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RESUMEN

Este trabajo esta centrado en el cambio de paradigma en la administracion puablica en materia
de mejora regulatoria y practicas de buen gobierno en el marco de los nuevos esquemas de
gobernanza en los que el gobierno de México esta adquiriendo un papel relevante, asumiendo
el compromiso con los ciudadanos a través de nuevas practicas de gestién. La Direccion de
Innovacién y Desarrollo Institucional de la Secretaria de Administracion y Finanzas, imparte
asesorias y capacitacion en proyectos de mejora continua, normatividad, control interno,
simplificaciébn de tramites y programas de mejora regulatoria enfocados hacia la mejora
continua, asi como la implementacién de sistemas de gestion de la calidad. En este contexto el
Estado de Yucatan ha presentado importantes avances y se perfila como el lider en la mejora y

gobernanza regulatoria.
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DESARROLLO DE LA PONENCIA
Cémo se entiende, el buen gobierno y como transitar hacia mejores practicas en la
administracion publica, es un tema prioritario en las actuales sociedades. Ello requiere de

marcos juridicos adecuados a los tiempos que corren, y éstos deben estar orientados a
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alcanzar mayores y mejores grados de bienestar social, pero también es importante generar un
cambio hacia méas elevados grados de compromiso ciudadano, es decir una nueva cultura

ciudadana.

René Vazquez (2006) desde las tesis weberianas afirma que “...la administracion burocratica
pura, o sea, la administracion burocratica —monocratica, atenida al expediente, es a tenor de
toda la experiencia la forma mas racional de ejercerse una dominacion; y lo es en los sentidos
siguientes: en precision, continuidad, disciplina, rigor y confianza; calculabilidad (...). El
desarrollo de las formas “modernas” de asociaciones en toda clase de terrenos (estado, Iglesia,
ejército, partido, explotacibn econdmica, asociacion de interesados, uniones, fundaciones y
cualesquiera otras que pudieran citarse) coinciden totalmente con el desarrollo e incremento
creciente de la administracion burocratica: su aparicién es (...) el germen del estado moderno

occidental”. (Weber, 2002: 178 citado por Vazquez, 2006.

La organizacién burocratica tradicional tiene una estructura vertical, transitar hacia un gobierno
electronico obliga a generar cambios en los patrones organizativos de las instituciones
gubernamentales, lo que implica ir mas alld de la adquisicion de equipo y plataformas
tecnolégicas; se requiere una capacitacion puntual para los funcionarios, establecer un nuevo
disefio organizacional que permita el funcionamiento administrativo con caracteristicas que
favorezcan una organizacion mas horizontal. (Ver RIVERA, 2010, p. 27). Se trata de establecer,
en términos weberianos, una nueva racionalidad de la gestion publica, con un creciente reparto
de responsabilidades, mas aun habia que replantear su objetivo y funcién principal, se trata de
crear una interfaz eficiente entre quien necesita un servicio y quien lo ofrece con altos

estandares de competitividad.
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En Yucatan, México, la presente administracion estatal (2012-2018) implement6 una politica de
austeridad y buen gobierno, se crea la Secretaria de Administracion y Finanzas, fusionando las
secretarias de Hacienda, de Planeacién y Presupuesto y la Oficialia Mayor de Gobierno en el
afio 2013 mediante el Decreto 94 publicado durante en el mes de febrero en el Diario Oficial de
la Federacion. A partir de entonces la Direcciéon de Desarrollo Institucional adquiere nuevas
facultades y obligaciones, cambiando su nombre a Direccion de Innovacion y Desarrollo

Institucional.

La D.I.D.I, -que funciona también como Unidad Estatal de Mejora Regulatoria- tiene ingerencia
en las 19 dependencias y 52 Entidades del Poder Ejecutivo del Estado, un mercado cautivo en
la mayoria de los servicios que presta, esto debido a las facultades y obligaciones que el
Reglamento del Cédigo de la Administracion Publica de Yucatan y las leyes correspondientes le
otorgan y respaldan, consoliddndose como la principal proveedora de servicios de mejora
continua, implementacion de metodologias, Mejora Regulatoria, calidad y normatividad del

Estado.

