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Calidad y transparencia en la atención ciudadana : 

un reto en el estado de Veracruz

Ricardo García Guzmán

PRESENTACION

El trabajo que voy a exponer es un Estudio de Caso al que he denominado “Calidad y Transparencia en la Atención Ciudadana: Un reto en el Estado de Veracruz”.
Mi deseo es compartir con todos ustedes esta experiencia y presentarla como un modelo que sirva de referente a otras Administraciones Locales, pues la mayor parte de la literatura nos muestra, o bien análisis históricos, perspectivas de abordaje, recuentos de los esfuerzos modernizadores, o bien aproximaciones teóricas que no satisfacen la necesidad de los administradores públicos de planteamientos prácticos, orientados a resolver los problemas cotidianos de la gestión pública.

Por último, me anima la pretensión de participar en la difusión de los esfuerzos que se realizan en las entidades federativas, desafortunadamente poco conocidos, pues en México es en el ámbito de la Federación donde mayormente se originan propuestas de innovación y desarrollo de la Administración Pública.

Así pues, no es un planteamiento teórico. Si bien subyacen conceptos como Gestión de Calidad, Reingeniería de Procesos, Sociedad de la Información, Dirección Participativa por Objetivos, Capital Intelectual y Gestión del Conocimiento, entre otros, esto realmente surge de la experiencia de un grupo de trabajo de la Contraloría General del Estado, como instancia de gobierno responsable de impulsar la innovación y el fortalecimiento de la Administración Pública Estatal.

De esta forma, en una primera parte me permitiré hacer algunas reflexiones respecto al significado y la relevancia que desde mi punto de vista tienen las áreas de atención al público; en un segundo capítulo expondré algunas características del Estado de Veracruz que de manera directa inciden en la prestación de servicios, y detallaré el origen y las medidas que contempla el Programa de Calidad y Transparencia en la Atención Ciudadana; por último plantearé los retos que nos hemos propuesto para mejorar de manera integral los servicios que se proporcionan a la sociedad.

I.- ANTECEDENTES

Mi país, México, como muchos otros países latinoamericanos, ha vivido un profundo y acelerado proceso de transformación económica, política y social, que ha devenido en un replanteamiento de la relación entre el Estado y la sociedad.

En este nuevo escenario, los ciudadanos están cada vez más informados, son más participativos, se reconocen como electores, contribuyentes y legitimadores de la acción pública, y por tanto, exigen mayor claridad en el uso de recursos públicos, eficacia gubernamental, y mejor atención y servicios.

La obligación del Estado de cumplir con las expectativas de los ciudadanos respecto al servicio por el que pagan, -reconociéndose como la razón de ser del servicio público- se está convirtiendo en idea compartida cada vez por más personas.

Todo ello obliga a la Administración Pública a orientarse hacia el ciudadano, pues ganan mayor relevancia valores como la eficacia y la eficiencia en la gestión, ante la verdad incontrovertible que la acción pública no es legítima sólo por cumplir los ordenamientos jurídicos.

En el Gobierno Federal de nuestro país, encontramos a partir de 1970 un esfuerzo consistente para fortalecer la Administración Pública, y es en el sexenio 1976-1982 cuando como consecuencia de una crisis económica, política y social se incorpora la “reforma de ventanilla”, pues el Estado requería una “ventana” de comunicación con la sociedad y ésta se encontró en las zonas que establecen el primer contacto con el público, las áreas que fungen como la avanzada del gobierno en su contacto con la ciudadanía.

