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Introduccién.

Este estudio se enfocara a desarrollar de mejores procesos administrativos
al Departamento de Archivo de la Direccion de Ejecucién de Penas y Medidas
Judiciales de la Secretaria de Seguridad Publica del Estado de Baja California, por
medio de la Reestructuracion de Procesos Administrativos, utilizando como
herramienta la Reingenieria de Procesos; conociendo sus origenes y los
diferentes conceptos, asi mismo en los casos en que fue aplicado como
instrumento de reestructuracion. La Reingenieria sera vista no solamente desde el
punto de vista empresarial o privado, sino también como una manera facil de
aplicar esta técnica hacia la Administracion Publica y a sus diferentes areas de

servicios a la ciudadania.

Ademéas se comprenderd a la Reingenieria de Procesos como un
prometedor instrumento para mejorar los recursos humanos, materiales,
tecnologicos y financieros, enfrentando las presiones que demanda la sociedad;
como es el logro de operaciones mas eficientes, una calidad de servicio, entre

otras cosas.

Este proceso de Reingenieria que conforma la teoria y la préactica
administrativa, ha requerido de grandes periodos de maduracion y transformacion,
y en cuya transicion surgen los avances tecnoldgicos y la modernizacion

administrativa, constituyendo asi la base sobre el cual surgirian ideas y métodos



tendientes a desarrollar formas de organizacibn mas adecuadas para la

realizacion de las actividades humanas dentro de un departamento.

La Administraciones Publica y la Reingenieria de Procesos con sus
métodos, técnicas y herramientas no solo deberan desempefar este papel de
impulsores y motores de todo un proceso administrativo de cambio, que con lleva
a la eficiencia y eficacia de un espacio laboral y la mejoria continua de ella, sino
que deben ser también modelos de implantacion que permita proponer un plan o
estrategia, basado en la utilizacion de métodos préacticos para la investigacion de
sistemas o simplificacion de procesos. Es importante para reforzar su propia
legitimidad, sus métodos de trabajo puestos en orden llevan a conseguir una
administracion mas facil, comoda, que trabaje mejor y cueste menos, al mismo

tiempo que permita organizarse y trabajar de otra manera.

Es por ello, que se estudiaran las teorias y metodologias de la Reingenieria
de Procesos para aplicarlas en un departamento del sector publico Estatal siendo

este el departamento de Archivo.

Dentro de la Direccion de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales que se
encuentra en la Subsecretaria del Sistema Estatal Penitenciario que comprende la
Secretaria de Seguridad Publica del Estado, existe el Departamento de Archivo,
donde se tienen resguardados los expedientes de aquellas personas que cuentan
con antecedentes penales, en dicho departamento se observan varias anomalias;

tanto del personal que prestan sus servicios como el modo operando del que se



rigen, y ademas la poca tecnologia que se maneja en el departamento no es la
suficiente para lograr una excelente administracion de recursos, dandonos un area
incapaz de solventar las necesidades que se demandan. Pero no por ello quiere
decir que todo el departamento se encuentre en error, existen algunos insumos
que son oOptimos y bien aprovechados, solo que se encuentran en una mala
direccion. El departamento de Archivo es una de las partes importantes de esta
organizacion, ya que este departamento proporciona los expedientes solicitados
por los deméas departamentos, y uno de ellos, el cual se ve muy afectado es el
departamento de Constancias de Antecedentes Penales, ya que se encuentra en
una total vinculacion con la ciudadania, las empresas y las instituciones publicas; y
al no logar tener un Archivo organizado y administrado, no se lograria brindar el

servicio de una manera eficiente y eficaz a la sociedad.

Lo que nos lleva a plantear y delimitar el problema, el cual definiremos
como “la falta de adecuados controles administrativos en el departamento de
Archivo de la Direccién Estatal de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales dentro
de la Subsecretaria del Sistema Estatal Penitenciario en la Secretaria de

Seguridad Publica del Estado de Baja California’”.

Para este estudio de caso se contemplaron algunas preguntas de
investigacién, dado que nos proporcionara con mayor certeza lo que se quiere

conseguir y de qué forma.



La principal pregunta seria ¢COmo mejorar los procedimientos
administrativos del departamento de Archivo de la Direcciobn de ejecucion de
Penas y Medidas Judiciales de la Secretaria de Seguridad publica del estado de

Baja California?

Una pregunta especifica para el mejoramiento del departamento la cual
yaceria de la siguiente manera, ¢De qué manera se puede fortalecer la eficiencia
en los procesos administrativos que brinda el departamento de Archivo de la
Direccion de penas y Medidas Judiciales?, y ¢Como se puede realizar el servicio
que brinda el departamento de Archivo de la Direccion de Ejecucion de Penas y

Medidas Judiciales de una manera mas eficaz?

Para la solucién de las preguntas se necesitara desarrollar los objetivos a

perseguir.

Objetivo general.

Proponer una reestructuracion de los procesos administrativos, mediante la

reingenieria y los sistemas de informacién, que mejore la confiabilidad del servicio

administrativo que brinda el departamento de Archivo de la Direccién de Ejecucién

de Penas y Medidas Judiciales.

Objetivos especificos.



Definir un nuevo procedimiento para las entradas y salidas de los
expedientes, que permita al Departamento de Archivo, ser mas eficiente en el
servicio que brinda a la Direccién de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales y a

la ciudadania.

Proponer dentro del departamento de Archivo con el nuevo procedimiento,
la implementacion de la reestructuracion de procesos, mediante la reingenieria y el
uso de sistemas de Informacién para fortalecer la eficacia del servicio que brinda a

la Direccion de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales y a la ciudadania.

En base a dichos objetivos podemos proyectar una hipétesis “al
implementar en el departamento de Archivo una reestructuracion a la organizacion,
mediante la reingenieria de procesos y el uso de los sistemas de Informacion,
permitira a la Direccion de Ejecucién de Penas y Medidas Judiciales brindar un
servicio con eficiencia, eficacia y con calidad a la ciudadania, contribuyendo a

optimizar sus recursos humanos, materiales, financieros y tecnolégicos.

De esta manera justificamos, que el uso de la Restructuracion de procesos
y los sistemas de informacién podria restablecer en el gobierno la reputacion y
confianza social perdida o disminuida, cuando sus servicios publicos no aporten

nada significativo a la vida personal y asociada de los ciudadanos.

Dentro de los dos ambitos publico y privado, el propdsito empresarial de

mantenerse competitivos y obtener utilidades es inviable si se carece de bienes y



servicios que responden a necesidades y deseos de los ciudadanos, asi como es
imposible el propdsito gubernamental de ser socialmente confiable y sostener su
legitimidad si su actuacién carece de calidad institucional y calidad de servicio, si
no respeta las normas de la actuacién publica ni responde a las expectativas
ciudadanas béasicas. Muchas sociedades han llegado al punto critico de la
desconfianza en la capacidad y relevancia de sus gobiernos debido a la mala
calidad de las escuelas publicas, los costos y las precariedades de los servicios de
salud, ciudades inseguras o0 sucias, infraestructura obsoleta, servicios judiciales

atiborrados y sospechosos de corrupcion, tramitologia y administrativa absurda.

