo para asi dar paso a una transparencia menos llena de
opacidad y elevando la calidad del servicio de las dependencias ademas este tipo de
estudios retribuyen a que el servidor publico también se encuentre en mejores
condiciones para desempefiar su labor y este al tener en 6ptimas condiciones realizara
un buen papel a la hora de desempeniar su trabajo optimizando la calidad del servicio
esto en si son varios angulos enfocados en un objetivo por asi decirlo, o en otras
palabras varios él elementos llevando al mismo fin deseado, todo esto se pude
comparar por medio de las graficas que aqui presentamos en este caso de como se
evalla el servicio en la S.R.E. por parte de lo usuarios (Grafica U-1) y empleados
(Grafica E-1) donde en dicha secretaria se prestan las condiciones para brindar un
servicio de calidad mas sin embargo no de excelencia y hemos de agregar
manteniendo nuestra Hipodtesis vigente que este servicio de excelencia se podria
obtener a través de un simple pero bien estructurado monitoreo como plantea el Dr.

Morales.
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En la grafica E-2, se muestra que,
en mayoria el personal evalua el
servicio que se brinda en dicha
dependencia gubernamental con
una Optima respuesta mas sin
embargo no a nivel de excelencia

qgue vendria siendo lo ideal.

Grafica E-2

= T e e =

1. ¢DEACUERDOASU
EXPERIENCIA...iCOMO EVALUA EL
SERVICIO?

Fuente: Elaboracion propia
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2.
‘ Grafica U-2

Fuente: Elaboracion propia

La grafica E-2 muestra que de los usuarios consultados la mayoria concuerda en

gue al final el servicio les deja un buen indice de satisfaccion siendo este calificado por

medio del trato recibido a través de los servidores publicos que va de el 80% - 100%

superando los estandares aprobatorios. De esta manera podemos mencionar con base

comprobatoria que la S.R.E. esta fungiendo un buen papel en cuanto al trato del

personal.

Como es observable al momento de comparacion las
graficas U-2 y E-2 la mayoria de los encuestados califico
de haber recibido un buen trato por parte de los
servidores en cuanto a los servidores también fue mayoria
la que desempefia un buen papel al brindar la debida
atencion al usurario mas sin embargo todo esto se
estipula a través de la ley de responsabilidades que
brinda el Estado Sonora al comprometer a cualquier
servidor publico a desempefar bien su papel y deslinda

un serie de responsabilidades hacia este ademas de

Grafica E-2
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brindar la manera de cémo actuar al ciudadano al ser este

quien no reciba el trato debido por parte de los servidores
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en cuestion.?®

La Secretaria de la Funcion Publica (2009) nos muestra la importancia de la
participacion ciudadana en cuanto a dependencias y entidades, siendo este tipo de
participacion, la que dé lugar a un servicio de excelencia. Esto en cuanto, a la atencion
al usuario se refiere, este tipo de calidad, en el servicio seria, el resultado de una
organizacion por parte de los ciudadanos; dicho de otra manera que fuesen ellos
mismos los que velen por sus intereses, y no esperanzados en cuentos de hadas,
como que el gobierno lo hard, y de la manera mas honesta. Esto también es de
manera en que ellos sean los calificadores y al mismo tiempo un tipo de auditores en el
manejo y gasto de los recursos, y por supuesto que al momento de recibir el servicio

publico por parte de los servidores se obtendra el resultado que ellos mismos
demandan.

Grafica U-3

3. ¢COMO CALIFICAAL PERSONAL EN
CUANTO A CAPACITACION?

Fuente: Elaboracion propia

» Segun lo estipulado en el titulo primero articulo 5to. y titulo sequndo articulo 6to. de la ley de responsabilidades
de los servidores publicos del estado y de los municipios.
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Se puede apreciar es que el indice de satisfaccion de los usuarios nos dice que
estan de acuerdo entre 90 y 100% en cuanto a calificacion de capacitacion al personal,
a lo que nos dice la grafica E-5 que hace falta mas personal lo que nos pusimos a
refeccionar que aun cuando estén altamente capacitados sigue faltando mas personal,

para atender las necesidades de los usuarios.

Grafica E-5

5. ¢CONSIDERA USTED QUE ES NECESARIO
MAS PERSONAL PARA DESEMPENAR
LABORES EN DISTINTAS AREAS?

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia

¢, Qué es primeramente un servidor publico?