Alejandro Carrillo Castro,
 connotado estudioso de los fenómenos administrativos en México, señalaba que "La ventanilla, punto de contacto inmediato, continuo, permanente y obligado de la relación de la ciudadanía con la administración pública marcaba con toda precisión su condición de frontera. No era ciertamente, el punto neurálgico del Estado, pues allí no se tomaban (ni se toman) las decisiones que contaban (y cuentan); pero, a nadie cabría la menor duda, que en las ventanillas de la administración pública, el Estado establece el primer contacto con su sociedad y quiéralo o no, ese primer contacto emite y recibe señales que pueden ser favorables o contrarias. En nuestro tiempo, en la ventanilla de la administración, se inicia y se concluye la acción cotidiana del Estado. En la ventanilla, sin necesidad de recurrir a las conceptualizaciones propias de la teoría de la organización o de la ciencia política, cualquier ciudadano, el más modesto o el más encumbrado, puede inferir si se encuentra frente a una administración eficiente o ineficaz, democrática o autoritaria, responsable o irresponsable, honesta o corrupta, reglamentacionista o desreguladora".

Creo que todos estaremos de acuerdo con el planteamiento de Carrillo Castro, de allí que las áreas de atención al público sean pues el elemento de juicio de la Administración Pública.

Pese a estas consideraciones, creo que en muchos países de nuestra América Latina, las ventanillas de trámite se han visto tradicionalmente como el último eslabón de la cadena burocrática; el trabajo eminentemente operativo que realizan ha merecido erróneamente el menosprecio, a veces, hasta de los propios niveles directivos.

Esta histórica visión equivocada, la escasa importancia que se da al cumplimiento de estas funciones gubernamentales que devienen del Estado de Derecho, ha generado múltiples consecuencias que seguramente para muchos resultan comunes:

En materia de trámites:

a) Estos se plantean para responder a las necesidades de las Dependencias y no de la sociedad; predomina la visión de administrar y controlar sobre la de servir a los ciudadanos y atender con oportunidad y eficiencia a sus necesidades; el ciudadano debe adaptarse a las disposiciones de gobierno, por ello los trámites son largos y complicados, y se traducen en un desperdicio de esfuerzos de los empleados y del público en general.

b) En no pocas ocasiones la normatividad es obsoleta.

Con la característica de Estado regulador se tiende a emitir disposiciones administrativas que responden a un momento y circunstancia en la Administración Pública, y en tanto no se revisan de manera sistemática y periódica, el gobierno se muestra arcaico, incongruente y contradictorio ante el ciudadano.

c) Se trabaja con esquemas que parten de la desconfianza tanto al ciudadano como al propio servidor público, por ello se establecen múltiples puntos de revisión y autorización, y se concentra la autoridad, ya sea como una demostración de poder o por no reconocer la capacidad técnica o de decisión de los demás.

d) La Administración Pública no cuenta con sistemas de información adecuados y suficientes, por ello establece una serie de requisitos a través de los cuales el ciudadano debe acreditar los datos que las instituciones no tienen.

En resumen, la Administración tiende a interiorizar sus procesos, que llegan a ser impenetrables e incomprensible para la sociedad, generándose en ella la percepción de que la organización actúa para sí misma, con fines propios y no al servicio de los intereses generales.

El esquema de trámites parece un complejo entramado burocrático frente a los ciudadanos y en general frente a quienes dependen de dichos procedimientos para la iniciación y desarrollo de sus actividades, como las pequeñas y medianas empresas.

En materia de infraestructura podemos decir de manera sintetizada que en su mayoría, las áreas de atención y de servicios proyectan una imagen de obsolescencia, pues carecen de equipos y sistemas de comunicación y de información, y su tamaño y disposición no están orientados a la comodidad de los usuarios.

En materia de recursos humanos:
a) Existen criterios equivocados en la asignación de personal, en virtud de que el trabajo en ventanilla se concibe muchas veces como un castigo.

b) Los servidores públicos perciben bajos salarios, que no son congruentes con los niveles de responsabilidad ni están ligados al desempeño.

C) No existen programas de capacitación, que respondan especialmente a los perfiles y a las necesidades del personal que atiende a la ciudadanía.

d) No se supervisa la operación para verificar el desarrollo de los procedimientos establecidos y la satisfacción del usuario.

II.- CONTEXTO DEL PROGRAMA DE CALIDAD Y TRANSPARENCIA EN LA ATENCIÓN CIUDADANA

A efecto de poner en perspectiva el reto que para nosotros significa el Programa motivo de mi exposición, voy a comentarles algunos datos de nuestro Estado.