Este estudio de caso pretende hacer una revisibn de los casos en donde
se ha implementado la Reingenieria, y como la Reestructuracion toma fuerza con
las aportaciones de la tecnologia de la informacion. Ambas seran vistas no
solamente desde el punto de vista empresarial o privado, sino también como una
manera facil de aplicar esta técnica hacia la Administracion Puablica y a sus
diferentes areas de servicios a la ciudadania. Ademas se comprenderd a la
Reingenieria y la Reestructuracion de Procesos (RRP) como un nuevo y
prometedor instrumento para mejorar los recursos, enfrentando las presiones que
demanda la sociedad, logrando realizar operaciones mas eficientes, ya que en mi
opinion, la reingenieria y la reestructuracién de procesos sera una respuesta agil
dentro de la administracién publica, cuando lo requiera; ofreciendo servicios de
mejor calidad y reduciendo los recursos y actividades que no generen un buen
desemperio al organismo, es por ello, que el proceso de conformacion de la teoria

y la practica administrativa ha requerido grandes periodos de maduracion en los



que las transformaciones sociales y el surgimiento de la tecnologia y la
modernizacién administrativa constituyeron, la base sobre el cual surgirian ideas y
métodos tendientes a desarrollar formas de organizacibn mas adecuadas para la

realizacion de las actividades humanas dentro de un departamento.

De esta manera la investigacion desarrollara mejores procesos
administrativo, en el que se estudiara la distribucion del espacio y trabajo, los
desplazamientos de personal, el equipo de oficina en uso, la inversion efectuada,
el tiempo efectuado en cada una de las actividades, las modificaciones al manual
de procedimientos y manual de organizacion; detectando las deficiencias y

anomalias para corregirlas en el departamento implementado la reingenieria.

Actualmente se utiliza la Reingenieria de Procesos para este tipo de
sucesos, en donde un departamento esta a punto de romper 0 se encuentra en un
desastre; y lo que se refiere en este estudio de caso, es proponer la aplicacion de
la reestructuracion de procesos en un departamento, permitiendo un mejorar los
procesos administrativos, junto con sus métodos, técnicas, herramientas y

estrategias.

Ademas la reestructuracion de procesos contribuira a que la administracion
de una institucion publica, desarrolle una visién para con sus empleados, sobre el
servicio global (sector publico), esperando que las administraciones pongan como
estrategia la participacion del personal, para mejorar y obtener éptimos resultados

y que tengan una percepcion favorable de la ciudadania; estableciendo en la



organizaciéon un compromiso de largo plazo de todos los empleados y también la
participacion significativa de la alta direccion o de la administracion en todo

momento.

En este caso, se estudiara el origen de la reingenieria y sus estudios, asi
como su actuacion en el sector publica, sus experiencias y estrategias en las
dependencias de las entidades federativas y los apoyos de las tecnologias de la
informacion en los procesos administrativos. Se pretende ver a la reingenieria y la
reestructuracion de procesos como una nueva herramienta para la creacion de
una modelo metodolégico que pueda contribuir al desarrollo de la aplicacion
dentro de la administracién publica, estableciendo un andlisis de la situacion actual
del problema y una propuesta de proceso administrativo que ayude a mejorar las
diferentes areas de la institucién con pardmetros para comprender, correlacionar e
introducir esta herramienta como una innovadora forma de resolver los problemas

organizacionales que tiene el Sector Publico o Gobierno.

La metodologia que fue utilizada para este estudio de caso, en cuanto al
andlisis del diagnostico, para la obtencion de los datos fue a través de una
encuesta, aplicada al personal del departamento de Archivo y asi como los
puestos claves de los demas departamentos, estableciendo asi una investigacion
explicativa o correlacional. Para el andlisis de la propuesta, la metodologia que se
utilizo fue la disefiada por los autores Daniel Morris y Joel Brandon (1994),

Capitulo 7, Reingenieria aplicada a los procesos de negocios.



1. Situacion Actual de los procedimientos administrativos del

Departamento de Archivo de la Direccién de Ejecucion de Penas y

Medidas Judiciales.

1.1 Organizacion y funcionamiento de la unidad administrativa.

La Direccion de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales antes denominada
Direccion Estatal de Ejecucibn de Sentencias; es una de las Unidades
Administrativas que forma a la Subsecretaria del Sistema Estatal Penitenciario,
dentro de la Secretaria de Seguridad Publica del Estado, como se muestra en el

siguiente organigrama.

Organigrama de la Secretaria de Seguridad Publica

Secretaria Estatal
de Seguridad Puablica

Direccion Estatal . oeace .
de Adminisiracion * T * Coordinacién de Comunicacién Social

Direccion de Enlace

b 5 Direccion de Asuntos internos
Administrativo del « . Zons
Fondo de Seguridad Control y Seguimiento
. . . . .
Subsecretaria del Sistema _ Subsecretaria del Direccion de Policia - e Instituto Estatal de
Estatal de Seguridad Publica Sistema Estatal Estatal Preventiva Seguridad Puablica

Penitenciario

+ Direccion de o Direccion General + Coordinacion de » Direccion del Plantel
Prevencion del Delito de Centros Enlace Intemnacional Tecate del Instituto
Penitenciarios Estatal de Policia
Direccion de Sistemas Direccion de Programas Coordinacion de i 2
#— de Informacion [* de Readaptacion [~* Procedimientos Legales = Seleccion y Reclutamiento
y Telecomunicaciones y Reinsercion Social
+ Direccion de Atencion » Direccion de Ejecucion | o Subdireccion Técnica

g » Subdireccion Técnica
y Participacion Ciudadana de Sentencias

Unidad de Registros de > 3
* Seguridad Puablica -» Subdireccion Operativa

& Unidad de Servicios de
Seguridad Privada

Figura 1.1

Fuente:http://www.sspbc.gob.mx/xampp/sspweb/ssp/?option=com_content&task=view&id=26&Itemid



La Direccion de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales se integra por el

Departamento de la Coordinacion Juridica de Centros de Readaptacion Social, el

Departamento de Beneficios Penitenciarios, el Departamento de Vigilancia y

Seguimiento a Beneficios Penitenciarios y sustitutivos Penales, la Coordinacién

Administrativa, que a su vez es concentrada por el Departamento de Constancias

de Antecedentes Penales y Oficialia de Partes, y por ultimo el Departamento de

Archivo. Todos estos departamentos atienden a los ciudadanos, a los internos en

los Centros de Reinsercién Social, a sus familiares, a los abogados, a juzgados

tanto del fuero comun como del federal, peticiones de los Consulados, asi como

empresas privadas y organismos gubernamentales.

Organigrama de la Direccién de Ejecucién de Penas y Medidas Judiciales

Direccion de Ejecucion
de Sentencias

Administracién

Coordinaciéon
Juridica de
Centros de

Readaptacion

Social

Beneficios Vigilancia y Constancias de
Penitenciarios a Seguimiento de Antecedentes
Sentenciados, Beneficios Penales
Penitenciarios y
Sustitutivos

Penitenciario,

Figura 1.2
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El departamento de Constancias de Antecedentes Penales, el cual es un area
en la que sus funciones estan basadas socialmente con la ciudadania por su
actividad de expedir la constancia de antecedentes penales a los ciudadanos,
empresas e instituciones publicas, a los familiares y abogados; es un departamento
gue se encuentra muy ligado al departamento de Archivo, siendo este, la base de
toda la unidad administrativa. Estos dos departamentos forman una conexion, la cual
si el departamento de Archivo no contiene una estructura y una organizacion
uniforme en el sentido en que sus procesos administrativos estén bien calificados
siguiendo los objetivos y metas de la Alta Direccion, la conexion se perderia
formando multiples factores que propiciarian a la mala percepcién y falla en la
atencion a la ciudadania, ademas de que los diversos factores ocasionados por una
mala organizacion de procesos, disminuya la calidad de servicio de los demas

departamentos de la Direccion.

1.2 Procesos del Departamento de Archivo de la Direccion de Ejecucion de

Penas y Medidas Judiciales.