Segun la Ley de Trabajo de los servidores publicos de los estados y municipios se
entiende por servidor publico toda persona fisica que preste a una instituciéon publica un
trabajo personal subordinado de caracter material o intelectual, o de ambos géneros,
mediante el pago de un sueldo. *

Y por institucion publica

Cada uno de los poderes publicos del Estado, los ayuntamientos y los tribunales

administrativos, asi como los organismos auxiliares de caracter estatal y municipal.

% Articulos 4to. Y 6to. Titulo primero de la ley de trabajo de los servidores publicos del estado y municipios.
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Usese la misma definicion pero adecuada en este caso al nivel federal.

Vemos necesaria la definicion de estos conceptos ya que son calves para las
siguientes graficas véase por ejemplo la comparacién de la grafica U-3 y E-5 tiene
relacién. En cuanto a que la mayoria de los usuarios considera muy capas al personal
dentro de la dependencia no se considera el suficiente personal y este tiene que
aprender a llevar a cabo funciones en las cuales no fue capacitado este obviamente es
respaldado por parte de los usuarios al momento de opinar en cuanto a propuestas
para mejoras de la S.R.E. opinan que hace falta mas personal o al menos llevar
capacitaciones constantes en cuanto a funciones que no le corresponden pero las
realizan a falta de personal y esto tiene fundamento legal Ley del Trabajo de los
Servidores Publicos del Estado y Municipios articulo 100, fraccién Il (la obligatoriedad
de estructurar programas de capacitacion y desarrollo a corto, mediano y largo plazo;
asi como en su articulo 101, que las instituciones, publicas deberan implantarlos
conforme a las necesidades de su funcidn, del servicio y de los programas de ascenso
escala-fon-ario.

En México se estipula realizar actividades de capacitacion y adiestramiento con el
objeto de que los servidores publicos puedan adquirir conocimientos que les permitan
obtener ascensos conforme al escalafon y desarrollar su aptitud profesional; todo esto
con fundamento legal en la ley de trabajo de los servidores publicos para los estados y
municipios (articulo 98, titulo cuarto, fraccion 1X).3!

Por ende es un derecho el exigir a servidores publicos capacitados para desempefar la
funcién para la cual se supone estan en el cargo, y es tanto derecho como obligacién
para el servidor publico recibir tales capacitaciones.

Incluso, como se ha mencionado con anterioridad llevando un control social la
ciudadania puede llegara a evaluar cuando realmente un servidor publicé esta debida
mente capacitado para desempefiar su cargo veamos de ejemplo al estudio del Doctor
Morales (2010,180) donde hace referencia al estudio que se le aplico a servidores
publicos de alto rango nivel directivos y secretarios a través de un examen de
conocimientos basicos referentes al cargo que desempefian, donde lamentablemente

nadie lo aprobé es por ello que nosotros los ciudadanos debemos de tener esa

31 . . . . . R
Articulo basado en la ley de las funciones de las instituciones publicas.
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inquietud de y motivar a esa participacion ciudadana y a esas personas que ocupan

puestos donde no saben desempefiar su funcién puedan ser revocados del puesto.

Grafica U-4.

4. éCOMO CALIFICA AL PERSOMNAL EN
CUANTO A DISPCICION DE RESOLVER
SUS NECESIDADES?

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica E-4.

4. ¢QUE CALIFICACION LE DARIA A
LA SRE EN CUANTO A EFECTIVIDAD
Y AGILIDAD A LA HORA DE ATENDER
UN TRAMITE AL USUARIO?

Fuente: Elaboracion propia.

Se contempla en esta grafica el indice de satisfaccién es notorio en el 90-99%

con lo que nos damos cuenta que los usuarios se encuentran conformes en cuanto a la

disposicion por parte de los servidores publicos de la S.R.E. de resolver necesidades

gue acogen a los usuarios a diferencia de lo que respondieron los mismos usuarios al

hacerles esta pregunta ¢Qué podria sugerir para que la S.E.R. logre satisfacerlo

plenamente?

Donde los usuarios contestaron que el tramite fuese mas agil, que labore mas personal

el cual brinde la informacion necesaria cuantas veces esta le sea requerida sin objetar.

A lo que nos lleva este tipo de resultados en las graficas es quiza que esto se deba a la

falta o insuficiencia de servidores publicos que atiendan de maneras mas entregada a

guienes accedan al servicio.