En primer lugar debo decir que Veracruz se ubica en la vertiente del Golfo de México y que tiene una superficie que equivale al 4% del territorio nacional; su extensión de noroeste a sudeste es de 800 kilómetros.

Su población se estima en 7 millones de habitantes, lo que representa el 7.5% de la población total del país; es la tercera entidad más poblada, después del Estado de México y del Distrito Federal.

Se divide políticamente en 210 Municipios y sus habitantes están distribuidos en 17 mil 390 localidades, el 90% de ellas tienen menos de 500 habitantes agrupando sólo al 21% de la población; el 10% de las localidades restantes integran el 79%.

El Gobierno del Estado cuenta con 1,605 oficinas desconcentradas a lo largo y ancho del territorio.

Este es el escenario de dispersión geográfica en el que el Gobierno del Estado debe cumplir su misión.

Para ello, el Plan Veracruzano de Desarrollo 1999-2004 señala como ejes rectores y objetivos permanentes de gobierno:

· Atender las causas y los efectos de la pobreza para atenuar las desigualdades.

· Fortalecer el orden jurídico para fortalecer nuestras libertades.

· Reactivar la economía, atraer inversiones y generar empleos, y 

· Dotar a la Entidad con una Administración Pública moderna que ofrezca mejores servicios públicos.

La relevancia programática y jurídica que este documento rector concede al mejoramiento de las estructuras y al funcionamiento gubernamental. dio a la Contraloría General del Estado todo la fuerza y el apoyo para impulsar las acciones que nos permitieran alcanzar estos objetivos.

En 1999 emitimos el Programa Veracruzano de Desarrollo Administrativo como un programa especial y obligatorio para todas las Dependencias y Entidades del Poder Ejecutivo, e integramos un Comité Estatal y 25 Subcomités de Desarrollo Administrativo.

Reconocemos a los servidores públicos como el centro de la función gubernamental, como los hacedores cotidianos de la Administración Pública, por ello a través de los Subcomités integramos una red de 946 colaboradores del gobierno a quienes formamos con las herramientas básicas para fungir como agentes de cambio al interior de sus instituciones, como responsables de identificar áreas de oportunidad e implementar acciones innovadoras.

Creemos firmemente que el personal tiene una clara visión sobre cómo mejorar los procesos en los que interviene y cómo resolver los problemas, por ello aprovechamos esta gran cantidad de creatividad y conocimientos.

Nuestro propósito es hacer de éste un programa de y con los servidores públicos y no al margen de ellos; es lograr que se convierta en un programa institucional cuya fuerza  trascienda el sexenio; es arraigar una cultura de innovación, de modo que ésta se conciba como algo sustantivo, no adjetivo a las tareas de gobierno, a fin de evitar las causas a las que María del Carmen Pardo
, atribuye los limitados resultados de los intentos de reforma en nuestro país.

La orientación participativa y el trabajo comprometido de estos compañeros permitió poner en marcha 354 acciones de mejora, con las cuales hemos avanzado en el perfeccionamiento de la gestión interna de sus instituciones.

Si bien estas acciones tienen finalmente un impacto social, hasta Octubre del año pasado continuábamos con una asignatura pendiente: llevar al ciudadano común, usuario de las ventanillas públicas, los beneficios de este esfuerzo de innovación, mejorando la calidad de la atención y los servicios y cerrando el paso a la corrupción.

Este es el origen del Programa de Calidad y Transparencia en la Atención Ciudadana, tema central de mi participación.

Al igual que el Programa Veracruzano de Desarrollo Administrativo (PROVEDA), éste tiene un carácter obligatorio para 11 Dependencias y 14 Entidades de la Administración Pública Estatal.