La Direccion de Innovacién y Desarrollo Institucional de la Secretaria de Administracion y
Finanzas tiene certificados sus procesos en el estandar ISO 9001:2008 desde el 12 de Enero
de 2016, buscando, a diferencia de otras instancias, que la Certificacion fuera resultado de tres
afios de trabajo bien realizado y en Agosto de 2015 se consolidé el vinculo para el continuo
perfeccionamiento de los procesos en las diversas Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica Estatal mediante un convenio de cooperacion signado entre la SAF y
KWT Consulting de Puebla que permitié utilizar tecnologias innovadoras de gestion y
proactividad, en la implementacién de la politica de Mejora Regulatoria estatal, con lo que se
impulsaron 141 proyectos de mejora en 42 organizaciones estatales, que representan una

participacion del 60% del Poder Ejecutivo. En febrero de 2016 se obtiene el Distintivo
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Internacional KWT, siendo la cuarta organizacién en lograrlo y la primera Unidad de Gobierno a
nivel mundial en obtenerlo. Esta metodologia se emplea en 60 empresas y unas 25
universidades, se aplica en los Estados Unidos, Canada, Peru, Filipinas y en Africa. En el mes
de abril de 2016 se hace acreedora al Premio Yucatan a la Calidad 2015, distintivo con amplio

prestigio en la region sureste del pais.

NUEVOS MODELOS DE GOBERNANZA

Los dias 10 y 11 de marzo de 2016 se llevd a cabo en la ciudad de Mérida el Primer Foro
regional de Mejora Regulatoria en el Sureste. El Director General de la Comision Federal de
Mejora Regulatoria (COFEMER) Mtro. Mario Emilio Gutiérrez Caballero senalé que “habria
amplias y profundas modificaciones a la mejora regulatoria como politica publica, con la
finalidad de llevar a cabo la simplificacion administrativa en los tres 6rdenes de gobierno. Estas
iniciativas del gobierno adquieren relevancia en la medida que representan estrategias
regionales, en este caso con participacion de los representantes de las Unidades de Mejora
Regulatoria de los estados de Campeche, Tabasco, Quintana Roo y Yucatan. La Direccion de
Innovacion y Desarrollo Institucional de la Secretaria de Administracion y Finanzas fue evaluada
y acreditada en el cumplimiento del sistema KWT por aplicar la metodologia Ciclo Dinamico de
Mejora Ki Wo Tsukau, cuyo objetivo es proporcionar una herramienta de mejora accesible, de
facil implementacién e involucramiento en todos los niveles jerarquicos para la generacion de
ideas que simplifiquen los procesos, asi como las actividades internas y externas de una

organizacion.
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“Avanzando juntos en la me;

Mtro. Antonio Aranda Correa Director de Innovacidon y Desarrollo Institucional durante el Primer Foro

Regional de Mejora Regulatoria en el Gran Museo del Mundo Maya, Mérida Yucatan 2016.

El doctor Luis Fernando Aguilar Villanueva de Flacso México (2012) destaca que los nuevos
modelos de gobernanza y gestion publica tienen la particularidad de una forma asociada entre
el gobierno y la iniciativa privada. Actualmente, es necesario observar las problematicas de la
gobernanza desde sus factores internos y exdgenos. Los factores transterritoriales que
impactan a la gobernanza obligan a ver, por ejemplo, mas alla de la organizacion municipal;
entonces es mas adecuado hablar de gobiernos regionales, gobiernos metropolitanos y
gobiernos intermunicipales que de forma conjunta abordan las soluciones a cada una de las

necesidades de sus sociedades.

