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PRESENTACION

La practica profesional es una opcion de titulacion que tiene el pasante mediante el
cual presenta un trabajo escrito basado en su desempefio profesional que permita evaluar su

capacidad para aplicar los conocimientos en la practica.

La presente practica profesional se describe en tres capitulos como se muestra a

continuacion:

En el capitulo I se muestran los antecedentes de la Comision Nacional del Agua
como su historia en México, su organizacién, estructura y funcionamiento, la manera en
que esta dividida por regiones hidrolégicas, las funciones que se desempefian en una de
ellas que es el Organismo de Cuenca Noroeste y se describe detalladamente la gestion de

tramites que es una de las muchas funciones de la direccion general de este OCNO.

En el capitulo II se describe la normatividad que rige esta institucion enfocada a la
gestion de tramites de los usuarios en la cual se mencionan algunos articulos de la Ley
Nacional de Aguas, el reglamento interno y la ley Federal del Procedimiento administrativo
cuyo objetivo es mostrar los derechos y obligaciones que tiene la institucion con el usuario

en gestion de tramites.

En el capitulo III se desarrolla el planteamiento del problema que es la razon de ser
del presente trabajo. su justificacion y la propuesta planteada para dar solucion al

problema, asi como las actividades a realizar, sus alcances, limitaciones, ventajas y

desventajas.

En el capitulo IV se mencionan los resultados esperados al aplicar la propuesta y en

el capitulo V las conclusiones finales al haber ejercido lo propuesto en el trabajo.

Al realizar el presente escrito me enfoqué a la problematica que existia en la
CONAGUA porque era directamente con mis actividades laborales en donde se pretendia
hacer un cambio en la mentalidad y funciones de algunos empleados de este OCNO, los

cuales mostraban resistencia a los cambios innovadores en el sistema de gestion.



RESUMEN

En las siguientes pdginas se detallan los antecedentes de la CONAGUA, en breve
escribo de su historia, sus objetivos, vision y mision, ademds de la manera en que estd
estructurada y como es su funcionamiento tanto interno como externo. Aunque esta institucion
es meramente de caracter administrativo cuenta con un marco legal que respalda al usuario y

regula el comportamiento de la CONAGUA.

En lo que se refiere a mi investigacion me entreviste con directores de drea, y
trabajadores que me aportaran sus experiencias en relacion al objetivo de mi investigacion que
es sobre el Sistema de Control de Gestion (SIGES), a través del cual detallo los antecedentes
de la manera en que se llevé la correspondencia antes de la implementacion de este sistema;
como es que ya esta siendo utilizado en la mayor parte del pais y en este Organismo de
Cuenca Noroeste (OCNO) y comentar que se presenta un estancamiento, ademas consulté
para realizar el marco normativo legal todos los escritos, libros y articulos como la Ley de
Aguas Nacionales (LAN), la Ley Federal de Procedimiento Administrativo y el Reglamento
Interno de la Comision Nacional del Agua, para argumentar dentro de mi investigacion la
atencion de usuarios que son los mas favorecidos con estas aportaciones que propondré en el

transcurso del presente trabajo.

Después de fundamentar y recopilar la informacion necesaria para continuar con la
investigacion, se expone de manera general y precisa la problemdtica que se estaba
presentando en esta Institucion, analizando la situacion, alcances y limitaciones. Para realizar
el presente escrito se explica brevemente como se pretende dar una solucién al problema
planteado, las implicaciones que conlleva y quienes serian los beneficiados con los resultados

obtenidos.

El objetivo del presente trabajo consiste en el andlisis general y detallado de la
situacion, la propuesta para coadyuvar la problematica y analizar los resultados obtenidos al
implementar la capacitacion masiva para deshacer esa resistencia al cambio por parte de los

empleados al Sistema de Gestion.,



Concientizar al personal de que la mejora continua en toda empresa, organizacion e
institucion consiste en cambios e innovacion tecnologica y debemos estar bien informados,

capacitados y al dia con las nuevas tendencias y procesos adoptados por la institucion.

Acompaiiada de mi propuesta presento en parrafos mas adelante descripcion del
proceso de capacitacion del SIGES, sus ventajas, procedimiento del sistema, asi como la

descripcion de actividades para llevarla a cabo y los resultados esperados.

Finalizando con mi conclusion de lo investigado y anexando documentos que
conciernen a lo investigado, como anexos de las pantallas y documentos utilizados y

- bibliografia que fundamenta lo investigado.



INTRODUCCION

“La resistencia al cambio puede llevar a una instituciéon al estancamiento™ esa es la
situacion que estaba pasando nuestra Institucion la Comision Nacional del Agua, con la
implementacion de un nuevo sistema de gestion que engloba y tiene todas las facilidades para

el buen control y seguimiento de correspondencia en esta Institucion.

Para la realizacién de ésta investigacion me apegue a Leyes, Reglamentos y Normas
que regulan el marco legal de la CONAGUA, para fundamentar gran parte del caso que
expongo en el presente trabajo, ademas contribuyé personal que labora en este Organismo de
Cuenca y que tiene afios de conocimiento de este proceso, comentando sus experiencias con el

manejo de la correspondencia antes y después del SIGES.

También aporte parte de mi experiencia como encargada de Oficialia de Partes y
Administradora de este OCNO del sistema durante tres afios que estuve al frente de este
puesto, los cuales he tenido la oportunidad de ver la manera en que este sistema se ha
posicionado y las experiencias que se han tenido con las diferentes areas, ademas de lograr
conocer a fondo las cualidades de este sistema y sobre todo hacerles saber a quienes lean estas
breves paginas que yo misma antes de estar encargada del sistema también tuve mi momento
de resistencia al cambio al no aceptar este sistema y que con una breve explicacion del mismo
no fue suficiente porque, como todo sistema se va actualizando ¢ innovando a través del

tiémpc}, requeria més practica e iniciativa para explorar cada una de sus herramientas.

El rechazo de muchas édreas y del personal hacia el sistema me parecid un tema
atractivo de investigacion porque ya al saber utilizar dicho sistema es mucho mas facil incluso
mucho mas organizado y sencillo que seguir con los métodos manuales (antiguos) y sobre

todo cuando se esta realmente bien capacitado.

Las principales metas de alcanzar con esta investigacion es que después de la
capacitacion que present¢ como propuesta los que asistieron no tengan dudas y estén listos
para utilizar al 100% el Sistema de Gestion referido, que los directores también adopten su
responsabilidad de los asuntos turnados y no le dejen todo a las cuentas espejo (sus
secretarias), que las bandejas se desahoguen de manera mas seguida y lograr que a nivel

general las respuestas emitidas de las drea que conforman este OCNO sea menor igual a los



asuntos turnados, dar respuesta al usuarios en los plazos establecidos por nuestro Reglamento

Interno.