Descripcién de las funciones del departamento de Archivo

El Manual de organizaciéon de la Direccion de Penas y Medidas judiciales,

establece las funciones y responsabilidades para cada departamento las cuales

son:
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Recibir las sentencias ejecutoriadas que dictan los jueces del fuero comudn de
los diversos partidos judiciales de este Estado siendo Mexicali 9 juzgados, 6 en
la Ciudad, dos en el Valle y uno en San Felipe, 8 en Tijuana, uno en Tecate, 4
en Ensenada, tres de ellos localizados en la Ciudad y uno en San Quintin,
iniciando de esta forma la competencia de esta Direccidén con respecto a todas
aquellas personas que se les sigue un proceso penal sea en internacién o en
libertad a fin de vigilar la ejecucién de las sentencias dictadas por los Organos

Jurisdiccionales Penales del Fuero Comun sefialados con antelacion.
Registrar cada sentencia ejecutoriada que se recibe en el sistema de cémputo
denominado Sistema Juridico para la blusqueda de antecedente, abriendo con

ello el expediente de ejecucion.

Proporcionar expedientes a los diversos departamentos de la Direccion de

manera oportuna, e integrarlos con la documentacion correspondiente.
Realizar la busqueda de expedientes del fuero comun y fuero federal solicitados
por los asesores juridicos para dar tramite a peticiones de internos, amparos,

beneficios comunes y federales.

Realizar la boleta de préstamo del expediente y entregar al abogado solicitante.

12



- Anexar documentacion derivada de los expedientes como es estudios,
peticiones, aplazamientos y dictimenes juridicos, boletas de libertad, estudios

de personalidad, sentencias, solicitud de traslados, oficios de excarcelaciones.

- Buscar expedientes solicitados por el area de Beneficios Penitenciarios para la

propuesta de un posible otorgamiento de beneficio de libertad anticipada.

- Acomodar en orden alfabético las tarjetas de identificaciébn de procesos en los

ficheros.

- Atender la devolucién de expedientes en donde se descarga el expediente al

usuario y se archiva en el lugar que corresponde.

Su estructura esta compuesta por 1 encargado de archivo, 3 capturistas de
ejecucion de sentencias y 6 archivistas, dando un total de 10 elementos que
abastecen a la direccion. La coordinadora de administracion de la direccion es la

responsable del departamento.

Situacién actual de la prestacion de servicio del departamento de Archivo en la

Direccion de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales

El servicio que brinda el departamento de Archivo en la direccién u
organizacién, se presume de contar con procedimiento arcaico y poco sujeto a la

nueva modernizacidbn administrativa, cuyo proceso es el de préstamos de

13



expedientes al personal de la direccion, que en base a una revision méas detallada
de los procedimientos operativos a los cuales se rige el departamento, se aplico

un cuestionario para la investigacion del diagnostico de la situacion actual.

Dicha investigacion se realizo de acuerdo a los estudios explicativos de
Sampieri, “Analisis detallado de los datos. Metodologia de la Investigacion”, cuarta
edicion, 2006. De esta manera, definimos el estudio de caso como una
investigacién cualitativa, a la cual iniciaremos por interpretar las preguntas en

cuestion.

Para establecer un fenédmeno o problema en cuya direccién u organizacion
se ven severamente afectados por los procedimientos del Archivo se elaboro la
siguiente pregunta, ¢ Como se consideran los procedimientos administrativos en el

departamento de Archivo?

Los principales colaboradores de esta &area, basicamente sucumbieron a la
idea de que el proceso para el préstamo de los expediente es inadecuado; siendo
este uno de los procesos de mayor demanda para los departamentos de la
organizacién, los cuales instituiremos como afectados primarios y la ciudadania
como afectados secundarios. La principal hipétesis formulada por el personal del
area, era que el proceso del préstamo del expediente a los asesores juridicos o

auxiliares administrativos era arcaico y poco confiable.

El procedimiento es el siguiente, para ejecutar el préstamo de este

14



expediente, primeramente se le proporciona al archivista los nUmeros a localizar
en el sistema de busqueda de antecedentes, ya localizados en el sistema o no
localizados, se procede a buscar también en el programa Excel en el que se
capturan los expedientes cuando son prestados una vez que es prestados; una
vez encontrados lo expedientes, se continua llenando una boleta de préstamo,
colocando el numero de folio del expediente y la persona a quien se le va a
proporcionar, aunado a esto el solicitante debe firmar en el libro de gobierno
entregando a su vez el expediente al lugar fisico. Cuando el expediente ya no es
utilizado por el asesor juridico después se firma por parte del solicitante para darlo
de baja en el libro de gobierno. En este paso del proceso es lento cuando no se
cuenta con una organizacion de la estructura y un reparto de funciones
equitativas. El nimero de archivistas antes mencionados son los que buscan los
expedientes en el sistema y en los archiveros, obstruyendo el espacio fisico
cuando todos trabajan a la vez. Y ademas este proceso atribuye lentitud a la
expedicion de la constancia de antecedentes penales, el cual es el golpe para los

afectados secundarios.

El problema radica a la hora de darle salida y entrada del expediente, ya
gue se corre el riesgo de que se extraviarse, cuando es devuelto y este no se
registre en las boletas ni en el programa Excel, por el personal. De esta forma un
expediente que se pierde tiene que reponerse mediante oficio, solicitando una
copia al juzgado del que provino, tardando 5 dias aproximadamente; lo cual trae a
los diferentes departamentos demora o atraso en las funciones que realizan, y

mas tratandose del departamento de constancias de antecedentes penales.
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Para comprender esta revision responderemos a la pregunta ¢A qué se

deben estos efectos en el departamento de Archivo?

Se debe a que las funciones o actividades que realiza el Departamento de
Archivo es el de Registrar cada sentencia ejecutoriada que se recibe en el sistema
de computo denominado Sistema Juridico de la Direccibn de Ejecucion de
Sentencias para la busqueda de antecedente, abriendo con ello el expediente de

ejecucioén y organizando la integracion del expedienta al archivo.

¢, Qué efectos tiene el fenbmeno en otros departamentos? Para el
departamento de constancias un ciudadano que solicita la constancia y bota en el
sistema como posible acreedor a una o varias sentencias la expedicion de la
constancia se le retiene, hasta que el servidor publico solicita el expediente al
archivo y si no cuenta con dicho expediente por causa de perdida tendra que
solicitarse al juzgado, teniendo como consecuencia un aplazamiento de la entrega

de la constancia.

Los ciudadanos al no contar con ella a tiempo no podran presentarla para
cuestiones laborales u otro tramite que estén realizando. Ejemplos como este
también tienen los demdas departamentos y esto ocasiona un atraso en las

funciones y servicios que se brindan ante la sociedad.

Realizando un trabajo para la materia de Estadistica, la cual era impartida

por el Dr. Arturo Lépez catedréatico de la Facultad de Ciencias Sociales y Politicas;
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consistia en una encuesta al tramite de las constancias de antecedentes penales

en la Secretaria de Seguridad Publica, en donde se analizaron ciertas preguntas

con enfoque a la calidad del servicio. Dentro de las cuales, un andlisis de las

preguntas de valoracion y de tiempo de servicio arrojo lo siguiente:

5.7 Tiempo
Porciento Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado

Valido 1-5 minutos 20 40.0 40.0 40.0

6-10 minutos 19 38.0 38.0 78.0

11 minutos o 11 22.0 22.0 100.0

mas

Total 50 100.0 100.0

Figura 1.3

Los rangos del tiempo del tramite de 1-5 minutos tuvo un porcentaje de

40%, de 6-10 tuvo un 38% y solo un 22% de 11 minutos o mas.

5.10 Valoracién

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valido Excelente 21 42.0 42.0 42.0
Bueno 24 48.0 48.0 90.0
Regular 5 10.0 10.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Figura 1.4
Un 48% menciono que el servicio en general es bueno, un 42% lo

considera excelente y solo el 10% lo evalia como regular, podemos categorizar el
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tramite como bueno tendiendo a la excelencia.