En el caso de Yucatan, desde 2014 la DIDI ha establecido alianzas con proveedores de
tecnologia e innovacion relacionada a la mejora continua, estos son: Comision Federal de
Mejora Regulatoria con sede en Cd. De México, KWT Consulting ubicada en Puebla, Puebla.
Interglobal Peninsular S.C. con direccion en Mérida Yucatan y, Grupo Base Cubica S. de R.L de

C.V. también en Mérida Yucatan.
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Estas alianzas y convenios le han permitido difundir e incorporar a la gestion publica modelos,
técnicas administrativas y filosofias de mejora como el ya mencionado Ki Wo Tsukau
preocuparse por..., los Sistemas ISO, las 9's, el cambio de roles departamentales (muy dificil
en la burocracia), la gestion de un inventario de personal, el coaching, el modelo de gestion por

competencias, el estandar de servicio Disney, entre otras.

Muy importante comprender que los procesos de gobernanza se caracterizan por ser
pluricéntricos, es decir, estan estructurados en forma de complejas redes mediante las cuales
diversos actores se relacionan entre si con una cierta autonomia, pero con independencia.

(TODT, 2006)

Por mucho tiempo la organizacion burocratica fue simbolo de las sociedades modernas,

“

algunas veces incluso imitada por el sector privado. “... la inspiracion de la administracién
burocrética en el analisis de Weber, donde aparece en una forma idealizada o estilizada, es
inequivocamente la eficiencia, y es en este sentido, por supuesto, que administracion
burocratica es un sinénimo para la administracion racional”’. Wanderley, & Mitre, Maya. (2007)
La estandarizacion de los procedimientos no es mas que un instrumento para una mayor
eficiencia, especialmente cuando se trata de situaciones que implican decisiones de rutina,
aplicables a un gran nimero de casos. Después de todo, como vemos en Wanderley & Mitre,
Maya (2007), administracion publica es una estructura auxiliar e instrumental, cuya funcién es
poner en la practica, en la monotonia de la actividad administrativa cotidiana, las decisiones que
se tomen dentro de la esfera politica de estado — que son las que tienen que ver con los fines
de la accion estatal y que, como tal, necesariamente las condiciones de demanda de una mayor

flexibilidad. Todo ello obedece a una légica capitalista que inicia con el proceso de privatizacion

que en la década de los afios ochenta en nuestro pais dio pauta al sistema neoliberal; el
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capitalismo internacional modifica las relaciones entre empresa, ciudadanos y gobierno.

(GUERRERO, 2011, p. 11)

Un ejemplo interesante es Colombia, que siendo la tercera economia de América Latina en
términos del PIB (OCDE 2012) ha trabajado en el fortalecimiento de sus instituciones politicas.
La Constitucion de 1991 ha modernizado la actividad econémica mediante sus reformas. Los
colombianos han mejorado considerablemente; la situacién de la seguridad, se observa un
incremento en la actividad minera y mayor estabilidad en los productos basicos (commaodities)

esto refleja, un crecimiento sostenido.

Colombia tiene un compromiso de participacién con la Open Government Partnership (OGP) o
Alianza para el Gobierno Abierto que tiene como objetivo mayor colaboracién entre el gobierno
y la sociedad civil, mayor uso de las TICs, mejor acceso de la informacién, incremento del
monitoreo y la rendicion de cuentas, mejoras en la transparencia y lucha contra la corrupcion,

asi como una mayor eficacia en la prestacion de servicios hacia la ciudadania.

La OCDE concibe la reforma de la gobernanza como:

“La reforma de la gobernanza no es un fin en si mismo, es un medio para lograr resultados de
politicas publicas para los ciudadanos y las empresas de manera eficiente y efectiva”. Buen
gobierno implica construir un mejor entorno nacional y regional en el que las personas puedan
vivir, aprender y trabajar, en el que los emprendedores puedan innovar y comercializar los
resultados de su creatividad, y en el que las empresas puedan invertir para generar riqgueza y
empleo. Un buen gobierno se refiere a mejorar la confianza en el gobierno, sus instituciones y la
calidad de sus servicios y decisiones, porque éstos son percibidos como en aras de interés

pablico” OCDE (2014)
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Segun datos de la COFEMER, México estaria en la primera posicibn como el pais que méas ha
avanzado en la implementacién de la mejora regulatoria, asi lo podemos observar en la grafica
sobre indicadores de Gobernanza y Politica Regulatoria 2015, publicada por la COFEMER vy la

Secretaria de Economia.