La estructura del presente trabajo consiste en una breve pero clara informacion de los
antecedentes e historia de esta Dependencia, seguido del marco tedrico sobre los antecedentes,

funciones y experiencias del tema a investigar.

El capitulo tres del presente trabajo, explica detalladamente la problematica que existio
y la propuesta que se planted para combatirlo, asi como sus caracteristicas y resultados
esperados de la investigacion, Por ultimo anexo mis conclusiones después del andlisis de esta
resistencia al cambio por parte del personal y anexo pantallas y documentos que fundamentan

lo investigado.



CAPITULO I

ANTECEDENTES

1.1 Historia de la CONAGUA en México.

La Comision Nacional del Agua es heredera de una gran tradicion hidrdulica y a lo
largo de su historia ha estado integrada por destacados profesionales y especialistas de

diversas disciplinas, reconocidos internacionalmente por su dedicacion y capacidad técnica.

Dentro de las instituciones que le antecedieron destacan la Direccién de Aguas, Tierras
y Colonizacion creada en 1917; la Comision Nacional de Irrigacion, en 1926; la Secretaria de

Recursos Hidraulicos en 1946 y la Secretaria de Agricultura y Recursos Hidraulicos en 1976.

Actualmente, la misién de la Comision Nacional del Agua consiste en administrar y
preservar las aguas nacionales, con la participacion de la sociedad, para lograr el uso

sustentable del recurso.

La Comision considera que la participacion de la sociedad es indispensable para
alcanzar las metas que se han trazado en cada cuenca del pais, ya que entre otros aspectos, los

habitantes pueden dar la continuidad que se requiere a las acciones planteadas.

Por otra parte, considera que el uso sustentable del agua se logra cuando se cumplen los

aspectos siguientes:

1. El agua genera bienestar social.
2. El agua propicia el desarrollo economico

3. El agua se preserva.
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1.2 Organizacion, estructura y funcionamiento de la CONAGUA.

Actualmente la Comision Nacional del Agua se divide operativamente en tres grandes

dreas que son las Oficinas Centrales, los Organismos de cuenca y las direcciones locales,

(Figura 1).

ORGANIZACION DE LA COMISION NACIONAL DEL AGUA

FIGURA L. ESTRUCTURA OPERATIVA DE LA CONAGIA.

Mision
Administrar y preservar las Aguas Nacionales y sus bienes inherentes, para lograr su
uso sustentable, con la corresponsabilidad de los tres drdenes de gobierno y la sociedad en

general,

Vision
“Ser autoridad con calidad téenica y promotora de la participacion de la sociedad y de
los ordenes de gobierno en la gestion integrada del recurso hidrico y sus bienes publicos

inherentes™.
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Objetivos

e Mejorar la productividad del agua en el sector agricola.

e Incrementar el acceso y calidad de los servicios de agua potable, alcantarillado y
saneamiento.

¢ Promover el manejo integrado y sustentable del agua en cuencas y acuiferos.

s Mejorar el desarrollo técnico, administrativo y financiero del sector hidraulico.

e Consolidar la participacion de los usuarios y la sociedad organizada en el manejo
del agua y promover la cultura de su buen uso.

e Prevenir los riesgos derivados de fendmenos meteorologicos e hidrometeoro-
l6gicos y atender sus efectos.

e Evaluar los efectos del cambio climatico en el ciclo hidrolégico.

s Crear una cultura contributiva y de cumplimiento a la Ley de Aguas Nacionales en

materia administrativa.

La sede de Oficinas Centrales se localiza en la Ciudad de México y dentro de sus
acciones principales se encuentran: apoyar a los Organismos de Cuenca y Direcciones Locales
en la realizacion de las acciones necesarias para lograr ¢l uso sustentable del agua en cada
region del pais, establecer la politica y estrategias hidraulicas nacionales, integrar el
presupuesto de la institucion y vigilar su aplicacion, concertar con los organismos financieros
nacionales e internacionales los créditos que requiere el Sector Hidraulico, establecer los
programas para apoyar a los municipios en el suministro de los servicios de agua potable y
saneamiento en las ciudades y comunidades rurales y para promover el uso eficiente del agua

en el riego y la industria.

Oficinas Centrales también establece la politica de recaudacion y fiscalizacion en
materia de derechos de agua y permisos de descargas, coordina las modificaciones que se
requieran a la Ley de Aguas Nacionales y apoya su aplicacion en ¢l pais, elabora las normas
en materia hidrdulica, opera el servicio meteorolégico nacional, mantiene una solida y

fructifera relacion con el H. Congreso de la Union. atiende a los medios de comunicacion
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nacionales y se vincula con las dependencias federales para trabajar en forma conjunta en

acciones que beneficien al Sector Hidrdulico.

El funcionamiento de los organismos de cuenca consiste en determinar la
disponibilidad del agua con el fin de orientar los nuevos polos de desarrollo en cada entidad y
lograr el uso sustentable del agua para asegurar la preservacion de los acuiferos y asi

garantizar la calidad del agua superficial.

Solucionar conflictos relacionados con el agua son otras de las funciones de los
- organismos de cuenca los cuales por medio de su direccion de agua potable, alcantarillado y
saneamiento implementan programas para administrar de la mejor manera el agua potable
para las entidades que lo requieren. Ademas se implementan mecanismos para prevenir los

riesgos y atender los efectos por condiciones severas de escasez de agua.

Otorgar concesiones, asignaciones y permisos son otras de las tareas que realizan para
los usuarios que solicitan volimenes de agua para cubrir actividades particulares o bien para

los distritos de riego.

Promover la cultura del buen uso y preservacion del agua es fundamental debido a la
escases del vital liquido por lo cual se realizan campafias para concientizar a nifios y adultos

mediante practicas para el uso adecuado del agua.

Prevenir los riesgos y atender los daflos por inundaciones es una actividad que le
corresponde a la coordinacién de atencion a emergencias el cual esta incluida en cada uno de
estos organismos los cuales mediante equipo especializado de bombeo asisten a las familias
cuando hay desastres naturales causados por lluvia y a su vez abastecen de agua a las familias

que debido a los dafios no cuentan con agua potable.
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1.3 Antecedentes del Organismo de Cuenca Noroeste OCNO.

El Organismo de Cuenca Noroeste, se divide en cinco subregiones de planeacion: Rio
Sonoyta, Rio Concepeién, Rio Sonora, Rio Yaqui Matape y Rio Mayo. mismas que fueron

determinadas por sus caracteristicas hidrolégicas particulares.

Politicamente, abarca los 72 municipios del Estado de Sonora y siete municipios
centro-occidentales de Chihuahua. La base administrativa y operativa del Organismo de

Cuenca es la ciudad de Hermosillo.