La gréafica E-4 reitera los resultados de la grafica U-4, los empleados tienen el indice de

satisfaccion del 80-89% en cuanto a efectividad y agilidad de atender un tramite al

usuario, a diferencia de los usuarios que si estdn conformes pero insisten en que les
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hace falta méas personal e igual y como mencionan los mismos empleados
(grafica E-5).

Grafica E-5.

5. ;CONSIDERA USTED QUE ES NECESARIO
MAS PERSONAL PARA DESEMPENAR
LABORES EN DISTINTAS AREAS?

O M B

Sl NO

Fuente: Elaboracion propia.

En si el 6rgano encargado en auditar a S.R.E es A.S.F.*? (Auditoria Superior de
la Federacién.) mas sin embargo al momento de nosotros preguntar quién los audita la
respuesta fue que no hay un érgano que audite a la S.R.E. algo extrafio en verdad
porque de acorde a la ley de rendicion de cuentas esto no deberia de ser asi . Dejamos
la posibilidad de que si se les audite pero no de una manera constante puesto que al
momento de solicitar informacibn como organigramas y algunos documentos no
contaban con las actualizaciones sin6nimo de que nadie los audita por ello no cuentan
con la informacion a la mano.

El personal directivo nos comento que se les evalla el desempeiio por medio de
encuestas de satisfaccion que se envian a la ciudad de México (oficinas centrales)
ademas cuentan con buzoén de quejas sugerencias, paginas de internet, etc.

Por otra parte las observaciones no participantes dan cuenta que efectivamente el

personal hace buen papel a la hora de desempefar su funcion asignada mas sin

32 Auditoria superior de la Federacion organo auditor encargado de la rendicion de cuentas de todas las
dependencias de ambito federal pero también dan rendicion de cuentas los institutos de auditoria estatal de la
nacién. http.//www.asf.gob.mx/.
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embargo a manera de recomendacion efectivamente si es nhecesario mas personal para

agilizar aun mas los tramites.

Grafica U-5 Grafica U-7
5. ¢COMO CALIFICA LA NUEVA
MANERA DE RESERVAR LAS CITAS?
7. éCUANTAS VECESHA TENIDO
20 o QUE VENIR PARA LOGRAR QUE
T LE RESUELVAN SU PETICION DE
| SERVICIO?
20 +
'| 0 l ﬂ 100 -, —
0+ ri", .
\0 h 1= I
W e\o —/
op""" °\° lvez 3,43
4a5
wveces veces
Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia

Lo que apreciamos en esta grafica U-5 de la nueva manera de hacer las citas
nos arrojo un indice de satisfaccion del 90-99% lo cual nos dice que los usuarios
realmente les gusta la nueva manera a lo que nos concuerda con la grafica E-3 la cual
nos arroja el mismo indice de satisfaccion del 90-99% de parte de los empleados, con
lo que también lo comprobamos con la grafica U-7 con el resultado mas alto en que
nomas han tenido que ir a la SRE una sola vez, por otra parte el personal directivo hizo
el comentario << la nueva manera de hacer las citas es algo comodo ya que se evita la
pena de venir hasta aca y regresarse, demas lo otro es que también pueden hacer su
cita por internet. >>
Cabe mencionar la pregunta abierta que se les hizo a los empleados sobre las mejoras
gue les gustaria en el servicio de la secretaria contestaron << que no fuese una
comparfia externa la que atendiese las citas por teléfono ya que esta da mala

informacion lo cual provoca que el usuario venga con los requisitos incorrectos y atrase
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las demas citas, seria una propuesta valiosa y la cual se deberia de tomar muy en

cuenta. >>

En cuanto al andlisis sobre el indice de corrupcion que se pudiera encontrar en la
secretaria de Relaciones exteriores es nulo constado por nosotros por una experiencia
vimos como el sistema no permitia que se sobrepusieran funcionaros de alto rango a
otros usuarios para que les agilizaran los trdmites o se les atendiera pues estos no

contaban con cita previa.

Grafica E-3

3.¢COMO CONSIDERA LA NUEVA
MEDIDA DE CITAS POR TELEFONO?
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Fuente: elaboracion propia
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Dentro de la explicacion de flujo-diagrama y dando continuidad al capitulo 1.3,
detectamos unos problemas y proponemos soluciones viables:

Previamente, el conflicto que se manifiesta a primera instancia pudiésemos
detectar que son: Las citas por teléfono, el método no es defectuoso del todo el
problema arraiga en que la compafiia contratada para que este brindando Ila
informacion y reservar citas, no la brinda la informacion de manera precisa.