Indicadores de gobernanzay
Politica Regulatoria 2015

EVALUACION AGREGADA

Considerando éstas fres practicas en conjunfo. México resulta en la primera posicién
como el pais que mdas ha avanzado en la implementacién de la mejora regulatoria.

deniro de los paises que integran la OCDE y la Unidn Europea.

Indicadores de Gobernanza y Politica Regulatoria 2015
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RETO > Continuar mejorando para manfener &sta posicion y promover estas practicas a
nivel subnacional.

Fuente: COFEMER y Secretaria de Economia (26 de febrero de 2016) Documento sin publicar.

En paises como Colombia, observamos que la Constitucion de 1991, modifica sustancialmente
el papel del Estado en la regulacion de la actividad econdémica. El Estado abandond su papel
intervencionista como Unico proveedor de servicios y liberalizé la economia incrementando la
participacion del sector privado, aumentando asi la competencia interna. El gobierno de
Colombia emite ahora politicas publicas y regulaciones que influyen en la actividad del sector

privado y ejerce supervision y control sobre su implementacion.

Brasil es otro pais ocupado de modernizar la estructura de su administracion publica
Investigadores del Departamento de Gestion Publica de la Fundacién Getulio Vargas (FGV) y la
Escuela de Administracion de Empresas de Sao Paulo (EAESP) destacan la importancia que

tuvo en Brasil la creacion del Departamento Administrativo de Servicio Publico (DASP) en el
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afo 1938 que fuera clave para el proyecto de modernizacion nacional-desarrollista con el cual
se comenzo a profesionalizar el sector publico a partir del modelo de administracién publica,
creado por Getulio Vargas, basado en el modelo weberiano de impersonalidad, meritocracia y

profesionalizacion.

Si consideramos que el servicio al cliente tiene como principio proveer a un cliente o
consumidor un servicio, o como lo definen los expertos, se trata de un beneficio que una de las
partes puede ofrecer a la otra incluso cuando se trate de algo intangible, es decir que no se
pueda observar como un producto fisico (KLOTER y Amstrong, 2008) no cabe duda que el
gobierno mediante la administracion publica tiene la responsabilidad de conocer las
necesidades de sus consumidores y las expectativas de los mismos, los ciudadanos somos

clientes del gobierno proveedor de servicios.

Como consumidores de una serie de servicios que otorga el gobierno en sus tres grados de
gestion; federal, estatal y municipal generamos expectativas del servicio. La calidad del servicio
que prestan las dependencias del gobierno puede ser evaluada en sus grados de calidad de
acuerdo a la percepcion de los ciudadanos. En este sentido, el buen gobierno es aquel que
valora la relacién con los ciudadanos. Son los ciudadanos, principalmente los que deben
evaluar la calidad de los servicios. No omitimos la importancia que tienen agencias
especializadas que se dedican a medir los grados de satisfaccion de los ciudadanos, una de
ellas es Parametria, que desde hace varios afios realiza estudios cuantitativos sobre aspectos

de interés general relacionados con la percepcion ciudadana.

En reciente evaluacion de la opinion publica, Parametria México (2014) indica que:
Solo uno de cada diez entrevistados en el Distrito Federal aprueban el trabajo realizado por el

actual Jefe de Gobierno, Miguel Angel Mancera, siendo que lleg6 a la Jefatura de Gobierno del
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Distrito Federal con una votacion histérica de 3 millones 28 mil 704 sufragios, es decir el

63,56% segun los datos del Instituto Federal Electoral del Distrito Federal (IEDF, 2012)

*El Jefe de Gobierno capitalino, alcanza una aprobacion de la ciudadania entre el 70 al 76%.
Aunque ha bajado su aceptacion hasta 6 puntos porcentuales comparado con septiembre del
afio 2013. La encuesta de 2014 vincula los altos grados de aprobacién con los Programas

Sociales implementados por el gobierno. (Parametria, 2014).