La extension territorial es de 205 291.0 km2, que representan el 10.5 por ciento de la
superficie del pais, lo cual hace del Organismo de Cuenca Noroeste el segundo mds extenso.
después del Organismo de Cuenca del Rio Bravo. E1 87.4 por ciento de la superficie pertenece

al Estado de Sonora y solamente el 12.6 por ciento restante se encuentra en Chihuahua.

Este OCNO cuenta con 11 4reas funcionales de las cuales muchas de sus actividades
estan relacionadas, mas son independientes, dos de ellas funcionalmente son de apoyo para la

direccién general del OCNO. (Figura 2).

Mision
Administrar y preservar las aguas Nacionales y sus bienes inherentes, para lograr su
uso sustentable, con la corresponsabilidad de los tres 6rdenes de gobierno y la sociedad en

general.

Vision
“Una nacién que cuente con seguridad en el suministro de agua que requiere para su
desarrollo, la utilice de manera eficiente. reconozca su valor estratégico y econdmico, proteja

los cuerpos de agua y preserve el medio ambiente para las futuras generaciones™.
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FIGURA 2. ESTRUCTURA ORGANICA DEL ORGANISMO DE CUENCA NOROESTE.

1.4 Funciones del Organismo de Cuenca Noroeste.

e Emplear los objetivos generales de CONAGUA para el logro de su mision, mediante la
aplicacion de las técnicas de su especialidad con Aguas Nacionales.

e Supervisar y Coordinar las funciones de cada una de las dreas que integran ¢l OCNO
mediante el sistema de correspondencia.

e Cumplir con estricto apego las normas, reglamentos internos y otras politicas o
lincamientos que nos marcan las autoridades superiores,

e Atencion a los usuarios por medio de la ventanilla tnica la cual lleva los tramites para
hacer uso de volimenes de agua, expedicion de titulos, ademas lleva el control de la
declaracion administrativas de descargas de aguas residuales, reportes trimestrales de
los pozos registrados y se atienden mediante visitas de inspeccion.

e Mediante su drea administrativa supervisar la correcta estructuracion de los

presupuestos de cada afio para destinarlos y distribuirlos de la mejor manera,
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e También se encarga de distribuir de manera adecuada los recursos destinados para
obra hidraulica, mediante de licitaciones para realizar una obra, supervisa los distritos
de riego que componen cada entidad que requiere agua para uso agricola.

e Fn el area técnica se encarga de todas las autorizaciones como relocalizacion de pozos,
localizacién y estudios de mantos acuiferos, planos, registro de precipitaciones de
{luvias, asi como informar sobre el estado del tiempo.

e Se distribuye de manera eficiente los recursos federales para que el agua potable llegue
a todas las entidades por medio de los OOMAPAS que son los organismos operadores
de cada entidad.

e Cumplimiento de las disposiciones juridicas vigentes, para respaldar cualquier tramite
para el usuario cuando esté inconforme con alguna resolucién y cualquier cuestion
juridica que tenga que ver con este Organismo de cuenca noroeste.

e Por medio de la Coordinacion de atencién a Emergencias ademds de proveer de
servicio cuando ocurre un desastre natural, informan sobre cualquier cambio en
relacion al estado del tiempo. Adjunto a esta se encuentra el modulo de Transparencia

y acceso a la informacion.

1.5 Funciones de la Direccion General del OCNO.

Las principales son atender a los usuarios y tener las puertas abiertas para cuando este
lo requiera o algin empleado interno para entrevistarse con ¢l director general y compartir sus
inquietudes, esta direccion cuenta con una Jefatura de proyecto de control y seguimiento
llamada “Oficialia de Partes” la cual se encarga de recibir toda la correspondencia dirigida a
este OCNO para los diferentes tramites que los usuarios requieren, la documentacion recibida
es turnada mediante un sistema de correspondencia el cual genera un folio para llevar el
control y seguimiento del documento y observar su estatus en el area al que fue turnado e
informar de manera certera al usuario cuando este acuda a dar seguimiento a su tramite.

(Figura 3).
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DIRECCION OENERAL DEL
ORGANISMO DE CUENCA

NOROESTE
JEFATURA DE PROYECTO DE LA JEFATURA DE PROYECTO DE CONTROL Y PILOTO AERONAVE OFICIAL
COORDINACION DE PROTECCION A LA SEQUIMIENTO
INFRAESTRUCTURA Y ATENCION A
EMRGENCIAS

ESPECIALISTA ADMINISTRATIVO

FIGURA 3. ESTRUCTURA FUNCIONAL DE LA DIRECCION DEL ORGANISMO DE CUENCA NOROESTE.
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CAPITULO II
MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

La informacion del presente capitulo contiene los antecedentes del sistema de
correspondencia de la Comision Nacional del Agua, los cuales se manejaban de manera
completamente manual mediante las herramientas que nos ofrecen las nuevas tecnologias de
informacion, esta informacion se investigd mediante una entrevista realizada a la secretaria
técnica del OCNO la cual se presenta en el anexo 1, debido que los procedimientos anteriores
no se encuentran de manera impresa. Ademas se describen brevemente las principales leyes

que regulan la actividad contable de esta institucion.

2.1 Marco Teorico.

La manera de llevar el sistema de correspondencia en este OCNO fue durante varios
anos manualmente, haciendo uso de herramientas como el Excel, programa en el cual la
jetatura de proyecto de control y seguimiento encabezada por la secretaria técnica del OCNO
y la encargada de recepeion de la direccion general, disefiaban los formatos adecuados para el
buen control interno de la correspondencia tanto recibida como turnada, el cual consistia en
registrar en las hojas de Excel cada documento que se recibia en el dia laboral, conteniendo
este registro datos como folio de control interno, fecha de recibido del documento, nombre del
usuario que firma, brevemente el asunto, area de turno y fecha de recibido del area al que se
turno el asunto como lo presento en el ancxo 2. Esta mancra de llevar ¢l control cra
independiente de cada organismo de cuenca y direcciones locales. La entrega de la
documentacion era recibida en las dreas de manera fisica y sellada de recibido en las hojas
impresas del Excel y en una pequeiia hoja que se adjuntaba a la copia del documento que se
archivaria en la direccion (anexo 3), el archivo de la correspondencia era organizada segun la
institucion externa estatal, municipal o particular las mds comunes tenian su propia carpeta
dentro de la clasificacion, los acuses de recibido de las dreas se ordenaban por niimero de folio
de control interno, los cuales eran gruesos y ocupaban gran espacio en los muebles en los que

se almacenaba toda la informacion.