Por lo que el servicio que brinda esta area es satisfactoria mas no una
excelencia; al no contar con la totalidad del servicio en el tiempo del tramite.
Podemos considerar que puede ser mejorada y para ello es necesario fortalecer al
departamento de Archivo, ya que depende mucho de la organizacion de este

ultimo para el departamento de constancias de antecedentes penales.

Para el departamento de Vigilancia y Seguimiento de beneficios y
sustitutivos penitenciarios, los efectos que se producen, al no contar con una
debida organizacion y un control confiable en el proceso de los prestamos de
expedientes, atribuye al incumplimiento en tiempo y forma de los tramites y
procedimientos de la vigilancia y firma de los beneficios otorgados a los
sentenciados, asi como las integraciones de informe que realizan de los juzgados
de distrito. Por ello es importante que los expedientes se presten a la brevedad, a

fin de cumplir con los estandares que marca la normatividad.

En el departamento de Beneficios Penitenciarios a Sentenciados estos
efectos causan la no integracién y revision o atraso de los expedientes juridicos
administrativos de todos los sentenciados, y sin este proceso el otorgamiento para
algun beneficio de libertad anticipada de un sentenciado no podria ejecutarse.
Otro de los efectos es que si no se cuentan con los expedientes para su revision y
analisis no se podria proponer ante la comision dictaminadora los proyectos de

beneficios de libertad anticipada de los sentenciados. Este departamento es otro
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de los méas importantes, dado que aqui se registran y otorgan los beneficios que

pueden llegar a tener los sentenciados a nivel estatal.

El departamento Juridica de las Unidades Ejecutoras o Centros es
responsable de llevar la coordinacion de las asesorias legales a los particulares
que lo soliciten, con motivo de la tramitacion de los servicios que ofrece la
Subsecretaria del Sistema Estatal Penitenciario, para realizar las asesorias
necesitan contar con los expedientes debidamente integrados por los documentos
correspondientes, el efecto que causa al no tener los expedientes podria generar
faltas al incumplimiento de la ley y ademas multas de salarios a quien fuese
responsable. Es también importante saber que para las autorizaciones de
traslados, excarcelaciones, para la atencion medica y diligencias judiciales de
sentenciados, el proceso involucra revisar los expedientes que fuesen a
solicitarse, y derivado de esto, debe realizarse de la manera mas pronta posible ya

que la operatividad de los traslados lo exige.

De lo anterior, se puede decir que el departamento de Archivo es un area
importante para los departamentos existentes en la direccidn, y que sin orden en

los procesos, no ameritara la confianza para ejercer las actividades.

¢, Qué alcance o magnitud se podria tener si el departamento se moderniza

en sus procesos?

En primer lugar para la direccién en si, y se tendria la facilidad y agilidad de
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realizar las funciones encomendadas para el departamento. De esta manera
podria llegar a una calidad con excelencia en los servicios por parte de la
direccion. Los objetivos y metas de cada area se conseguirian ejecutar en gran
medida, con eficacia y eficiencia, aunado a esto, para el personal que labora en la
direccion el ambiente lograria ser ameno y armonioso, dado que el cumplimiento y
orden del proceso del préstamo de los expedientes podria ser mas fructifero, se
obtendria la eliminacién del estrés, creando un mejor circulo de trabajo para toda

la direccion.

Para la ciudadania, el logro de la calidad de los servicios que brinda la
direccion en cada departamento cumplidas, podria crear una percepcién mas

positiva para la sociedad, estableciendo la confianza y legitimidad en la direccion.

A nivel estatal comprenderia una modernizacion en el proceso de solicitar
los expedientes, ya que la informacion requerida para las demas instituciones, se
veran afectadas de forma positiva al solicitar los expedientes a la direccién de

manera pronta y ordenada.

Es por tal motivo, mi interés en proponer una reingenieria de los procesos
administrativos con la aportacién de los sistemas de informacién, que pudiera
contribuir a que el servicio que presta el Departamento de Archivo de la Direccion

se efectué en tiempo y forma, brindado asi mejores servicios a la comunidad.
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2. El origen de la Reingenieria y sus Estudios.

2.1 El Principio de lareingenieriay sus fases.

El origen de la Reingenieria fue acufiado por Michael Hammer en 1990 en
un articulo que aparecio en el Harvard Business Review, quien escribi6 junto con
James Champy el libro Reingenieria “Olvide lo que usted sabe sobre como debe
funcionar una Empresa casi todo esta errado”. Michael Hammer, Profesor de
Ciencias de Computacion, se ha convertido en el misionero del cambio
organizacional masivo. Utiliza él termino “Reingenieria”, para abogar por el

trabajo del disefio radical

Hace unos 12 afios aproximadamente Hammer junto con Champy
empiezan a observar que wunas pocas compafilas habian mejorado
espectacularmente su rendimiento en unas areas de su negocio, cambiando
radicalmente las formas en que trabajaban. No habian cambiado el negocio a que
se dedicaban, habian alterado en forma significativa los procesos que seguian y
todos los procedimientos. Poco a poco examinaron las experiencias de muchas
compafias y pudieron discernir los patrones que no se lograron, y gradualmente
vieron surgir una serie de procedimientos que efectuaba el cambio radical. Con el

tiempo, le dieron a esta serie de procedimientos un nombre de “Reingenieria”.

No obstante el inicio del estudio de la administracién y de la organizacién en

el trabajo fue mas atras, con Adam Smith y Frederick Taylor; el primero de ellos, al
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publicar su famoso libro "La riqgueza de las naciones" (a fines del siglo XVIII)
promovioé las ventajas econdmicas de la especializacion del trabajo. Taylor, que es
considerado el padre de la ingenieria industrial, un siglo mas tarde revolucioné la
organizacion de la industria en base a sus conocidos estudios de tiempos y
métodos, que llevaron a una racionalizacion cientifica del trabajo industrial. Este
enfoque produjo aumentos espectaculares de productividad en la industria, y se
bas6 en la division del trabajo en pequefas tareas elementales de caracter
repetitivo. Los enfoques de Smith y Taylor funcionaron asombrosamente bien
mientras los mercados eran pequefios y no competitivos, y los clientes poco

exigentes.

El método de la reingenieria de procesos de negocios de radical (BPR) es
descrito por Hammer y Champy como “la reconsideraciéon fundamental y el
reajuste radical de procesos de organizacion para lograr una mejora espectacular

del desempefio actual en costos, servicios y velocidad™ (Albizu y Olazaran, 2003).

La reingenieria es uno de los enfoques administrativos mas recientes,
también llamado redisefio de procesos. Su propésito es lograr mas con menos
recursos. Mientras que la reestructuracion se refiere a la eliminacion de unidades
organicas, la Reingenieria tiene que ver con modificaciones en la manera de
trabajar. La reingenieria es el redisefio de los procesos (logistica, distribucion y
manufactura, por ejemplo) de una organizacion con el propdsito de reducir costos,
elevar la calidad, incrementar la rapidez y favorecer la competitividad. Los

procesos cruciales para la satisfaccion del cliente son los mas susceptibles de ser
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sometidos a la ingenieria. Asi el punto de partida es evaluar los procesos
imperantes desde el punto de vista del cliente. Anteriormente se menciono el
concepto de M Hammer y J. Champy, ahora aludiremos a los conceptos de Dubin

y Garcia:

A. Dubin. ElI nuevo diseiio radical del trabajo para lograr mejores
sustantivas del desempeinio.
T. Garcia. Es el proceso que se relaciona con cambios radicales en las

organizaciones con el proposito de adaptarlos a las nuevas condiciones.

Las palabras clave son fundamental, radical, sustancial y procesos. El
concepto mas importante es el proceso, el cual puede requerir en ocasiones de un

redisefio considerable.