Esto significa que debe ser observado por 1,605 áreas, entre las que se encuentran: Oficinas de Hacienda, Delegaciones de Catastro, Registro Público de la Propiedad, Registro Civil, Oficinas de Policía y Tránsito, Juntas de Conciliación y Arbitraje, Coordinaciones de Patrimonio del Estado, Medio Ambiente y Ordenamiento Urbano, Jurisdicciones Sanitarias, Hospitales, Centros de Salud, Agencias del Ministerio Público, Centros de Atención a Víctimas de Delitos y de Servicios a la Comunidad, Oficinas Operadoras de Agua, Planteles Educativos, así como por todas las áreas de atención al público y Delegaciones Regionales de Gobierno, Educación, Desarrollo Económico, Desarrollo Agropecuario y la propia Contraloría General del Estado.

III.- NORMAS Y LÍNEAS DE ACCIÓN

Como señalé anteriormente, este Programa se sustenta en una serie de normas y líneas de acción, surgidas más de la experiencia que de consideraciones teóricas.

Sin embargo, considero que los procesos de cambio deben basarse en la consecución de objetivos simples, concretos y materiales que resuelvan los problemas y necesidades sociales reales, que planteen y desarrollen medidas viables de ejecutar, que tengan un efecto tangible de transformación de la realidad administrativa.

Podría decir que el conjunto de normas que lo integran y que me voy a permitir comentarles tiene como fin último la simplificación administrativa, si la concebimos como el acercamiento de la Administración Pública al ciudadano, mediante el continuo perfeccionamiento tanto en la prestación de servicios públicos como en su capacidad de respuesta y adaptación a las demandas sociales.

Como una primera norma se estableció la Señalización de Areas de Atención del Público, a fin de hacer de éstas un espacio menos hostil y más amigable para los ciudadanos; en el que ubiquen con facilidad las áreas o ventanillas de su interés.

Sabemos que atendemos a una gran gama de usuarios, algunos con bajos niveles escolares, otros a quienes les inhibe acudir a una oficina pública, o aquellos que acuden predispuestos a confrontarse; en cualquier caso debemos facilitar el acceso y su tránsito por las oficinas de gobierno.

Una segunda disposición es la Identificación de los Titulares, de modo que el ciudadano conozca la instancia a la cual acudir cuando sus gestiones encuentran problemas en las ventanillas, o cuando desean expresar alguna inconformidad o sugerencia.

De este modo propiciamos que el Jefe de Oficina se reconozca y sea reconocido como depositario de la autoridad, como representante del Estado, como responsable del funcionamiento del área y de la toma las decisiones.

Asimismo, se estableció el Uso Obligatorio de Credenciales de Identificación por parte de todo el personal que atiende a la ciudadanía, a fin de terminar con la relación anónima que tradicionalmente existe entre el servidor público y el ciudadano.

Si admitimos que la Administración Pública es eminentemente una organización que presta servicios, debemos asumir la necesidad de que el servidor público y el ciudadano se “encuentren” realmente.

Nuestro propósito es construir una relación más cercana, más cordial, donde de inicio se reconozcan como personas, con todo lo que ello implica.

A esta fecha, cerca de 7,700 servidores públicos portan su credencial de identificación.

Con el propósito de clarificar el esquema de las gestiones y eliminar la discrecionalidad, impulsamos la Colocación de Carteles Informativos, a través de los cuales los servidores públicos asumen compromisos con los ciudadanos respecto a los trámites que realizan, los requisitos que son exigibles, el costo y el tiempo de respuesta.

Así, queremos dejar atrás expresiones tales como: “Le falta un documento”, “Su trámite no está listo, regrese mañana”, “Si me da para mi refresco yo le puedo agilizar su trámite”, “Aquí no atendemos esos asuntos, pregunte en otra oficina”, y otras respuestas que seguramente ustedes también conocen.

Queremos evitarle al ciudadano la tarea de perseguir expedientes, corregir información errónea; queremos evitarles gastos y vueltas innecesarias, asumiendo totalmente nuestra responsabilidad de servir, y servir bien.

Este es un concepto semejante a las Cartas de Servicio de la Comunidad de Madrid.

En este momento podemos encontrar más de 1,500 carteles en  oficinas públicas de Veracruz.