Debido al crecimiento natural de esta institucion y aumento en volimenes de
peticiones ciudadanas y tramites por atender a nivel nacional hubo necesidad de solicitar a la
gerencia de Informética y telecomunicaciones establecer un sistema integrado de
correspondencia, mediante equipos sofisticados de computo, donde se requirid el apoyo
técnico de empresas ya establecidas como Microsoft, posteriormente se requirio de sistemas
que permitieran llevar el control mediante el registro y turno de la correspondencia y que
permitiera llevar el seguimiento de manera electrénica y personalizada, por lo cual se

adoptaron los servicios de una empresa establecida llamada “Constructores de sistemas”.

A mediados-del afio 2008 se introduce un sistema de correspondencia llamado SIGES
(Sistema Institucional de Control de Gestién) que abarca desde registro, digitalizacion,
turnado, seguimiento, respuestas y consulta de los asuntos, asi como proporcionar resguardo
seguro del contenido digitalizado. Permite automatizar y sistematizar el control de gestion,

basado en el concepto de “oficina sin papel™; es decir de manera electronica.

El SIGES sirve para clasificar, preservar y manejar informacion relacionada con el
control de gestién de la CONAGUA, unificar el mancjo de la informacion estratégica
electronica v en papel en una sola infraestructura centralizada y evita riesgos de pérdida de

informacién, con clasificacion y politicas de seguridad establecidas por la organizacion.

Con la aplicacion de este sistema se elimina en gran medida el espacio utilizado en los
archivos porque gracias a la renovacion en equipos de computo se adjuntaron scanner para
digitalizar los documentos recibidos, oficios y memorandos los cuales se guardan y respaldan
en carpetas en la computadora, favorece en el gasto en volumenes de hojas, el tiempo de turno
y atencion a los asuntos es de manera rapida. En el afio 2009 se implementa el sistema de

manera obligatoria a nivel nacional en todos los organismos de cuenca y direcciones locales.
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Este sistema consiste en crear una cuenta administrador en la direccion general del
OCNO que lleve el seguimiento y turne la correspondencia a todas las demas dreas las cuales
tienen una cuenta administradora cada una, la cual lleva el nombre del director del 4rea en
turno y una cuenta espejo que es de la secretaria que llevara el seguimiento y turnara a los
empleados del drea segin las instrucciones que dé el propietario de la cuenta. Como a todo
sistema se le han cambiado algunas aplicaciones pero siempre buscando tener la mejora

contintian en el proceso de correspondencia.

2.2 Marco Normativo o legal.

El marco legal en el que se rigen y desarrollan las actividades de la Comision Nacional
del Agua es amplio e importante tanto en su aspecto de infraestructura como operativo, en los
siguientes textos se citan las principales Leyes, Reglamentos, Decretos, Circulares y demas
disposiciones legales. que regulan las actividades tanto internas como externas de nuestra
institucién y que se ven reflejadas en la eficiencia con la que se atienden las peticiones
ciudadanas, concepto al que esta dirigido el presente analisis del problema planteado en este

trabajo.

2.2.1 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos:

La circunscripcion federal sobre las aguas nacionales proviene del articulo 27 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos la cual indica: “La propiedad de las
tierras y aguas comprendidas dentro de los limites del territorio nacional. corresponde
originariamente a la nacién, la cual ha tenido y tiene el derecho de transmitir el dominio de

ellas a los particulares, constituyendo la propiedad privada™.

“Son propiedad de la nacion las aguas, las aguas de lagos interiores, las de los rios y
sus afluentes directos o indirectos, los de corrientes constantes e intermitentes, las de los
manantiales, las aguas del subsuelo pueden ser libremente y apropiarse por el duefio del

terreno, pero cuando lo exija el interés publico o se afecten otros aprovechamientos, ¢l
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ejecutivo federal podrd reglamentar su extraccion y utilizacién y también establecer zonas
vedadas™.

El dominio de la nacién es inalienable e imprescriptible y la explotacion, el uso o el
aprovechamiento no podrd realizarse sino mediante sesiones otorgadas por el ejecutivo

federal. (Constitucion Politica de los Estados Unidos mexicanos, actualizada en aiio 2012)
2.2.2 Ley de Aguas Nacionales (LAN).

" Titulo Primero

Disposiciones preliminares
Articulo 3°.- Para los efectos de esta ley se entenderd por:

XLIL- “Personas fisica o moral”, los individuos, los ejidos, las comunidades, las
asociaciones, las sociedades y las demds instituciones a las que la ley reconozca personalidad

juridica, con las modalidades y limitaciones que establezca la misma.

Titulo Segundo
Disposiciones Generales
Capitulo 11T

Comisién Nacional del Agua
Articulo 9°.- Son atribuciones de “La Comision™.

XX.- Expedir los titulos de concesion, asignacion o permiso a que se refiere la presente

ley, reconocer derechos y llevar el registro publico de derechos de agua.

XXI.- Conciliar y, en su caso, fungir a peticion de los usuarios, como érbitro en la

solucion de conflictos relacionados con el agua, en los términos del reglamento de esta ley.
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Capitulo V

Organizacion y participacion de los Usuarios.

Articulo 14°.- “La Comision™ acreditard, promovera y apoyara la organizacion de los
usuarios para mejorar el aprovechamiento del agua y la preservacion y control de su calidad, y
para impulsar la participacion a nivel estatal, regional o de cuenca en los términos de la

presente ley y su reglamento.

Titulo Cuarto
" Capitulo II

Concesiones y Asignaciones

Articulo 22°.- “La Comision™ debera contestar las solicitudes dentro de un plazo que
no excedera de los sesenta dias habiles desde su fecha de presentacion y estando debidamente

integrado su expediente.
2.2.3 Reglamento interior de la Comisién Nacional del Agua.

Titulo Primero
Capitulo I
De la Organizacion y competencia de la CONAGUA.

Articulo 1°.- La Comisién Nacional del agua, érgano administrativo desconcentrado
de la Secretaria de Medio ambiente y Recursos Naturales, tiene a su cargo el ejercicio de las
facultades y el despacho de los asuntos que le encomiendan la Ley de Aguas Nacionales y los

distintos ordenamientos aplicables.
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Articulo 15°.- (En su apartado C sefala lo siguiente): La subgerencia del sistema de
informacion, seguimiento y control documental de la coordinacion de proyectos transversales,
transparencia e innovacién dirigira el sistema de control de gestion y ejercerd las siguientes

atribuciones:

f) Operar el centro de Informacién Documental de la subdireccién general, verificando

la guarda de los documentos en los expedientes respectivos.
< 2.2.4 Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

Titulo tercero
Capitulo 11

De los interesados.

Articulo 19.- Los promoventes con capacidad de ejercicio podrdn actuar por si o por
medio de representante o apoderado. La representacion de la personas fisicas o morales ante la
Administracion Publica Federal para formular solicitudes, participar en el procedimiento
administrativo, interponer recursos, desistirse y renunciar a derechos, deberd acreditarse
mediante instrumento publico, y en el caso de las personas fisicas ., mediante carta poder
firmada ante dos testigos v ratificadas las firmas del otorgante y testigos ante las propias

autoridades o fedatario publico, o declaracién en comparecencia personal del interesado.