La administracion de toda actividad esta integrada por un sistema
estructural (estructura organizacional y estructura procedimental). La estructura
organizacional esta relacionada con la estabilidad y seguridad. La estructura
procedimental esta relacionada con el cambio y el riesgo. ¢ Como podemos definir
un proceso? Se puede decir que un proceso es una serie de actividades que
transforman la realidad, agregandole valor. Existen tres tipos de redisefio de
procesos que una empresa puede llevar a cabo, estos son: mejorar costos, lograr

ser el mejor de su clase y realizar una innovacion radical.
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El enfoque béasico del proceso de reingenieria se compone de cuatro

elementos.

1. Fase preparacion del cambio. Es aquella durante la cual una organizacion
genera una vision estratégica en busca del dominio y de la competitividad
renovada en el mercado y determina como se puede modificar sus
procesos para alcanzar objetivos estratégicos. En la preparacion para el
cambio, se colocan las bases para la actividad futura. Esta fase enfoca el

cambio en dos vertientes, que son:

a) Desarrollar la comprension y apoyo en la direccion superior, y aumentar
la conciencia de esta sobre la necesidad del cambio. Estas actividades
guian el esfuerzo del redisefio de proceso y desarrollan un
procedimiento de aprobacion y revision.

b) Preparar el cambio cultural y el convencimiento de los empleados de la
organizacion al informarles de su papel en el inminente proceso de

cambio.

2. Fase de planeacion de cambio. Consiste en operar bajo el supuesto de que
las organizaciones necesitan planear su futuro a causa de las constantes
variaciones del mercado. Cualquier organizacion que suponga que la
condicion econdémica, las expectativas y las necesidades del consumidor y
la competencia en el mercado seran iguales dentro de dos o tres o cinco

afios. Esta fase se divide en tres pasos principales que son:
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a) Desarrollar una declaracion de mision, una vision del futuro y principios
rectores con base en las competencias esenciales de la organizacion.

b) Definir la manera en que la organizacion se movera hacia el futuro en
las proximos 3, 5 0 7 afos.

c) Determinar la actividad que realizara cada departamento o division

durante el afio siguiente.

3. Fase de rediseio. Es aquella etapa del proceso en que se analiza, disefia,
se planea y organizan los cambios necesarios en la estructura
procedimental con el proposito de lograr un mejor funcionamiento de la

empresa.

4. Fase de ejecucion. Es aquella etapa en la que se pone en marcha el
redisefio de los procesos. Como ya se indico, el redisefio de procesos
busca la manera mas eficiente de desempefar una tarea grande. Se le
otorga prioridad a descubrir los pasos que se desperdician, por ejemplo, las
personas que envian documentos entre si para generar informacion, u

obtener alguna aprobacion (Rodriguez, 2002).

2.2 Total Quality Management (TQM) como corriente de la reingenieria.

Uno de los principales hechos o corrientes que dio vida a la Reingenieria, y
desarrollarse en el sector privado y en el publico es la Total Quality Management,

esta evoluciéon se inicio con el control de la calidad, en 1910 hasta 1950 con las
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obras de F. W.Taylor y W.A. Shewart, después el segundo tiempo fue con el
aseguramiento de la calidad en los afos cincuenta a los ochenta con W. E.
Deming, J. M. Juran, K. Ishikawa y A. V. Feigenbaum vy el tercer tiempo es la
calidad total en los aflos ochenta y noventa cuyas referencias inspiradas en P.
Crosby, T. Peters y T. H. Davenport y R. Waterman, S. Shingo, T. Ohno, M.

Hammer y R. Champy.

El enfoque de calidad total y la insatisfaccion y lentitud de la mejora
continua, hace que las empresas y negocios que se encontraban en una aguerrida
competencia, necesitaran de cambios gigantescos, cambios crecientes de
innovacion, adaptaciones, nuevas ideas y herramientas; esta intensa competencia
abrieron el camino a la propuesta de la reingenieria (Bussiness Corporation
Reeingineering) que fue presentada como un manifiesto para la revolucién de los
negocios por Hammer y Champy, “provocando reorganizaciones drasticas de las
empresas colocando a los procesos hacia la direccion de la calidad estratégica
haciendo frente a las rudas “c” que es la competencia, los clientes y el cambio™

(Hammer y Champy, 1994).

Para la nueva orientacion de la Administracion Publica hacia la Calidad
Total, al igual que las empresas, deben poner énfasis en situar al cliente
externo/ciudadano en el centro de atencién de su organizacion, alcanza a si
misma, a su empleados (los funcionarios o servidores publicos) a los cuales se les
confiere la categoria de clientes internos. Su estructura debe tender a la

transformacién, al aplanamiento de la jerarquia, a la revalorizacién de la ética,
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promoviendo el liderazgo, la satisfaccion de su personal considerada como un
factor de calidad, al desarrollo de nuevas politicas de personal, de gestién del
conocimiento y de aprendizaje organizacional, potencidndose en fin, la vinculacion
entre empleados y organizacién, de modo que el trabajo contribuya al desarrollo
del individuo en la esfera personal, aporte un espacio gratificante de participacion
e impulse la mejora de la organizacion en el campo de juego de un nuevo entorno
de eficacia y transparencia. Por otra parte, tanto por el origen de los recursos que
distribuyen como por la propia justificacion de la Administracién Publica en una
sociedad democrética, su evolucion pasa, necesariamente, por una orientacion
hacia el ciudadano, por una mayor receptividad ante sus expectativas y por una

clara apertura a su participacién (Camarasa, 2004).

Se debe entender que la reingenieria es diferente de la mejora continua y
del TQM (Total Quality Management), no obstante comparten las misma premisas
del control de gestiébn de calidad, mientras que el TQM y Kaizen tienen como
objetivo hacer lo que ya hacen pero mejor, buscar mejorar constante e
incrementalmente el desempefio del procesos; “la reingenieria en cambio, busca
rompimientos no trata de mejorar los procesos sino descartarlos y remplazarlos

enteramente con otros nuevos” (Aguilar, 2006).

La reingenieria de procesos es diferente de los programas de mejora

incremental continua en varias formas importantes como son:
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- No solo la automatizacion, aun cuando utiliza con frecuencia tecnologias en

formas creativas e innovadoras.

- No solo reorganizacion, aun cuando requiere casi siempre cambios

organizacionales.

- No solo reduccién de tamafo, aun cuando esto mejora generalmente la

productividad.

- No solo calidad, aun cuando se enfoca casi siempre la satisfaccion del cliente

a los procesos que la apoyan Martinez (2002).

En este sentido el control de gestion de calidad a lineada con la reingenieria de
procesos tienen similitud en sus objetivos, ambas buscan mejorar los recursos

humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos.

Una organizacion va acompafiada de una estructura funcional béasica. La
empresa se divide en general, en unidades funcionales: mercadotecnia,
operaciones, investigacion y desarrollo, recursos humanos y finanzas. Es una
estructura que se basa en las primeras teorias de la administracion respecto a la
especializacion, las relaciones del personal de linea y el administrativo, el tramo
de control, la autoridad y responsabilidad. A lo que nos lleva a establecer una
estructura orientada a procesos, que constituye la eliminacion de muchas de las

fronteras jerarquicas y departamentales que impiden coordinar las tareas y que

28



hacen mas lenta la toma de decisiones y la ejecuciéon de las actividades. Reduce
los enormes costos de dirigir los departamentos, de ascender o descender por la
jerarquia. Permiten concentrar los recursos en atender al cliente, tanto a los

internos como a los externos.