Con esta clara difusión de los servicios a la ciudadanía, además de agilizar y transparentar los procesos, se establecen candados que inhiben la corrupción.

Para reforzar lo anterior, desalentar las dádivas y rescatar el valor del servicio público entre los ciudadanos y los propios trabajadores de Gobierno, hemos distribuido 2,000 leyendas respecto al Carácter Gratuito de la Atención al Público.

El pasado 1° de mayo entró en vigor el Código de Procedimientos Administrativos, que por primera vez integra las disposiciones que regulan la función administrativa del Estado, incorporando la afirmativa ficta, con la certificación de una instancia diferente a la autoridad omisa.

Este ordenamiento jurídico incluye en su capítulo primero, los Derechos de los Particulares Interesados, mismos que estamos difundiendo a través de 1,000 Carteles.

Impulsar el desarrollo de la llamada Sociedad de la Información, se ha convertido en los últimos años en una de las grandes tareas de las administraciones públicas contemporáneas.

Las instituciones no pueden quedarse al margen de las transformaciones que las nuevas tecnologías de la información y la comunicación han traído consigo; por cuestiones de eficacia y eficiencia y por motivos de legitimación social, deben incorporarlas en su relación con los ciudadanos y en sus procesos internos, para dar el mejor servicio posible y la más amplia y accesible información. 

Tener al alcance la Administración a través de las posibilidades que ofrece la tecnología actual como el internet, además de las ventajas en términos de inmediatez, contribuye de manera decisiva a desvanecer la barrera que ha existido entre el ciudadano y ésta.

Conscientes de ello, tenemos en operación el Sistema Electrónico de Información de Tramites y Servicios Públicos, TRAMITAVER, que a través de Internet y de líneas telefónicas sin costo, nos permite orientar a la ciudadanía respecto a 450 trámites, sus requisitos, costos, horarios de trabajo y ubicación de oficinas en todo el territorio veracruzano.

Para la difusión de este Sistema se distribuyeron 1,000 Carteles y 20,000 Trípticos, y se lleva a cabo una intensa campaña en radio y televisión.

El Gobierno del Estado mantiene una amplia apertura a las opiniones y sugerencias de los ciudadanos, quienes con su apreciación crítica, evalúan y retroalimentan el accionar del aparato gubernamental; nuestro propósito ha sido establecer una interacción habitual con la sociedad, en la definición de estrategias y la prestación de servicios

Para incorporar su voz, hemos aplicado 14,500 Encuestas de Evaluación en 238 áreas, lo que nos han permitido conocer la opinión respecto a 2,100 servidores públicos, resultado de lo cual se han entregado 400 Reconocimientos a quienes se distinguen por su vocación de servicio.

Así como la Contraloría General sanciona a quienes transgreden las normas, también reconoce a quienes se esfuerzan para responder con calidez, respeto y diligencia a las necesidades de los ciudadanos.

Con el mismo fin de alentar la participación de la sociedad, verificamos que en todas y cada una de las Oficinas Públicas existan Buzones de Sugerencias, Quejas y Denuncias, así como carteles informativos de las diferentes alternativas que tienen los ciudadanos para presentar sus inconformidades y propuestas; este mecanismo nos permite obtener información para evaluar y mejorar los procesos de gestión y el desempeño de los servidores públicos.

Estamos convencidos de que el éxito de este Programa, el logro de los objetivos que lo animan, no es posible sin la voluntad y el compromiso de los servidores públicos, por ello, a través de 9 Jornadas Regionales de Trabajo, tuvimos la oportunidad de presentarlo a cerca de 2,800 servidores públicos dispersos en todo el estado.

A partir de estas reuniones se generó un gran interés incluso por parte de las Administraciones Públicas Municipales, por lo cual hemos estamos apoyando a los Municipios que desean implantar este Programa.

Asimismo, para fortalecer sus conocimientos, encauzar sus actitudes, reflexionar sobre la importancia de sus labores y recuperar el valor de servir a los demás, llevamos a cabo un Programa de Capacitación a través de una metodología que partió de la reflexión individual a lo general, destacando las ventajas y desafíos del trabajo en equipo.