Sin perjuicio de lo anterior, el interesado o su representante legal mediante escrito
firmado podra autorizar a la persona o personas que estime pertinente para oir y recibir
notificaciones, realizar tramites, gestiones y comparecencias que fueren necesarios para la

tramitacién de tal procedimiento, incluyendo la interposicion de recursos administrativos.

Articulo 20.- Cuando en una solicitud, escrito o comunicacion fungieren varios

interesados, las actuaciones a que den lugar se efectuaran con el representante comun o
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interesado que expresamente hayan sefialado y. en su defecto. con el que figure en primer

término.

Capitulo IV

De los términos y plazos.

Articulo 28.- Las actuaciones y diligencias administrativas se practicaran en dias y
horas habiles. En los plazos fijados en dias no se encontraran los inhabiles, salvo disposicién
en contrario. No se consideraran dias hdbiles: los sabados. los domingos, el 1° de enero; 5 de
febrero; 21 de marzo; 1° de mayo: 5 de mayo: 1° vy 16 de septiembre: 20 de noviembre:; 1° de
diciembre de cada seis afos, cuando corresponda a la transmision del poder ejecutivo federal,
y el 25 de diciembre, asi como los dias en que tengan vacaciones generales las autoridades
competentes o aquellos en que se suspendan las labores, los que se haran del conocimiento
publico mediante acuerdo del titular de la dependencia , que se publicara en el diario oficial de

la federacion.

Articulo 29.- En los plazos establecidos por periodo se computaran todos los dias:
cuando se fijen por mes o por aiio se entenderd que el plazo concluye el mismo nimero de dia
del mes o afio de calendario que corresponda. Si el ltimo dia del plazo o la fecha determinada
son inhébiles o las oficinas ante las que se vaya a hacer el tramite permanecen cerradas

durante el horario normal de labores, se prorrogara el plazo hasta el siguiente dia habil.

Articulo 30.- Las diligencias o actuaciones del procedimiento administrativo se
efectuaran conforme a los horarios que cada dependencia o entidad de la Administracion
Publica Federal previamente establezca y publique en el DOF, y en su defecto las
comprendidas entre las 8:00 y las 18:00 horas. Una diligencia iniciada en horas habiles podra

concluirse en hora inhébil sin afectar validez.

25



Articulo 31.- Se podran ampliar los términos y plazos establecidos, sin que dicha
ampliacién exceda en ningin caso de la mitad del plazo previsto originalmente, cuando asi lo

exija el asunto y no se perjudiquen los derechos de los interesados o de terceros.

Articulo 32.- Para efectos de las notificaciones, a falta de términos o plazos
establecidos en las leyes administrativas para la realizacion de tramites, aquellos no excederan
de diez dias. El 6rgano administrativo deberd hacer del conocimiento del interesado dicho

plazo.

Capitulo VI

De las notificaciones.

Articulo 35.- Las notificaciones, citatorios, emplazamientos, requerimientos, solicitud

de informes o documentacion y las resoluciones administrativas podran realizarse:

1. Personalmente con quien deba entenderse la diligencia, en el domicilio del

interesado.

II. Mediante oficio entregado por mensajero o correo certificado, con acuse de recibo.
También podra realizarse mediante telefax, medios de comunicacion electrénica o cualquier
otro medio, cuando asi lo haya aceptado expresamente el promovente y siempre que pueda

comprobarse fehacientemente la recepcion de los mismos.

I11. Por edicto. cuando se desconozea el domicilio del interesado o en su caso de que la
persona a quien deba notificarse haya desaparecido, se ignore su domicilio o se encuentre en

el extranjero sin haber dejado representante legal.

Tratandose de actos distintos a los sefialados anteriormente, las notificaciones podrén
realizarse por correo ordinario, mensajeria, telegrama o, previa solicitud por escrito del

interesado, a través de telefax, medios de comunicacion electronica u otro medio similar.
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Salvo cuando exista impedimento juridico para hacerlo, la resolucién administrativa
definitiva debera notificarse al interesado por medio de correo certificado o mensajeria, en
ambos casos con acuse de recibo, siempre y cuando los solicitantes hayan adjuntado al

promover el tramite el comprobante de pago del servicio respectivo.

Articulo 36.- Las notificaciones personales se haran en el domicilio del interesado o
en el ultimo domicilio que la persona a quien se deba notificar haya sefialado ante los drganos
administrativos en el procedimiento administrativo de que se trate. En todo caso. el notificador
deberd cerciorarse del domicilio del interesado y deberd entregar copia del acto que se
notifique y sefalar la fecha y hora en que la notificacion se efectia, recabando el nombre y
firma de la persona con quien se entienda la diligencia. Si ésta se niega, se hard constar en el

acta de notificacion, sin que ello afecte su validez.

Las notificaciones personales, se entenderdn con la persona que deba ser notificada o
su representante legal; a falta de ambos, el notificador dejara citatorio con cualquier persona
que se encuentre en el domicilio, para que el interesado espere a una hora fija del dia habil
siguiente. Si el domicilio se encontrare cerrado, el citatorio se dejara con el vecino mas
inmediato.

Si la persona a quien haya de notificarse no atendiere el citatorio, la notificacion se
entendera con cualquier persona que se encuentre en el domicilio en que se realice la
diligencia y. de negarse ésta a recibirla o en su caso de encontrarse cerrado el domicilio, se
realizard por instructivo que se fijara en un lugar visible del domicilio. De las diligencias en

que conste la notificacion. el notificador tomara razon por escrito.
Cuando las leyes respectivas asi lo determinen, y se desconozea el domicilio de los

titulares de los derechos afectados, tendrd efectos de notificacion personal la segunda

publicacion del acto respectivo en el Diario Oficial de la Federacion.
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Articulo 37.- Las notificaciones por edictos se realizardn haciendo publicaciones que
contendrdn un resumen de las resoluciones por notificar. Dichas publicaciones deberan
efectuarse por tres dias consecutivos en el Diario Oficial de la Federacion y en uno de los

periddicos diarios de mayor circulacién en el territorio nacional,

Articulo 38.- Las notificaciones personales surtiran sus efectos el dia en que hubieren
sido realizadas. Los plazos empezarin a correr a partir del dia siguiente a aquel en que haya

surtido efectos la notificacion.

Se tendra como fecha de notificacion por correo certificado la que conste en el acuse

de recibo.