Sugerencia para solucion: Mientras este ese convenio entre la S.R.E. y la
compaifiia contratada para brindar informacién y reservar citas se pudiese encomendar
a una persona representante de la S.R.E. supervisando que se brinde una informacion
correcta en esas compafias externas contratadas.

Para el caso de la citas e informacién via internet. Sugerimos el que se este
actualizando constantemente y se este monitoreando dicha pagina cada cierto tiempo a
un lapso corto para que sea mas constante.

Segundo Problema: el guardia de seguridad desempefia otras funciones
externas hacia lo que es contratado, tales como: dar informacion y organizar filas.

Sugerencia para solucién: Debe de fungir Unicamente como guardia y no ir mas
alld sus obligaciones y responsabilidades. Si lo que la S.R.E. quiere es no incrementar
su nomina, podria contratar servicios externos tal y como lo hace con las citas
telefonicas.

Tercer problema: Mayor difusion de informacion, y requisitos que se deben de
presentar al momento de realizar el trdmite solicitado.

Sugerencia para solucién: Pegar informacion a fuera como se efectuaba anterior
mente.

Cuarto problema: La espera es larga, en ocasiones y no se cuenta con un
dispensador de agua al publico, esto obliga al usuario a abandonar a la S.R.E para ir a
conseguir algo para beber.

Sugerencia para solucion: Colocar para los usuarios un dispensador de agua

fria y sus respectivos conos.
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Quinto problema: El buzén de sugerencias no tiene papel y lapiz.
Sugerencia para solucion: poner papel y lapiz y supervisar que este no haga nunca
falta. Aunamos a esto el ser mas servicial con los usuarios, mayor disponibilidad en el

servicio desempefiar labores mas alla de las estipuladas y que se le confieren
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Conclusiones, recomendaciones y propuesta.

La aplicacibn de un monitoreo a cualquier dependencia, permite conocer el estado
actual en la que esta se encuentra, tales como que las instalaciones que estas sean
optimas para brindar los servicios al usuario; asi como también la calidad con los que
estos se brindan. Que cumplan con su vision mision y objetivos y como se desempefia
dicha dependencia al bridar sus servicios. Basando su realizacion a través de los
diferentes puntos de vista como del usuario, empleados, directivos se evalla como esta
se conforma y asi poder hacer ver las fallas a los altos mandos de dichas
dependencias através de un estudio con respaldo legal para que estas puedan ser
corregidas.

A manera de conclusién el monitoreo ciudadano al haber sido aplicado a la S.R.E.
constatamos la problematica existente por medio de encuestas, observaciones, y
visitas constantes a la institucion la cual obtuvo un impacto positivo, en desempefio y
atencion al usuario esto es por que el usuario calificaba de buen manera la agilidad del
tramite y la atencion con la que se le atendia.

En el lapso que se realizo dicho monitoreo a la S.R.E, pudimos percatarnos de fallas
como las que daremos a conocer con sus respectivas recomendaciones tales como:
las dimensiones insuficientes del lugar en donde se ubica, la falta de mayor
divulgacién para los diferentes tramites, falta de algunos servicios a disposicion el
usuario para hacer su estadia mas placentera como dispensadores de agua fria o
caliente, mayor numero de sillas, falta de un basico sistema de llamada de turno con
pantalla electronica o digital para la visualizaciébn del numero de turno y numero de
ventanilla, asi evitariamos filas , mayor grado de estudios para el personal y mayor
numero del personal, actualizaciéon constante a la pagina de Internet, y un monitoreo a
las empresas subcontratadas como la que brinda el servicio de citas telefonicas, y
seguridad.

Proponemos la aplicacibn de este tipo de monitoreos constantes hacia las
dependencias como herramienta del usuario para poder realizar propuestas de
mejoras, y seguir de cerca el avance a esas propuestas de mejoras. Asi como para
exigir un servicio de calidad.

51



FUENTES DE CONSULTA

Referencias Documentales.

Frutos, Francisco (2003). ElI comunismo Contado con Sencillez. Madrid: Maeva.

Gamas, José (2002). Articulo de opinidon sobre el Sistema Representativo Mexicano.
México: opiniones.