En el marco del | Informe de gobierno, la Consultora Mitofsky que dirige Roy Campos indic6 que
el Gobernador Rolando Zapata Bello es el mejor posicionado de todos los mandatarios de
México; tres de cada cuatro yucatecos lo respaldan por su trabajo, carisma e ideologia

(Milenio/Novedades, 2014)

A estas iniciativas, poco a poco van sumandose las empresas, los gobiernos, las instituciones
de la sociedad civil. En un contexto europeo, Gonzalo Escribano, Director del Programa de
Energia del Real Instituto Elcano y el investigador Enrique San Martin (2014) analizan el papel
de la Unidn Europea en la gestion y buen gobierno de los recursos energéticos. La UE en su
doble condicion de gran exportador mundial de hidrocarburos y promotor de normas para el

buen gobierno va consolidando importantes estrategias.

La idea de gobernanza, en un sentido amplio, experimenta una evolucion a gran velocidad. En
materia de buen gobierno para los recursos energéticos, el estandar mas conocido es la
Iniciativa de Transparencia de las Industrias Extractivas (EITI por sus siglas en inglés) se trata
de buscar los mas altos indices de transparencia por parte de las empresas y gobiernos, aqui el

tema de la gobernanza global también puede entenderse como gobernanza multipolar.

10
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Se ha mencionado el concepto de gobernanza global desde la segunda etapa del Consenso de
Washington, siendo también un tema prioritario para las ONGs, las empresas y académicos.
Autores como Baland (1997) y Stiglitz (2002) lo ponen en el centro de la discusion. Esta
iniciativa de la nueva gobernanza en materia de gestiébn energética surge como respuesta ante
la corrupcion, la falta de transparencia en las rentas petroleras, el empoderamiento de las
rentas por las élites politicas, la necesidad de desarrollar sistemas fiscales progresivos y
eficientes (Baland y Francois, 2000; Mehlum et. al., 2006 citados por Escribano, 2014). Ante
esta necesidad, campanas como Publish What You Pay (“Publica lo que Pagas”) fortalecen

actitudes hacia la transparencia.

Las tesis de Escribano y San Martin (2014) apunta hacia una mejor gobernanza de los recursos
energéticos, se traduce en incrementos de las importaciones de hidrocarburos por parte de los
paises que participan de la iniciativa EITI, segun datos estadisticos de 2005-2011, pero no en la
medida que potencialmente podrian tener. Todavia hay muchos paises que operan a partir de
esquemas geopoliticos y geoecondmicos. Un aspecto a destacar es que en la UE los
importadores de hidrocarburos y gas son empresas privadas y no estados. Sin embargo, en el
nuevo modelo de gobernanza global, multipolar, multi-stakeholderds implica que intervienen
muchos gobiernos, ONGs y empresas con muy diversas estructuras que hay que tomar en

cuenta.

La UE aprob6 hace ya més de diez afios una norma de acceso a la informacion que se genera
en sus tres instituciones bésicas: Parlamento, Consejo y Comision. Es en el articulo 255 del
Tratado constitutivo de la entonces Comunidad Europea que se establece el Reglamento que
define los principios, las condiciones y los limites del derecho de acceso a los documentos del
Parlamento Europeo, del Consejo y de la Comision. El Reglamento (CE) No 1046/2001 del

Parlamento Europeo fue revisado en septiembre de 2006, Reglamento (CE) No 1367/2006. Un

11
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ejemplo de la transparencia europea esté en la publicacién y acceso a la informacion en todo
aguello que atafie a la proteccién del Medio Ambiente (PARLAMENTO Europeo y Consejo de la

UE, 2014)