Cabe suponer, la reingenieria requiere casi un cambio radical en la manera de
disefiar la estructura y el trabajo. Aborda las cuestiones fundamentales de porque
las empresas hacen ciertas cosas y de porque lo hacen en una forma
determinada. Identifica y pone en tela de juicio las suposiciones tacitas de la forma
de trabajar. Normalmente todo eso se traduce en cambios radicales del
pensamiento y de los métodos: una transicion de puestos, actividades y
estructuras especializadas a procesos integrados que generan valor a los clientes.
Al modificar a fondo los procesos, la reingenieria a menudo aprovecha la moderna
tecnologia de la informacién. Esta permite a las empresas aplicarla en lo siguiente:
teleconferencias, sistemas expertos, bases de datos compartidos y comunicacion
inalambrica. Sirven para romper con las formas tradicionales de concebir el trabajo
y adoptar otras enteramente nuevas de producir y surtir los productos. En IBM
credit, un sistema integrado de informacién con tecnologia de sistemas expertos
permite a un empleado encargarse de todas las etapas del proceso de concesiéon
de crédito. Se eliminan asi las remisiones, los retrasos y los errores ocasionados
por el disefio tradicional del trabajo, en que los empleados realizan tareas

secuenciales.
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La reingenieria se aplica en intervenciones que se relacionan con la
reestructuracion, con la transicion de una estructura funcional a una orientada a
procesos y al disefio del trabajo. Tienen muchos puntos en comdn, aunque sus
antecedentes conceptuales y aplicados son distintos. La reingenieria puede
generar procesos de produccion y de entrega que requieren intervenciones
posteriores. Cuando la reestructuracion se lleva a cabo sin cambios
fundamentales en la manera de realizar el trabajo, una misma tarea se ejecuta con
menos personal. Asi pues los ahorros de costos quiza no se concreticen, porque
una baja productividad absorbe la reduccion de sueldos y de prestaciones

(Cummings y Worley, 2007).

La reingenieria debe ser considerada como un medio para generar y
aprovechar las fortalezas internas de la empresa, y eliminar o superar sus
debilidades, tratando de sacar partido ademas de las oportunidades externas, y

protegieéndose o sacando partido de sus amenazas.

En este proceso de recreacion y reconfiguracion se debe trabajar con los
limites en lugar de hacerlo dentro de ellos. Ello implica ver los problemas y
posibles soluciones desde una nueva perspectiva, no limitdndose para ello a las
reglas y conceptos existentes, sino creando nuevas reglas y conceptos que le

permitan una ventaja competitiva.

Si la reingenieria constituye un cambio radical en la manera de comprender y

llevar a cabo los procesos, ello implica considerar a la reingenieria como una
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revolucién. Como toda revolucion ésta es guiada por lideres revolucionarios los
cuales logrados sus objetivos pasan a ser los futuros lideres conservadores.
Lideres que defienden los logros por ellos obtenidos, pasando a ser presas de sus
propios paradigmas, los cuales si bien fueron de utilidad para un determinado
momento y entorno pasan con el tiempo a no guardar correlacion con los cambios
existentes. Generar un cambio y luego apegarse al mismo lleva a las
organizaciones a grandes peligros. Es por ello que los nuevos lideres, los lideres
del futuro deben empaparse de la idea de la reingenieria como revolucién
permanente. Ello no implica la generacion del caos, sino mas bien gestionar un
proceso de cambio que partiendo de una descongelacién de las normas existentes
pasen a generar un cambio para luego volver a congelar (estabilizar) las nuevas
normas, para pasar con el tiempo y dados los cambios existentes o la necesidad
de generar ellos, a volver a repetir el proceso de descongelamiento — cambio —
congelamiento. Ello esta intimamente relacionado con la nueva necesidad,
resaltada por la gestion del conocimiento, de poseer la capacidad imperiosa de

desaprender para volver a aprender.

En ésta nueva era la capacidad de gestionar el cambio, no sélo adelantandose
al mismo o reaccionando ante él, sino generandolo es no so6lo fundamental sino
crucial. Y es en ésta gestion del cambio que juega una especial trascendencia la
utilizacién de la reingenieria como instrumento y método destinado a generar,

reaccionar o adaptarse con rapidez y eficacia a los mismos (Lefcovich, 2004).
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3. Lareingenieria en el sector publico y sus avances tecnolégicos.

3.1 Limitaciones y paradojas de la reingenieria.

Una de las causas y en mi opinidén la mas importante, por las cuales no es
utilizada esta nueva innovacion en el sector publico es porque ven a la
reingenieria como una herramienta generadora de restructuraciones en el que

derivan graves pérdidas de empleo y que por supuesto dan mala fama.

La Reingenieria en las administraciones es utilizado como mecanismo de
cambio desde la raiz de una empresa, Alarcén (1999) nos dice que: “la
reingenieria no es un programa mas o menos ambicioso de reduccion de costes, o
de una simple reduccion de plantillas, sino que debe servir como un cambio radical
de la empresa, de su estrategia corporativa y del esquema de comportamientos y
valores de la misma. Solo asi se producirA una autentica Reingenieria y la
empresa podra conseguir la supervivencia o bien obtendra la ventaja competitiva
con respecto a la competencia, que es lo que fundamentalmente se debe

perseguir durante toda la vida de la empresa’.

Este concepto que maneja el autor nos hace ver que la reingenieria no
solamente debe implementarse como técnica de simplificacion de procesos y
restructuracion completa de una organizacion, sino que puede ser aplicada como
modelo para corregir irregularidades en los distintos areas de una organizacion,

ademas, debe también vincularse con el comportamiento de valores éticos y

32



morales de los empleados, en donde pueda establecer una participacion unida y

comprometida a corto y largo plazo.

Recordemos que la reingenieria es utilizada para casos de extrema
necesidad, es decir, cuando una organizacion se encuentra en una total crisis. En
este sentido, la reingenieria es utlizada por diferente tipo de niveles de

competencia en las que se encuentran las empresas, por ejemplo:

“Las primeras son comparaciones que Se encuentran en graves
dificultades, estas no tienen mas remedio si los costos estdn en un orden de
magnitud superior al de sus competidores, o si su servicio a los clientes estan
sumamente malo que los clientes se quejan abiertamente, si el indice de fracasos
es superior, dos o tres veces mas que el de la competencia, en otras palabras si
necesita mejoras inmensas, esa compafiia necesita inmediatamente de una

Reingenieria, Ford Motor Company en los primero afios 80 es un buen ejemplo.

En segundo lugar estan las compafias que todavia no se encuentran en
dificultades, pero cuya administracion tienen la prevision de detectar que se
avecinan problemas, un ejemplo seria La Aetna Life and Casualty en la segunda
mitad de los afios ochenta. Por el momento los resultados financieros pueden ser
satisfactorios, pero hay nubes en el horizonte que amenazan con arramblar con
las bases del éxito de la empresa: nuevos competidores, caracteristicas

cambiantes de los clientes, un ambiente reglamentario o econdmico cambiado.
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Estas compaiiias tienen la vision de empezar a redisefiar antes de caer en la

adversidad.

El tercer tipo de compariia que emprenden la reingenieria lo constituyen las
gque estan en Optimas condiciones, no tiene dificultades visibles, pero su
administracion tiene aspiraciones y energia, ejemplos de estos son las compaiiias
Hallmark y Walt-Mart. Estas compafiias ven a la Reingenieria como una
oportunidad de ampliar su ventaja sobre los competidores, de esta manera busca
levantar aun mas la barrera competitiva y hacerles la vida mas dificil a todos los

demas” Hammer y Champy (1994).

La reingenieria no es utilizada en las instituciones publicas que cuentan con
fallas, o por lo menos no en su mayoria, pero que no permiten el desarrollo de los
objetivos, ya que este tipo de problemas o fallas es muy frecuente y visto en las
administraciones publicas, por lo que no podemos redisefar todo un departamento
por completo, ya que en estas situaciones, existen diferentes aspectos que
complican la accion de implementar la reingenieria, los elementos que constituyen
a esta son los recursos humanos, los procesos basicos y el sistema tecnoldgico

(Albizu y Olazaran, 2003).