Morales, Miguel A., et al (2010). Sistemas de control socio-gubernamental. México:
UNISON. Pp. 222.

Munesa, Bernardo (1998). Sociologia — Control social. México: Océano. Volumen 6 de
12, Autodidactica Océano a Color.

Pierre, Jean (1998). Sociologia — Control social. México: Océano, Volumen 6 de 12,
Autodidactica Océano a Color.

Ramirez, Felipe (2005). Derecho Constitucional Mexicano. México: Porrua.

Santi, Romano (1946). Principii di Dritto Constituzionale generale. Italia: Milan.
2da.Edicion

Referencias Electronicas.

CCA. “Introduccion al monitoreo ciudadano”. Centro Comunitario de aprendizaje:
ITESM-SFP. (2010). (01 de febrero del 2010).
<http://www.cca.org.mx/cca/cursos/monitoreo/html/modulol/index.htm>.

CIDADE DEMOCRATICA. “Crear y apoyar las propuestas para una mejor ciudad,
disponible”. Cidade Democréatica. (2010). (03 de febrero del 2010).
<http://www.cidadedemocratica.orqg.br/topicos/estado/pi/tags/895/de/cidadaos/relevanci
a>.

CIDSEP. “Monitoreo ciudadano a la justicia”. Centro Interdisciplinario de Derecho
Social y Economia Politica, Universidad Catélica de Paraguay. (2010). (09 de febrero
del 2010).
<http://www.monitoreoalajusticia.org.py/index.php?option=com_content&task=view&id=
1&Itemid=52>,.

Curiel, Moisés. “Monitoreo Ciudadano” Monitoreo Ciudadano. (2010). (09 de febrero
del 2010). < www.monitoreociudadano.gob.mx/>.

Fundacion ldea. “Ejercicio de monitoreo ciudadano al servicio de registrados del
servicio postal mexicano”. Fundacion Idea. (2010). ( 25 de febrero del 2010).

52


http://www.cca.org.mx/cca/cursos/monitoreo/html/modulo1/index.htm
http://www.cidadedemocratica.org.br/topicos/estado/pi/tags/895/de/cidadaos/relevancia
http://www.cidadedemocratica.org.br/topicos/estado/pi/tags/895/de/cidadaos/relevancia
http://www.monitoreoalajusticia.org.py/index.php?option=com_content&task=view&id=1&Itemid=52
http://www.monitoreoalajusticia.org.py/index.php?option=com_content&task=view&id=1&Itemid=52
http://www.monitoreociudadano.gob.mx/

<http://www.fundacionidea.org.mx/admin/documentos/publicacion/IDEA.-
ReporteFinalSepomex-VersionDefinitiva.pdf>.

G.B.A. “Gobierno de Buenos Aires”, Monitoreo Ciudadano. (2010). (25 de febrero del
2010).

<http://www.buenosaires.qov.ar/areas/jef gabinete/atencion ciudadana/dg atencion v
ecinal.php?menu id=24569>.

IBP. “Our Money, Our Responsibility A Citizens’ Guide to Monitoring Government
Expenditures”. International budget. (2006). (27 de febrero del 2010).
<http://www.internationalbudget.org/resources/expenditure/part2.html>.

M.C.P. “Monitoreo ciudadano en la PROFECO”. PROFECO. (2010). (15 de febrero del
2010).
<http://www.profeco.gob.mx/honestidad/Publicaci%C3%B3n%20MC%2001C%203.pdf>.

Ochoa, Rigoberto. “Manual de monitoreo ciudadano a la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica”. (2010). (16 de febrero de 2010).
<http://libertad-de-expresion.rds.hn/documentos/proyectoretho/
manualdemonitoreociudadanoalaleytaipsegundaparte.doc>.

Priego, Guadalupe “Un nuevo Modelo de Administracion Publica en la Secretaria de
Finanzas y Desarrollo Social del Estado de Puebla Capitulo IV”. Catarina Udlap. (2003).
(03 de marzo del 2010).
<http://catarina.udlap.mx/u_d|_a/tales/documentos/ledf/prieqo_s_qg/capitulo4.pdf>.

S.F.P. “Secretaria de la Funcién Publica, sistema de atencién y participacion ciudadana
(monitoreo ciudadano)”. Portal de la Funcion Publica. (2010). (07 de febrero del 2010).
<http://portal.funcionpublica.gob.mx:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/
1623/4/monitoreo_ciudadano.pdf>.