En las notificaciones por edictos se tendrd como fecha de notificacién la de la tltima
publicacion en el Diario Oficial de la Federacion y en uno de los periodicos diarios de mayor

circulacién en el territorio nacional

Articulo 39.- Toda notificacion deberd efectuarse en el plazo maximo de diez dias, a
partir de la emision de la resolucion o acto que se notifique, y debera contener ¢l texto integro
del acto, asi como el fundamento legal en que se apoye con la indicacion si es o no definitivo
en la via administrativa, y en su caso, la expresion del recurso administrativo que contra la

misma proceda, 6rgano ante el cual hubiera de presentarse y plazo para su interposicion.
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CAPITULO 11

SISTEMA DE CORRESPONDENCIA INSTITUCIONAL
“RESISTENCIA AL CAMBIO EN LA COMISION NACIONAL DEL
AGUA”

3.1 Planteamiento del problema.

En el Organismo de Cuenca Noroeste al llevar el control de correspondencia de
manera manual y poco formal en la direccién de la misma y en las dreas que la conforman
ocasionaba que facilmente se extraviaran documentos y que en algunas ocasiones no se diera
seguimiento a las peticiones de usuarios, demora en resoluciones o incluso no se atendieran en
los tiempos que sefiala la LAN y ademas que en el drea al que se turnd el documento no se
supiera informar al usuario con respecto a su solicitud. Esto debido a que las secretarias tenian
su propia manera de archivar documentos, no habia un proceso para el archivo de los mismo

ni capacitacion de como hacerlo para ellas.

Es en el afio 2008 cuando se decide dejar esos austeros y viejos procesos de
correspondencia y se da paso a las nuevas tecnologias de informacion con el sistema llamado
SIGES que permite centralizar la informacion en todo el pais en forma meramente interactiva,
consolidando toda la correspondencia que se recibe en este OCNO vy reduciendo
considerablemente los tiempos para el proceso de registro y turno de la documentacion gracias
a la investigacion y desarrollo informaético en las Oficinas centrales de la Comision Nacional

del Agua.

La adopcion de este sistema permite dar respuesta a los usuarios en los plazos que
establece la Ley de Aguas Nacionales, mayor control sobre ¢l seguimiento de la
documentacion y menor volumen en los archivos de la direccion general porque cuenta con
una liga dentro del mismo sistema que permite digitalizar un documento y que el drea a la que
se le turno no espere que le llegue fisicamente el documento sino que puede ir trabajando en la

solicitud que se le ha encomendado, pero desgraciadamente no se habia logrado utilizar en su
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maxima capacidad debido que los directores de area y sus secretarias veian con indiferencia
la aplicacion de este sistema por falta de informacion, porque desconocen el sistema y por el

poco interés que muestran sus jefes inmediatos y las pocas areas que lo manejaban, sin
embargo en [a direccion general se esta utilizando al 100% . pero frenan el buen
funcionamiento las areas a las que se turna la correspondencia como lo muestra el anexo 4 y

se explica la situacion,

De las once areas que conforman el Organismo de Cuenca Noroeste, nueve estan
obligadas a utilizarlo por la importancia que significa el area ya que debe emitir respuestas
directa a las solicitudes de los usuarios, esto no significa que las otras dos areas
(comunicacion social y programacion) no sean importantes simplemente que estas tienen
participacion meramente operativa dentro de la institucion y no requieren dar respuesta a
usuarios. De las nueve mencionadas, tres trabajaban al 100% emitiendo respuesta y
desahogandolas en el sistema como debe ser, dos trabajaban al 90%, si lo utilizaban pero no
subian la respuesta de manera correcta, dos trabajaban al 80% si lo usaban pero se les debia
estar monitoreando y recordando subir respuesta por lo tanto tenian normalmente rechazo de
respuesta hasta que subian de manera digitalizada la respuesta y dos areas muy importantes no
lo usaban y son con las que presentaban mayor problema porque atienden solicitudes y
peticiones presidenciales y estas ultimas vienen directamente de oficinas centrales y como
ellos si utilizan al maximo el SIGES nos requieren esas respuestas con plazos, los cuales no se
cumplen en algunos casos por desconocimiento del mismo director de area o porque no se

reviso su cuenta en el SIGES.

Para efectos del presente trabajo, se analizo la siguiente problematica:
El SIGES es un sistema muy completo que tiene todo para el buen control de

documentacion en esta institucion el cual requiere de capacitacion para saberlo utilizar.

La resistencia al cambio sobre la nueva manera de llevar la correspondencia por
parte del personal en este OCNO, aunado a la falta de capacitacion a secretarias y

directores de drea 2 afios después de haberlo puesto en marcha en Oficinas Centrales,
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son lo que vuelven a este Sistema de Control de Gestion una herramienta basica dificil

de utilizar, razon por la que no se le da el uso para el cual fue disefiado.

3.2 Justificacién.

La importancia de utilizar el SIGES es debido que todos los Organismo de Cuenca y
direcciones locales, reciben instrucciones directas de las oficinas centrales ubicadas en la
ciudad de México, las ventajas que este sistema representa para el OCNO en el control de la
correspondencia y sobre todo porque gracias a las herramientas que integran este sistema
tavorecen al usuario en sus tramites. Es importante implementar una capacitacion masiva en
este OCNO para ponerse a la altura y al nivel en el que ya se encuentran la mayoria de los
organismos por los que esta conformada la CONAGUA, pero mas que nada para atender de

manera eficiente las peticiones ciudadanas.

La situacion que se desea modificar es el estancamiento de la correspondencia
recibida en las bandejas de entrada de las areas que no usan el SIGES, capacitar a los
directores para que se familiaricen con el sistema y se atiendan de manera inmediata cuando
ya'lo tengan en su cuenta personal, ya que lo que es importante para ellos tal vez no lo sea

para su secretaria y estanque el proceso de turno.

Mayor rapidez de atencion de la solicitud, menor gasto en papel porque el documento
va va digitalizado y se puede ver en la pantalla (Anexo 5) y el acuse de la correspondencia
turnada se da automaticamente desde que el documento sale de la bandeja del director general

y se introduce al area turnada.
Concientizar al personal de que la mejora continua en toda empresa, organizacion e

institucion consiste en cambios e innovacion tecnologica y debemos estar bien informados,

capacitados y al dia con las nuevas tendencias y procesos adoptados por la institucion.
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3.3 Alcances y limitaciones.

Capacitar al personal que utilizara y trabajara todos los dias con este sistema permitira
atender en tiempo las peticiones y solicitudes del usuario, agilizara el proceso de
correspondencia en el OCNO, habra mayor control y seguimiento de los asuntos cuando el

usuario requiera informacion acerca del avance de su tramite.

EL pertenecer a la oficialia de partes permite investigar a fondo el comportamiento de
la resistencia al cambio del personal porque me expresan lo que piensan, sus experiencia
positivas v negativas con el uso de este sistema y al brindarles asesoria técnica se interesan
por saber mas pero debido a mi ocupacion como encargada de la oficialia no es suficiente el
tiempo en que puedo enriquecer su conocimiento en relacion al SIGES ademas de la distancia

y la manera en que esta dividido el edificio de las oficinas.
3.4 Objetivo de la Investigacién.