La gobernabilidad democratica requiere de instituciones eficaces que permitan cristalizar los
objetivos del desarrollo. Las iniciativas de Open Government implican asumir la obligacion de
informar, general acceso, facilitar la reutilizacién de datos y abrir las vias de participacion por
medio de nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién de forma integrada. En términos
practicos se trata de la apertura de datos (open data) que implica la creacién de “portales de la
transparencia” de tal forma que los gobiernos pasaron de ser proveedores de servicios a ser
gestores de plataformas, dejando que otros usuarios de la informacién puedan generar nuevas
actividades econdmicas y agregar valor. Existe una iniciativa que engloba a lideres de 50
paises en los cinco continentes bajo el lema Gobierno 2.0. Con el disefio e implementacion de
plataformas de colaboracién y el uso intensivo de la Web 2.0 y las redes sociales se pretende
facilitar la comunicacion y la participacion de los actores con la experiencia de los ciudadanos

en el disefio de politicas publicas y provision de servicios publicos.

El proyecto Doing Business, del Banco Mundial, genera conocimiento orientado hacia el
mejoramiento de la actividad del sector privado. En una economia global caracterizada por
cambios y transformaciones constantes un conjunto de normas contribuyen a la igualdad de
condiciones, orientadas a lograr mayor transparencia y una competencia justa. Es el sector
privado que ha marcado la pauta internacional hacia unas buenas practicas en regulacion
empresarial. “Algunos datos importantes que generé el informe Doing Business (2014) indican
que en 2012/2013, 114 economias introdujeron 238 reformas regulatorias que facilitaron los
negocios es decir un 18% mas reformas que el afio anterior. Esto se traduce en que si los

paises de todo el mundo siguieran estas reformas se ahorrarian 45,4 millones de dias cada afio

12
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en tramites burocraticos”. Algunas de las economias que mas han avanzado segun el informe
Doing Business (2014) son Ucrania, Rwuanda, Federacion de Rusia, Filipinas y Kosovo. Nueve
de las 20 economias con mayores reformas desde 2009 pertenecen al Africa subsahariana y
todas han mejorado sus indicadores econdmicos. Nos parece destacable observar qué
aspectos analiza el Doing Business; analiza y da seguimiento a los cambios en las regulaciones
aplicables a las pequefias y medianas empresas nacionales. Se enfoca en 10 &reas de su ciclo
como son: apertura de la empresa, manejo de permisos de construccion, obtencion de
electricidad, registro de propiedad, obtenciéon del crédito, proteccion de inversiones, pago de
impuestos, comercio transfronterizo, cumplimiento de contratos y resolucioén de la insolvencia.

(Banco Mundial 2014). Segun el PNUD de la ONU, las clases medias en los paises en
desarrollo van en franco crecimiento, esto debe traducirse en mayores indices de educacion.
Unas clases medias amplias requieren servicios de calidad, gobiernos coparticipes de una

gestion compartida con otros actores sociales.

Un aspecto cuyos efectos son evidentes en la adopcion de nuevas practicas de gobernanza es
el crecimiento de las clases medias. Con mayores indices educativos y mejores perspectivas.

Diversos autores determinan los aspectos mas importantes para conocer el sentir del ciudadano
comun en el &rea de servicios (Parasuranam, Zeithlam y Berry, 1985, citados en UVEG, 2014) y
podemos mencionar los temas accesibilidad, comunicacién, homogeneidad y cumplimiento,
como aspectos determinantes para evaluar la calidad en el servicio. El primero se refiere a que
el servicio esté al alcance de los consumidores y que éstos tengan una respuesta oportuna y
eficiente. El segundo hace referencia a que el servicio se describa en forma precisa y sencilla, o
sea que esté al alcance del cliente. Se espera que cualquier funcionario tenga conocimiento
puntual del tramite o servicio que ofrece es decir que exista homogeneidad en la informacion
proporcionada. Y finalmente, que se dé cumplimiento cabal dentro de los parametros

razonables de espera.
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No menos importante es que el personal tenga unas competencias y capacidades propias del
area que representa. Se espera que realice sus actividades con: cortesia y amabilidad,
credibilidad (que el ciudadano realmente se sienta atendido), respeto a las normas y plazos
establecidos por la instituciéon, capacidad de reaccion. La satisfaccion del cliente pasa por cada
uno de los funcionarios con los que tiene contacto desde que llega a una institucién de gobierno
(el policia, la secretaria, el médico, el funcionario de ventanilla, entre otros). Se espera que el
funcionario tenga conocimiento del tramite en su totalidad, en pocas palabras, que sea

profesional.