Los recursos humanos de una organizacion publica o dicho de otra manera
los servidores publicos, han contribuido a la pérdida de valores y principios de la
sensibilidad y del comportamiento en el dmbito laboral, lo que nos lleva a la no

participacion en la ejecucion de las estrategias que tratan de aplicar los directivos de
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la organizacion,(no entraremos en detalles éticos y morales pero si haremos
mencioén hacia el comportamiento del personal) ademas las pérdidas de estos
valores tiene mucho que ver con dos figuras el sindicalismo y las amistades dentro
del gobierno, cosa que en las empresas privadas no se enfrentan a este tipo de
problemas, razén més por la que no es implementada esta metodologia; la primera
de ellas, es el caso del sindicalismo, el cual lejos de ser tomado como un 6rgano
protector de los derechos laborales del empleado o servidor publico, representa un
monopolio de intereses donde este hace una sobreproteccion del empleado frente
al patron, (llamese gobierno), fomentando la idea de que dichos agremiados son
intocables; y de igual manera, el amiguismo crea en la mente de los servidores
publicos un fenomeno de intocable o imposibilidad de ser removidos, esto debido

al manifiesto apoyo que reciben por parte de sus intimas amistades (padrinos).

El otro aspecto importante son los procesos basicos que implementa la
direccion administrativa de una institucion publica, muchas veces en una
organizacion los procedimientos varian constantemente y esto sucede cuando
entra en una nueva administracién, trayendo consigo cambios que no pueden
pasar desapercibidos, como puede ser el nuevo personal para el departamento, ya
gue establecera una nueva estructura en los procedimientos; por lo general las
nuevas ideas o estrategias son ordenadas por la alta directivos (sector publico) y
las gerencias (sector Privado), por lo que se llega al punto de la falta de
continuidad y seguimiento a las estrategias ya aplicadas deteniendo el avance

productivo, generando atrasos y rompimientos en procesos.
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Para obtener el recurso de la tecnologia en las administraciones publicas es
muy diferente al del sector privado, en empresas privadas es mas facil comprar
suministros para un departamento que ayude a mejorar la productividad. Estas
cuentan con una partida presupuestaria y solo necesitan ver quien distribuye y
vende mas répido y con mejor calidad. Y en el sector publico es mas complejo
conseguir recursos materiales, tecnolégicos y de comunicacion, porque para
obtener los recursos nos llevaria a una serie de procedimientos para la adquisicion
de estos mismo, como licitaciones, si estd contemplado en la partida, si se
necesita aumentar las partidas presupuestal, o lo que a menudo se responde a las
direcciones, que no se cuenta con recursos para destinar a la partida. Estos
mecanismos nos llevan a un freno en la implementacion de la reingenieria, y
recordemos que estos programas O herramientas fracasan inevitablemente si
tardan demasiado en producir resultados; ademas estos resultados deben ser
notables y hasta sorprendentes, porque el proceso es dificil y nunca se conseguira
el respaldo de la alta direccibn sin la promesa de resultados simplemente

incrementales.

Con todas estos beneficios, limitaciones y paradojas de la reingenieria en la
administracién publica, nos dice que falta mucho por innovar y desarrollar programas
o herramientas que aporten un nuevo modelo para la creacidbn de procesos
administrativos eficientes y eficaces basados en la reingenieria y que puedan ser
aplicados con facilidad en las organizaciones publicas, especificamente en
aguellas organizaciones, cuya administracion tienen la prevision de detectar que

se avecinan problemas como lo vimos anteriormente en los puntos de Hammer y
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Champy; y también para aquellas organizaciones que desean utilizar la

reingenieria como apoyo para sus areas que se encuentran en dificultades pero no

en su total crisis.

Actualmente el entorno esta cambiando de forma general, continua y

acelerada, y para asegurar su éxito, el comportamiento de la empresa debe ser

acorde con la complejidad y el dinamismo del mercado. La necesidad del cambio

en la empresa surge como respuesta a las transformaciones que estan ocurriendo

en el entorno y en la propia cultura de los negocios:

La globalizacién de los mercados y el rapido avance de la tecnologia, en
particular de las tecnologias de la informacion, han cambiado la naturaleza
de la competitividad de forma inesperada, disminuyendo las barreras de
entrada y provocando un aumento general de la competencia, que obliga a
un esfuerzo continuo por mantener la ventaja competitiva.

Los ciclos de vida de los productos y los tiempos de desarrollo se reducen
continuamente; al mismo tiempo, los clientes estan mejor informados y el
mercado se ha vuelto mas fragmentado y exigente.

La produccion en serie, la estabilidad y el crecimiento estan dando paso a
la flexibilidad y a la rapidez de respuesta. Para mejorar la capacidad
competitiva ya no es suficiente con trabajar mas, sino que es necesario
aprender a trabajar de otra forma.

Se ha pasado de la orientacion al producto a la orientacion al cliente.
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- El personal estd méas cualificado y los nuevos sistemas de recompensa se

basan en el rendimiento, en lugar de la lealtad y la antigiedad.

La organizacion jerarquica clasica, al fragmentar el trabajo en pasos simples
y repetitivos, necesita una fuerte burocracia interna que sirva de elemento
aglutinador, porque sin ella surgiria el caos. Cuando la empresa crece se
incrementa el personal en los niveles intermedios y la burocracia aumenta,
aparecen barreras departamentales que entorpecen los flujos de trabajo y reducen
la flexibilidad, y surgen tareas que no tienen valor afiadido para el cliente externo y
gue se ejecutan simplemente para satisfacer exigencias internas de la propia
organizacién disminuyen con el crecimiento de las jerarquias: la mayoria de los
directivos no quieren depender de otros directivos en las cuestiones clave de su

negocio (Perez,1997).

En la mayoria de las empresas, junto al organigrama formal, ha surgido otro
informal paralelo, nacido de la necesidad de superar los limites de la estructura

empresarial para mejorar la actuacion personal y la de la empresa.

Los esfuerzos para disminuir los costos en la empresa, mediante
presupuestos base cero o reducciones de personal a gran escala, sin modificar la
cultura corporativa y la forma de operar, han producido resultados desalentadores
y han dado pasos a nuevos métodos que tratan de afrontar los problemas reales,

como la calidad total o la reingenieria.
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La experiencia del crecimiento econdmico a través del uso de tecnologias
hace mas evidente la necesidad de politicas publicas dirigidas a innovar para

contrarrestar las criticas constantes hacia los servicios publicos.

Cuando un revisa las caracteristicas del sector publico vis a vis el privado
en materia de innovacion, la conclusion es que existen incentivos disparejos para

ambos ambitos dificultando la incorporacion de la innovacion en el gobierno.

En una empresa privada siempre existe capital destinado a generar
creatividad e innovacioén con el fin de mejorar los procesos de servicios y/o de
produccién, aunados a esto, este mismo capital se destina a premios y
reconocimientos a aquellos empleados que han generado dicho valor. Sin
embargo, en el sector publico no existe riesgo de capital destinado a cubrir rubros
de investigacion innovadora, puesto que los presupuestos publicos son aprobados
por el Estado y tienen limites muy estrechos, asi mismo, no existe motivacion
alguna para los servidores publicos para generar innovacién en la administracion.
Entre las principales limitantes para que la innovacion toque las puertas de los

gobiernos, se encuentran:

1. No existe capital de riesgo para fomentarla.
2. Leyes rigurosas.

3. Presupuestos limitados.

4. Corrupcion.

5. No existen medidas de desempefio.
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6. Se considera un gasto alto, no una inversion.

7. Obstéaculos politicos (partidos, medios, etc.).

8. Las patentes le pertenecen al Estado no a los individuos.

9. No existe motivacion en los servidores publicos (sueldos, aumentos, etc).

10. La creencia de que toda innovacion viene desde arriba (mandos altos).

11. Creencia de que no genera mMAs ingresos, solo mejora procesos
administrativos.

12. - La mayoria de las posibles innovaciones son generadas por crisis que se

pudieron prevenir.