-El fin de realizar una capacitacion en el OCNO es disminuir las bandejas de asuntos
pendientés en cada area y que las respuestas sean igual al nimero de documentos recibidos lo
cual indica que se han atendido satisfactoriamente las peticiones y solicitudes de los usuarios,
culturizar el uso del sistema, mayor comunicacion en el seguimiento de la ‘correspondencia

turnada.

El objetivo final es impulsar al personal a utilizar el sistema porque es basico para
desempefiar su trabajo ademas los beneficios que recibira el usuario de que su solicitud fue
atendida en tiempo, y que la institucion este al dia con la tecnologia y actualizandose en sus

procesos.
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3.5 Desarrollo y analisis del Problema.

En los inicios del Organismo de Cuenca Noroeste, la correspondencia era registrada de
manera manual y en de hojas de Excel para mejor control interno método que consistia en
mayor tiempo para que llegara el documento al area turnada y ocasionada que no se atendiera
en tiempo la peticion del usuario, asi como también la resistencia al cambio con la llegada del

SIGES. A continuacion se presentan limitaciones observadas en la investigacion:

El equipo de computo que se tenia en la CONAGUA era de poca capacidad y requeria

de respaldar la informacion de manera continua.

Mayor gasto de papel en al turnar la correspondencia, debido que cada documento que
se presentaba en la oficialia de partes para turnarse requeria de una copia para el drea a
quien se encomendo la atencion del asunto, mas aparte el acuse donde el area recibia el
documento y por dia se imprimia la hoja disefiada en Excel razon por la cual el archivo
se llenaba y no habia suficiente espacio para la documentacion que se recibia todos los

dias.

El reglamento interno que se refiere al archivo de documentacion establece que se deben
tener en piso los dos altimos afios mas el actual, por lo tanto complicaba el espacio tan

reducido para archivar lo que se iba acumulando en el transcurso del afio en turno.
En cada una de las areas a las que se turnaba documentacion era archivada segun el

criterio de la secretaria en turno, lo cual al momento que se ausentaba y el director de

area requeria de revisar un documento era dificil ubicarlo.
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Cuando el usuario asistia a dar seguimiento de su tramite al no tener un buen control en
red o una base de datos compartida ocasionaba que recorriera area por area hasta llegar a

la oficialia que era la unica que tenia el control de todos los documentos que se recibian.

La llegada del SIGES a la Comision Nacional del Agua, se organizo una mega
capacitacion a la que acudieron solo dos personas de este organismo de cuenca,
direcciones locales y de las de oficinas centrales acudié la mayoria, lo que significaba
que las dos personas asistentes tenia la encomienda de venir a capacitar al personal del

OCNO, las asistentes fueron la Secretaria Técnica del Organismo de Cuenca y la

secretaria de la direccion.

Debido a las funciones de cada una de ellas la capacitacion se fue posponiendo hasta
llegar al momento en que ya la mayoria de la informacion en oficinas centrales requerian
del uso del sistema, tras varias sugerencias de utilizar el sistema por fin se organizo una

capacitacion de dos dias la primera y la ultima en el afio 2009.

Se solicito por medio del correo institucional asistir al director de cada area acompanado
por su secretaria, de los cuales solo asistieron dos de los once directores de area. Al
principio de la utilizacion del sistema hubo muchas dudas después de la capacitacion
incluso algunas de las area prefirieron no usarlo y seguir con el viejo método. Este curso

no se invito a los distritos de riego que también son parte de la CONAGUA.

Desde esa capacitacion no ha vuelto a solicitarse una y en algunas areas existe personal
que ya no labora en este OCNO y las nuevas personas no saben usarlo, las que si lo
utilizan el dia que falta la secretaria se para el trabajo porque solo ella recibid la

capacitacion,

Debido a la falta de importancia y de interés por parte de los directores de area
ocasionan que el personal tampoco lo utilice y no cambien la manera de llevar el control

de la correspondencia turnada.
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La falta de exigencia por parte de la direccion general de este organismo a hacer un
llamado a los directores para que interactien en sus cuentas personales también ocasiona

que no lo utilicen al maximo.

Las areas se siguen ateniendo a recibir los documentos fisicamente y atenderlos hasta

ese momento siendo que el asunto se turna inmediatamente por el sistema.
3.6 Propuesta.

Realizar una capacitacion en este Organismo de Cuenca donde soliciten mediante
memorando la asistencia obligatoria del director de area, su secretaria y una suplente de cada
area y también de personal de los distritos de riego. En un lugar donde las condiciones sean
optimas para instalar el equipo de computo para cada integrante, programarla en dias que no
haya mucho exceso de trabajo y que esta capacitacion sea de dos dias para cada grupo asi no
habra ';.)retexto para no asistir, la capacitacion consistira en ensefnar paso por paso el proceso
de turno, crear el ambiente propicio para preguntas, dudas y practica de cada movimiento en el

sistema.

Concluida la capacitacion solicitar se gire un memorando informando que va no se
entregaran copias de la documentacion recibida, sino que cada area debera informarse
directamente en su sistema de gestion y ella decidira si imprime su documento para mayor
comodidad y el acuse para la oficialia de partes se guardara en carpetas digitales quedando

entendido que automaticamente al turnar a la bandeja del area se habra acusado de recibido.
3.7 SIGES. Resistencia al cambio en la CONAGUA.,
El Sistema Institucional de Control de Gestion abarca desde el registro, turnado v

respuesta hasta el cierre del asunto. Permite consultar y dar seguimiento a los asuntos en

cualquier momento de ciclo de vida. Ayuda a los usuarios de control de gestion a realizar de
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manera mas rapida y eficiente el registro, la atencion y la consulta de asuntos, evita riegos de

extravio y disminuye el volumen de papel que se maneja.

A continuacion se presentan las ventajas de la capacitacion para utilizar el SIGES al
maximo, asi como la descripcion de actividades para llevar a cabo la capacitacion al personal

del OCNO vy el procedimiento detallado del modo de empleo del Sistema de Gestion.
Ventajas

e [Innovacion en el proceso de captura, turno y respuestas de la
correspondencia.

e Mejora en la atencion a los usuarios externos e internos de la CONAGUA.

* Base de datos completa con informacion actualizada y a la vista de todos los
_usuarios en red, consultas y seguimiento disponible.

* Mayor control de documentacion recibida y menor espacio en archivo.

e Atencion de asuntos en los plazos establecidos por la LAN.

e Menos uso de papel.
Capacitacion al personal del Organismo de Cuenca Noroeste del SIGES.