Es recomendable que las politicas institucionales se elaboren considerando la informacion que
puedan brindar aquellos funcionarios que tienen contacto directo con el cliente, que conocen
sus necesidades y expectativas y, no solo por el personal administrativo o gerencial. El cliente,
en este caso el ciudadano espera que la institucion publica cumpla con lo que ha establecido
como misién. La satisfaccién del cliente depende del trabajo en conjunto de principio a fin.

Para determinar las necesidades del consumidor de un servicio habra que determinar en un
principio a quiénes se ofrece el servicio, en el caso de las dependencias publicas
gubernamentales el servicio se ofrece para los ciudadanos por lo que resulta fundamental poder
determinar las necesidades de una poblacion, conocer las caracteristicas de la poblacién que

se atiende.

Un servicio es algo intangible en la medida que no es un producto concreto, mas bien se trata
de una experiencia que se percibe. El servicio es variable porque no se puede estandarizar en
sentido estricto; depende de quién lo ofrece, del lugar y el momento sin embargo se buscan
protocolos para estandarizar en la medida de lo posible los procesos de servicio y por supuesto
contar con personal capacitado. Es inseparable o sea que en el mismo momento se produce y

se consume. Y también es permanente en el caso de los servicios que presta el estado, si el
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cliente no recibe el servicio en el momento oportuno se pierde para siempre; es importante
atender las caracteristicas de fluctuacion del servicio mediante una planeacion y programacion

de los servicios.

La Direccién de Innovacién y Desarrollo Institucional (DIDI) perteneciente a la Secretaria de
Administracion y Finanzas del Gobierno del Estado de Yucatan obtuvo el distintivo
internacional, ISO 9001:2008, trazando con ello a directriz de buen gobierno para que las
dependencias y entidades de la administracién publica estatal, gestionen eficientemente sus

servicios orientados hacia el ciudadano con la finalidad de mejorarlos continuamente.

Uno de los principales aspectos que destaca su director, el Mtro. en Administracion, Antonio
Aranda Correa es el alto grado de profesionalizacion del personal, su continua capacitacion en
nuevas herramientas y metodologias de trabajo en equipos de alto desempefio, con un
liderazgo trascendental que hacen de la DIDI una organizacion altamente eficiente y exitosa. En
2015 fue considerada como la Unidad de Gobierno con mayor cantidad de cursos de

capacitacion otorgada al personal.

En el estado de Yucatan la Direccion de innovacion y Desarrollo Institucional (DIDI) ofrece
asesorias en: Implementacion de sistemas de calidad, implementacion de Sistemas de Control
Interno Institucional, elaboracion o actualizacion de Manuales de Organizaciéon vy
Procedimientos, elaboracién del Codigo de Etica y Conducta de los Servidores Publicos. Ofrece
apoyo en el diagndstico con respecto a la vigencia y suficiencia del marco normativo de
dependencias y entidades, asi como en materia de impacto regulatorio. Ofrece talleres como
Dia institucional, Uso y Aplicacion de herramientas Metodoldgicas, Padron de tramites y
servicios y, Programa Anual de Mejora Regulatoria. Imparte cursos como: Introduccién a las

normas ISO 9000, Implementacion de la Norma ISO 9001:2008, Formacién de Auditores
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Internos bajo la Norma ISO 19011:2011 y, Lineamientos para la implementacion del sistema de
Control Interno Institucional, Mapa de Riesgos, Medicion y Evaluacion de Resultados,
Redaccion de No Conformidades, Filosofia de Calidad 9°S, Ciclo DinAmico de Mejora Ki Wo
Tsukau (KWT) Calidad en el Servicio, Elaboracion de Manuales de Organizacion y/o

Procedimientos, Ortografia y Redaccion.