Sonora Ciudadana A.C. “Centro de Investigacion para el Desarrollo y la

Democracia, monitoreo legislativo sonorense”. Sonora Ciudadana. (2009). (28 de
febrero del 2010).

< http://www.sonoraciudadana.org.mx/mls/>.

Transparency International. “Introduccion al monitoreo ciudadano”. Accion Ciudadana.
(2006). (04 de marzo del 2010).
<http://www.accionciudadana.org.gt/Documentos/Ned/Monitoreo%20ciudadano%20del
%20PTMC%20propuesta%?20final.pdf>.

53


http://www.fundacionidea.org.mx/admin/documentos/publicacion/IDEA-ReporteFinalSepomex-VersionDefinitiva.pdf
http://www.fundacionidea.org.mx/admin/documentos/publicacion/IDEA-ReporteFinalSepomex-VersionDefinitiva.pdf
http://www.buenosaires.gov.ar/areas/jef_gabinete/atencion_ciudadana/dg_atencion_vecinal.php?menu_id=24569
http://www.buenosaires.gov.ar/areas/jef_gabinete/atencion_ciudadana/dg_atencion_vecinal.php?menu_id=24569
http://www.internationalbudget.org/resources/expenditure/part2.html
http://www.profeco.gob.mx/honestidad/Publicaci%C3%B3n%20MC%20OIC%203.pdf
http://libertad-de-expresion.rds.hn/documentos/proyectoretho/manualdemonitoreociudadanoalaleytaipsegundaparte.doc
http://libertad-de-expresion.rds.hn/documentos/proyectoretho/manualdemonitoreociudadanoalaleytaipsegundaparte.doc
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/ledf/priego_s_g/capitulo4.pdf
http://portal.funcionpublica.gob.mx:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/1623/4/monitoreo_ciudadano.pdf
http://portal.funcionpublica.gob.mx:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/1623/4/monitoreo_ciudadano.pdf
http://www.sonoraciudadana.org.mx/mls/
http://www.accionciudadana.org.gt/Documentos/Ned/Monitoreo%20ciudadano%20del%20PTMC%20propuesta%20final.pdf
http://www.accionciudadana.org.gt/Documentos/Ned/Monitoreo%20ciudadano%20del%20PTMC%20propuesta%20final.pdf

T.A.l. “Transparencia y acceso a la informacion: monitoreo ciudadano a la ley federal
de acceso a la informacién publica gubernamental”. CIESAS. (2010). (marzo 05 del
2010).

<http://www.ciesas.edu.mx/diplomado/finales/Monitoreo%20ciudadano%20a%201a%20

LALpdf>.

U.A.C. “Monitoreo ciudadano a las cartas compromiso al ciudadano, Universidad
Auténoma de Chiapas (monitor ciudadano), del subprograma de apoyos Directos al
ingreso objetivo”. ASERCA. (2010). (15 de marzo del 2010).
<http://www.aserca.gob.mx/secsa/estudios/140708 3.pdf>.

UNDP. “MENA Development Forum panel on citizen, civil society, and public sector
reform in the Arab region”. POGAR. (2006). ( 13 de marzo del 2010).
<http://www.pogar.org/publications/civil/mdf5-report-e.pdf>.

54


http://www.ciesas.edu.mx/diplomado/finales/Monitoreo%20ciudadano%20a%20la%20LAI.pdf
http://www.ciesas.edu.mx/diplomado/finales/Monitoreo%20ciudadano%20a%20la%20LAI.pdf
http://www.aserca.gob.mx/secsa/estudios/140708_3.pdf
http://www.pogar.org/publications/civil/mdf5-report-e.pdf

ANEXOS

Encuesta para usuarios:

(Por favor, cruce el recuadro correspondiente)
1. ¢QUE INDICE DE SATISFACCION LE DA USTED AL SERVICIO?

Menos del 49% |:| Entre el 50 y 59% I:l Entre el 60 y 69% I:I Entre el 70 y 79% I:I
Entre el 80y 89% [ Entre el 90y 99% | | Al 100%

2. ¢(COMO CALIFICA AL PERSONAL EN CUANTO A TRATO?