Se solicitara la instalacion del equipo de computo que tienen actualmente los asistentes
(el director de area, su secretaria y suplente) de esta manera se podran analizar y practicar
casos reales.
El curso constara de dos dias consecutivos de los cuales los usuarios obligados a asistir

podran acomodarse al que mas convenga pero no habra justificacion para no asistir. Para hacer

mas ameno el curso se respetaran los horarios de comida.
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Procedimiento de la capacitacion del SIGES.

La entrada al sistema se efectua por medio de la pagina oficial en un enlace como lo
muestra el anexo 6, y para su utilizacion el SIGES requiere de una cuenta en el sistema que
esta compuesto por el propietario de la cuenta (director de area) y por una cuenta espejo
(secretaria y suplente) como se muestra en el anexo 7, el boton de acceso normal se utiliza
para registrar la correspondencia recibida en el area de manera interna, el acceso como otro
usuario es para entrar como cuenta espejo del propietario que es el director de area la cual
permite a la cuenta espejo turnar y ver las respuestas emitidas por el personal de la misma area

asi como concluir documentos.

Para el registro de la correspondencia se llenan obligatoriamente los siguientes

campos (anexo 8):

Referencia: Consiste en escribir el numero de oficio recibido y si no tiene simplemente se
abrevia s/n.
Tipo de Asunto: De esta opcion se despliegan dos conceptos externos o internos.
Externo: todos los usuarios, instituciones y particulares.
Internos: Todos los usuarios de organismos de cuenca, oficinas centrales y
direcciones locales.
Asunto: Brevemente la peticion o solicitud del usuario.
Fecha de Recepcion: Fecha en que se recibe el documento.
Fecha limite de atencion: Esta debera ser contada como 60 dias habiles después de su
recepcion porque asi lo establece la Ley de Aguas Nacionales.
Datos del Remitente: Nombre de la persona que firma el oficio o escrito presentado.

Responsable: Nombre del propietario de la cuenta (director de area).

Después de llenar los campos obligatorios clic en el boton registrar y guardar
inmediatamente aparecera un folio interno en el primer campo llamado de la misma manera el

cual se anota en el documento fisico.
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Después se continiia con la digitalizacion del documento el cual se adjunta dando clic
en adjuntar documento, examinar y ubicar el documento que se desea subir ya que esté listo
aparecera en la pantalla como lo muestra el anexo 9 y asi hasta terminar de registrar la

correspondencia recibida en el dia.

Ya registrada la correspondencia debido que el responsable es el propietario de la
cuenta, al entrar a la misma apareceran todos los folios de la correspondencia registrada como
lo muestra el anexo 10, los cuales se identifican con tres diferentes colores, el rosita significa
que el documento esta vencido que su plazo de 60 dias ya concluyo, el amarillo avisa cuando

un asunto esta por vencerse y los verdes indican que aun estan activos en tiempo.

Para Turnar la correspondencia se llenan obligatoriamente los siguientes campos

{Anexo 11):

Tipo de Instruccion: Esta opcion despliega cuatro conceptos:

Atencién procedente: Se refiere a asuntos que requieren respuesta por oficio.

Para conocimiento: Son asuntos que son solo para conocimiento o archivo y no
requieren de contestacion por oficio.

Atencion grupal: Se refiere a que el asunto sera turnado a varias areas.

Atencion Coordinada: Varias areas intervendran para emitir respuesta pero solo
una es la que emitira respuesta.

Detalle de instruccion: Se refiere a la instruccion directa de la forma en que se
atendera el asunto.

Turnar a: La persona que atendera y dara respuesta a la solicitud.

Este sistema permite ver el seguimiento de los documentos, asi como monitorear a

las areas sobre los asuntos turnados, su estatus y conclusion como lo muestra el anexo 11.
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IV. RESULTADOS ESPERADOS

El uso del SIGES en todas las drea de este Organismo de Cuenca Noroeste con personal
capacitado, menos gasto de papel ya que todo documento que se recibe es escaneado, disminucion en
los archivos de cada drea, rapidez para ubicar los asuntos e informar al usuario en qué etapa esta su

tramite o solicitud.

Disminuir las bandejas de entrada de los titulares de la cuenta y desahogando las respuestas a la
cuenta de oficialia de partes.
Incentivar al empleado que no fue capacitado por no estar obligado, al uso del sistema vy si es

o

necesario organizar y realizar més capacitaciones por drea.
V. CONCLUSIONES

Se llevo a cabo la capacitacion del Sistema de Gestion por dos dias consecutivos que fueron el
ultimo Jueves y Viernes del mes de Marzo del 2013 a la que asistieron el director de cada area con su

secretaria que es la cuenta espejo y una empleada suplente.

A 3 anos de esta capacitacion el desahogo de respuestas y turno de documentacion recibida
ha mejorado en cada una de las dreas que integran este Organismo de Cuenca Noroeste, el uso del
sistema es al 100% y se han realizado mas capacitaciones por cambio de empleados o directores de
area, el archivo de la Direccion General se redujo en un 50% ya que solo se archiva ¢l documento
original recibido y en las dreas el archivo se redujo al 100% ya que toda la documentacion es enviada
de manera escaneada, a excepcion del area juridica ya que a veces presentan anexos con demasiadas

paginas.

El avance de tramite o la repuesta que solicita el usuario es mds rapido ya que a través de la
oficialia de partes que es la cuenta principal de la documentacion, se concentra la informacion adjunta
del drea que atendié la peticion. Ademds la notificaciéon de un afio hasta ahorita es de manera

personalizada.

El personal esta mas familiarizado con el sistema y se han vuelto mas eficientes al colaborar

con su director de drea porque ubican de manera rapida los documentos requeridos.
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VI. GLOSARIO

CONAGUA. Comision Nacional del Agua.

SIGES. Sistema de Control de Gestion.

LAN. Ley de Aguas Nacionales,

OCNO. Organismo de Cuenca Noroeste

Titular de Cuenta. Es el director del area.

Cuenta espejo. La secretaria del director de area.

Oficinas centrales. Oficinas de CONAGUA ubicadas en México
« OOMAPAS. Organismos Operadores.
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VIII. ANEXOS

. Como se recibian los oficios de los usuarios en oficialia de

partes?

. (Coémo era el registro y control de los oficios recibidos?

. (Cémo era el seguimiento al ser turnado al area encargada de

atenderlo?
. ¢De qué manera se notificaba a oficialia de partes y al usuario

cuando ya el area encargada habia emitido respuesta?

ANEXO 1 (pag. 18)
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ANEXO 4. (pag.30)

De 3500 documentos que han sido turnados a las areas en
general solo se han atendido y dado respuesta 483 hasta esta fecha 03
octubre 2012 y solo hay respuestas de cuatro de las nueve areas

obligadas a emitir respuesta.
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