Con la implementacion de la Mejora Regulatoria como politica publica en el Estado de Yucatan,
se tiene un area de oportunidad muy amplia y ambiciosa para ofrecer los diferentes servicios
qgue presta la D.I.D.l tanto en Dependencias y Entidades del Poder Ejecutivo, como en los 106
municipios del Estado. Con la implantacion de la Mejora Regulatoria se esta iniciando una
cultura de mejora de calidad y del marco regulatorio del Estado, esperando que a corto plazo
este cambio de paradigma se vea reflejado en el incremento de la competitividad y el desarrollo

econdmico del mismo.

Una de las estrategias en donde convergen la mejora continua y la Mejora Regulatoria es el
Programa Anual de Mejora Regulatoria, instrumento de la Ley que concentra los subprogramas

de cada una de las dependencias y Entidades del Gobierno del Estado de Yucatan.

El gobierno regula y establece obligaciones, acciones y procesos que los ciudadanos deben
cumplir. La regulacién impacta en tramites como disponibilidad, calidad y precio de productos y

servicios en el mercado.

Tradicionalmente la regulacion gubernamental se da por medio de instrumentos juridicos,

dichos instrumentos se fundamentan en actos legislativos o administrativos de caracter general

tales como leyes, reglamentos, decretos acuerdos y normas entre otros.
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En sentido estricto la regulacién es una de las funciones principales del gobierno, y el
instrumento mediante el cual se promueve el bienestar social y econémico de la sociedad. De
tal modo que la calidad de la regulacién y del proceso de disefio e implementacién de politicas
publicas es vital para lograr para lograr estabilidad macroeconémica, incremento en la
generacion de empleo, calidad en los servicios sociales e innovacion y desarrollo empresarial.

Desde mediados de los afios ochenta, México ha ambicionado una agenda de mejora
regulatoria, por lo que se han realizado reformas a la Ley Federal de Procedimientos
Administrativos (LFPA) en abril de 2000, donde se fijaron las bases institucionales y la practica
de la reforma regulatoria en México. Las reformas hicieron que la practica regulatoria en las
politicas publicas sea mas transparente. Es la Comision Federal de Mejora Regulatoria, la

institucion responsable de impulsar estas politicas publicas.

En el caso de Yucatan, el 9 de abril de 2016 se publica en el Diario Oficial del Estado, la nueva
Ley de Mejora Regulatoria del Estado de Yucatan, en la que se contemplaron elementos de
mejora que hacen mas agil la implementacién de los instrumentos para normar y propiciar el

desarrollo y la permanencia de éstos procesos regulatorios.

Algunos resultados de la D.1.D.I. en estos tres afios son los que se demuestran en la siguiente

tabla:
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SAF

Direccion de Innovacion
y Desarrollo Institucional
Comprometidos con tu bienestar
2012- 2018

Programa Anual de Mejora Regulatoria

141 proyectos registrados

83% de incremento respecto a 2015
50 dependencias y entidades participantes

Manifestacion de Impacto Regulatorio

134 dictamenes elaborados en 2015
63 dictamenes elaborados en el primer trimestre de 2016
50% de incremento en relacién al primer trimestre del afio 2015

Padron de Tramites y Servicios Estatales

100% de actualizacion
610 tramites actualizados anualmente
50 dependencias y entidades con registros

Sistema de Control Interno
Institucional

13 dependencias asesoradas en la implementacién de su SCIl

Evaluacion y Auditorias a sistemas de
calidad y mejora

36 sistemas monitoreados, evaluados o auditados en
30 dependencias y entidades

Capacitacion en sistemas de mejora

2,603 senvidores ptiblicos capacitados

Manuales y Documentos de Marco
Normativo - Administrativo

166 documentos elaborados en tres afios para
15 dependencias y 13 entidades
Para 2016 se tienen:
116 proyectos registrados de
14 dependencias y 16 entidades
185% crecié lademanda
de nuestros senvicios respecto 2015

Fuente: Direccién de Innovacién y Desarrollo Institucional, Gobierno de Yucatan, 2016
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