Menos del 49% | Entre el 50y 59% [ | Entre el 60y 69% || Entre el 70y 79%[ |
Entre el 80 y 89% |:| Entre el 90 y 99% |:| Al 100% |:|

3. ¢COMO CALIFICA AL PERSONAL EN CUANTO A CAPACITACION?

Menos del 49% I:l Entre el 50 y 59% I:l Entre el 60 y 69% I:l Entre el 70y 79% I:I
Entre el 80 y 89% Entre el 90 y 99% Al 100%

4. ¢(COMO CALIFICA AL PERSONAL EN CUANTOA DISPCICION DE RESOLVER SUS
NECESIDADES?

Menos del 49% l:l Entre el 50 y 59% l:l Entre el 60 y 69% l:l Entre el 70 y 79% I:I
Entre el 80 y 89% |:| Entre el 90 y 99% |:| Al 100% L>__|

5. ¢(COMO CALIFICA LA NUEVA MANERA DE RESERVAR LAS CITAS~

Menos del 49% I:l Entre el 50 y 59% I:l Entre el 60 y 69% I:l Entre el 70y 79% I:l
Entre el 80 y 89% |:| Entre el 90 y 99% |:| Al 100% |:|
6.
7. ¢(PARA USTED EN CUANTO A FUNCIONALIDAD Y EFECTIVIDAD LA S.R.E. LA
CALIFICA CON?

Menos del 49% I:I Entre el 50 y 59% I:I Entre el 60 y 69% I:l Entre el 70y 79% I:l
Entre el 80 y 89% |:| Entre el 90 y 99% |:| Al 100% |:|

8. ¢CUANTAS VECES HA TENIDO QUE VENIR PARA LOGRAR QUE LE RESUELVAN
SU PETICION DE SERVICIO?

1vez |:| 2-3 veces |:| 4-5 veces |:|

8.- ¢QUE PODRIA SUGERIR PARA QUE LA SRE LOGRE SATISFACERLO
PLENAMENTE?

;. COMO LOGRARLO?
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Encuesta a empleados:

(Por favor, cruce el recuadro correspondiente) ) )
1. ¢DE ACUERDO A SU EXPERIENCIA... ;COMO EVALUA EL SERVICIO?

Menos del 49% I:l Entre el 50 y 59% I:l Entre el 60 y 69% I:l Entre el 70 y 79%
Entre el 80 y 89% I:I Entre el 90 y 99% Al 100%

L] L]

. PORQUE?

2. ¢COMO CONSIDERA LA ATENCION AL USUARIO?

Menos del 49% ] Entreel50y59% || Entre el 60y 69% [_| Entre el 70y 79% [ |
Entre el 80 y 89% |:| Entre el 90 y 99% Al 100%

[ ] []
;QUE LE FALTA?

3. ¢COMO CONSIDERA LA NUEVA MEDIDA DE CITAS POR TELEFONO?
Menos del 49%[ | Entreel50y59%| | Entreel60y69%[ | Entreel70y79% [ |

Entreel80y89% | | Entreel90y99% [ ] Al100% [ |

¢, COMO PODRIA HACERSE MEJOR?

4. ¢QUE CALIFICACION LE DARIA A LA S.R.E. EN CUANTO A EFECTIVIDAD Y
AGILIDAD A LA HORA DE ATENDER UN TRAMITE AL USUARIO?

Menos del 49% L Entre el 50 y 59% [ ] Entre el 60 y 69% L] Entreel 70 y79% [ |
Entre el 80 y 89% I:I Entre el 90 y 99% I:I Al 100% I:I

¢ COMO HACERLO MEJOR Y MAS RAPIDO?
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5. ¢CONSIDERA USTED QUE ES NECESARIO MAS PERSONAL PARA DESEMPENAR
LABORES EN DISTINTAS AREAS?

Si |:| no|:|

PORQUE?

6. ¢QUE TAN CONFORME ESTA USTED CON LA FUNCIONALIDAD DE LA SER?
Menos del 49% | | Entre el 50y 59% [ | Entre el 60y 69% [ | Entre el 70y 79% [ ]

Entre el 80 y 89% I:I Entre el 90 y 99% I:I Al 100% I:I

¢QUE HACE FALTA? ]
¢QUE INNOVACIONES PROPONDRIA USTED?
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Encuesta a directivos

1.- AL MOMENTO EN QUE SE CONTRATA A NUEVO PERSONAL... {SE LE IMPARTEN
CURSOS DE INDUCCION AL PUESTO Y A LA INSTITUCION?.