La capacitación permitió la actualización de conocimientos y generó un sentimiento compartido de compromiso; con esta dinámica se revisaron temas como Calidad y Transparencia en el Servicio, Trabajo en Equipo y Atención al Usuario.

Fortalecemos los atributos para que las personas logren el máximo rendimiento, eficacia, eficiencia y calidad, proporcionándoles conocimientos y herramientas de atención al cliente, comunicación, relaciones interpersonales, resolución de conflictos y toma de decisiones.

Nuestro propósito es conseguir la participación y colaboración de los servidores públicos en la mejora de la calidad de los servicios que presta la Administración Pública, por ello en 10 meses hemos capacitado a 1094 servidores públicos en esta serie de temas.

Con el mismo fin, recientemente distribuimos 5,000 ejemplares del Código de Etica para los Servidores Públicos, para que quienes sirven al Gobierno del Estado de Veracruz, reconozcan y hagan suyos los preceptos que rigen su actuación.

El Programa de Calidad y Transparencia tiene un impacto real que se refleja en la reducción del tiempo que el ciudadano invierte tanto para obtener orientación como para realizar sus gestiones, en la clarificación del esquema de trámites para evitar conductas discrecionales, y especialmente en la construcción de una nueva relación entre el servidor público y el ciudadano.

IV.- RETOS Y PERSPECTIVAS

A poco menos de un año de haberse implantado el Programa de Calidad y Transparencia en la Atención Ciudadana, consideramos que hemos tenido avances significativos que nos alientan a enriquecerlo con nuevas estrategias.

Si bien contamos con un inventario de la totalidad de las gestiones que la ciudadanía realiza ante las Oficinas Públicas, uno de las tareas pendientes es acelerar el Proceso de Revisión de Trámites y Servicios, a fin de mejorar nuestros marcos procedimentales y normativos, para ofrecer en el corto plazo respuestas más simples y oportunas a los ciudadanos.

Las instituciones públicas, tienen un importante papel en el desarrollo de la sociedad de la información, pues como usuarias de estas tecnologías, ponen al servicio de los ciudadanos sus aplicaciones en ámbitos como la gestión de procedimientos, los servicios de información administrativa y los nuevos sistemas de organización del trabajo.

En este sentido, uno de nuestros retos es lograr la realización de trámites completos a través de estos medios, así como implementar otros mecanismos para hacerlos accesibles a una mayor población.

Conscientes de que la motivación, la formación y capacitación de los servidores públicos, son determinantes para lograr los objetivos del Programa, estamos iniciando la elaboración del Catálogo General de Puestos.

Este documento nos permitirá contar con el perfil de competencias, instrumentar un sistema de evaluación respecto a los conocimientos, actitudes, cualidades humanas, habilidades personales e interpersonales, etcétera, y plantear un esquema equitativo de sueldos y salarios.

Para garantizar una transformación profunda y verdadera en la Administración Pública, la capacitación deberá adoptarse como un sistema permanente de formación de los servidores públicos, dejando de lado su concepción coyuntural, y orientándose, tal como lo establece el proceso de gestión del conocimiento, a dar mayor valor a las personas que a los puestos; mejorar la imagen pública incrementando la transparencia interna; conseguir la identificación de los servidores públicos con los objetivos institucionales y potenciar la experiencia de quienes colaboran en el Gobierno de Veracruz.

Finalmente, tenemos el desafío de convertir el entorno físico de los servidores públicos en espacios dignos, remozando las oficinas, dotándolos de mobiliario adecuado, proporcionándoles los elementos para realizar su trabajo de manera adecuada. Necesitamos proyectar una imagen de modernidad.

El resultado final del proceso de cambio y de mejora debe ser un usuario satisfecho y una institución prestigiada de acuerdo a su misión institucional. 

Al igual que ustedes, estamos en la búsqueda de estrategias que nos permitan lograr la administración pública que el Estado y la sociedad requieren, por ello les pido compartan con nosotros sus valiosas experiencias en esta materia.
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