2.- ¢ SE EVALUA EL DESEMPENO EN EL SERVICIO PUBLICO?, ; COMO OPERA ESTE
MECANISMO?

3.- ¢CUAL ES SU OPINJON ACERCA DEL PROFESIONALISMO DEL SERVIDOR PUBLICO?
(SOBRE SU FORMACION UNIVERSITARIA ESPECIALIZADA).

4.- EN MATERIA DE RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL...
¢ QUE OPINA USTED AL RESPECTO DE LA CONVENIENCIA DE INCORPORAR ESTOS
PROCESOQOS, DECISIONES Y CONTROLES EN PROCESOS DE TRANSPARENCIA
GUBERNAMENTAL.?

5.- §QUE PORCENTAJE LE DA USTED ALA S.R.E EN CUANTO A EFECTIVIDAD DE REALIZACION DE

TRAMITES?

Menos del 49% I:I Entre el 50 y 59% I:I Entre el 60 y 69% I:I Entre el 70 y 79% I:I
Entre el 80y 89% [ | Entreel90y99% [ |  AI100% [ |

6.- ¢§COMO EVALUA USTED LA APLICACION DEL MONITOREO EN ESTA DEPENDENCIA?

Menos del 49% || Entreel50y59% [ | Entreel60y69% || Entreel 70y 79% [ |
Entreel80y89% [ |  Entreel90y99% [ |  AI100% [ |
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Otras graficas no incluidas

Graficas establecida a partir de la encuesta a usuarios.

Grafica O-1

50 A

B ¢ Que podria sugerir para
30 _/ que la SRE logre
satisfacerlo plenamente?

20 -
0
O T T 1
menor agilidad en el informacion
tiempo de proceso mas claray
espera precisa

Fuente: graficas de preguntas abiertas de usuarios, elaboracion propia.
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Grafica O-2

60 -

50 A

NN N

30 -
H ¢(Como lograrlo?

20 -
10 A
O T T 1
capacitacion de mayor abrir mas
personal organizacion ventanillas

Fuente: graficas de preguntas abiertas de usuarios, elaboracién propia.




Fotos de la S.R.E.

Secretaria de Relaciones Exteriores vista por fuera.

Fuente: archivos personales.

61



Secretaria de Relaciones Exteriores vista interior area de Fotografia.

Fuente: archivos personales.
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Secretaria de Relaciones Exteriores vista interior de sala de espera.

Fuente: archivos personales.
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Secretaria de Relaciones Exteriores vista interior Sala de digitalizacion.

Fuente: archivos personales.
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Oficinas del gobierno federal con cede en Sonora.

Fuente: archivos personales.
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Secretaria de Relaciones Exteriores vista exterior.

Fuente: archivos personales
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Secretaria de Relaciones exteriores vista interior area de fotografiia y espera.

Fuente: archivos personales
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Secretaria de Relaciones Exteriores vista Inetrior.

Fuente: archivos personales
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Secretariia de Relaciones exteriores vista al buzon de quejas y sugerencias.

Fuente: archivos personales
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Secretaria de Relaciones exteriores vista exterior.

Fuente: archivos personales.
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Secretaria de Relaciones exteriores vista Inerior ventanillas.

Fuente: archivos personales.
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Secretaria de Relaciones Exteriores vista interior (Guardia organizando a los usuarios).

Fuente: archivos personales.
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Ventanilla de Informacion.

que

o visitd
3manos 0V
LI GOBIERNC

FEDERAL

MEXIC

flama sin ¢

ATENTOAVISO.
(A QUE LAS CITAS SON

Fuente: archivos personales.
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Unico cartel informativo referente a las citas colocado al frente de la S.R.E.

www.gobiernofederal.gob.mx

gob.mx/pasaportes

ATENTO AVISO

SE LES INFORMA QUE LAS CITAS SON
PERSONALES E INTRANSFERIBLES.
CADA MIEMBRO DE SU FAMILIA
DEBERA AGENDAR POR SEPARADO SU
CITA, ES DECIR, A CADA MIEMBRO LE
PROPORCIONARAN UN NUMERO DE
CITA DIFERENTE.

POR SU COMPRENSION, GRACIAS.

Fuente: archivos personales.
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Vista Superior de S.R.E.

Fuente: archivos personales.
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Vista Exterior de las Oficinas Federales.

Fuente: archivos personales.
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