Un estudio de Bornis (1998,2000), analizé cuestionarios realizados a los
postulantes a los premios FORD-KSG de la Universidad de Harvard a la
innovacion en el sector publico y las respuestas en relacion a los factores sobre lo
que depende el éxito de la innovaciéon en el sector publico. Las conclusiones

fueron las siguientes:

+ La innovacion exitosa dependio de la cooperacién entre organizaciones.

* Procesos de reingenieria.

* Aplicacién de tecnologias de informacion.

» Modelos para contratar proveedores del sector publico o voluntarios de la
Sociedad civil.

» Haber otorgado mas facultades a los empleados publicos y ciudadanos.
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El comun denominador de estas respuestas es que dichas cualidades de
éxito en la innovacién del sector publico guardan similitud con la operacion del
sector privado. Sin embargo, en las empresas privadas se realizan experimentos,
se establecen parametros de resultados y aprenden de ellos, el sector publico un

error en el servicio implica enfrentar la critica publica y de la oposicion politica.

Y es que la burocracia en el sentido Weberiano tiene un origen que es
inequivoco. No pertenece a ningun partido politico y busca siempre mantener su
existencia y obtener cada vez mayor tamafio. La burocracia bajo este precepto
seria la Unica forma de organizacion capaz de adaptarse a la complejidad de un

ambiente moderno, pero esto no ha sido el caso para México.

Un gobierno visionario es capaz de implantar la nueva cultura organizacién
y reorienta la estructura burocratica de tal suerte que la focaliza hacia las nuevas

tareas orientadas a servicio y resultados de la administracion publica.

No podemos olvidar que el gobierno produce servicios y éstos son
claramente visibles y precisos a pesar de que no veamos al responsable directo
de su provisién, los servicios publicos del gobierno tienen necesariamente que
mejorar continuamente si estan orientados al cliente, es decir los ciudadanos

(Garza, 2004).
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3.2 Reingenieria de procesos administrativos y las tecnologias de

Informacion.

¢,Como es la relacion de la reingenieria de procesos con la tecnologia de la
informacion? Una reingenieria de procesos puede contener diferentes métodos y
técnicas para llevarse a cabo en una organizacion, pero un complemento muy
importante que tiene la reingenieria de procesos y que es el brazo fuerte, son las
tecnologias de informacién. Los innovadores disefios de programas y software que
hoy en dia viene a reducir el tiempo y la toma de decision en las actividades que
realizan las organizaciones gubernamentales en cuestion de servicios a la
ciudadania establecen una pauta destacada en la modernizacion de las
administraciones publicas. Un principio practico, el cual nos dice “que se deben
desarrollar procesos locales de toma de decision y control preventivo que impulse a
la accion” Medina (2005), este principio nos dice que tanto los programas, los
software, como las bases de datos, redes de telecomunicacion entre otras, es un

apoyo muy importantes para una reingenieria de procesos.

De lo anterior no se debe pensar que la reingenieria de procesos debe tener
la tecnologia de informacién, pensar de esta manera llevaria al no logro de los
resultados sino, que debe tomarse en cuenta el factor humano y a la restructuracion

de la organizacion lo que nos lleva a un desarrollo de la organizacional.

“‘Pese a que la reingenieria y el desarrollo organizacion (DO) no son aliados

naturales, ya que las bases tedricas de una y otro pueden considerarse como
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extremos opuestos del espectro de la ciencia de la administracion de los negocios,
sin embargo coinciden y cooperan muy bien cuando el paradigma cambiante se
integra a la reingenieria. Esta habilidad de colaboracién mutua ha hecho del DO una

herramienta indispensable” (Brandon y Morris, 1994).

Es por ello que la reingenieria de procesos debe utilizarse con la herramienta
de la tecnologia y del esfuerzo humano, siendo asi un arma poderosa para generar

productividad en la organizacion.

La tecnologia de informacion ha apoyado en varias ocasiones, como lo
mencione antes a los Estados, en sus dependencias de gobierno, esto para dar
rapidez, reducir el tiempo, para reducir el costo de papeleria, y otras veces para dar
transparencia a la sociedad en los servicios que brinda. Un ejemplo de brindar la
transparencia ante las funciones del gobierno el nuevo sistema electronico que se
esta probando en el Estado de Baja California en los Centro de Readaptacion Social
del Estado, dicho sistema, podran establecer cuentas para los internos, con las
cuales las familias de ellos depositaran el efectivo, ademas las compras de
suministros alimenticios para los centros penitenciarios se realizaran por via
electronica y huella digital, este sistema es denominado Sistema Integral de Control
de Unidades de Abastecimiento (SICUA). Lo que implica que los movimientos que se
registren por solicitudes ante el gobierno estaran guardadas en una base de datos y
los inventarios y cuentas de los internos también, por lo que cualquier érgano de
fiscalizacibn o contraloria pueda revisar y supervisar los movimientos que se

ejecuten, de esta manera se rendiran cuantas mas transparentes ante la sociedad.
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Las nuevas tendencias y aplicaciones derivan de una serie de ideas las
cuales pones en préctica al querer solventar una necesidad o mejoramiento de los
procesos en una organizacion, ejemplos de otros estados y funciones de los érganos
de gobierno compiten para mejorar y reducir su indice de costos, personal y
procesos simplificados. La tecnologia de informacion es una herramienta
complementaria para este tipo de metodologia a implementar, es un claro ejemplo
de que la tecnologia de la informacion acompafiada de la reingenieria de procesos y

pueden crear el desarrollo organizacional perfecto para las organizaciones publicas.

No todo se puede solventar en la administracion publica con implantar
reingenieria de procesos y tecnologia de informacion, existen ciertas circunstancias
que no permiten un facil acceso a esta metodologia innovadora, ya que muchas
veces sucede que cuando introduces sistemas informaticos puede congestionar las
funciones del personal de una organizacion en vez de agilizarla. Un ejemplo en el
ambiente publico y para los burdcratas, sucede con los correos electronicos “un
papel es el Unico medio para llevar acabo mensajes y transacciones y que los
medios electrénicos son aun algo muy abstracto para ser utilizados en la practica
cotidiana, por otra parte la comunicacién en las organizaciones publicas es a través
de memos o de otros documentos que involucran firmas o sellos de autoridad. Es
aqui donde los mensajes electronicos tienen el problema de autoridad de las firmas

Medina (2005).

No solamente los documentos con sello y memos hacen ver dificil

implementar la reingenieria de procesos y la tecnologia de informacién en el sector
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publico, en el ejemplo del proyecto denominado SICUA existe una serie de
procedimientos que es dificil mas no imposible de modificar las funciones de un
Centro de Readaptacién Social, la problemética cae cuando el nuevo sistema
electrénico no puede adaptarse al modo operando de la organizacion, pero eso es
caer en el error de no innovar las funciones, ya que la organizacion debe adaptarse
al sistema si se quiere llegar al cambio y muchas veces esta situacion hace que la
ejecucion o implementacion del sistema electrénico tenga que ser mas flexible ante
la organizacién de la direccién, por lo que a veces llega a caer en un vicio y la rutina

vuelve a hacer la misma.

Todos los sistemas y subsistemas se interrelacionan y son
interdependientes. Esta situacion tiene importantes implicaciones tanto para las
organizaciones como para los analistas de sistemas encargados de contribuir a
aguellas consigan de la mejor manera sus metas. Cuando se cambia o se elimina
un elemento de un sistema, el resto de los elementos y subsistemas del sistema

también experimentan cambios importantes.

Por ejemplo suponga que los administradores de una organizacion deciden
despedir a las secretarias personales y reemplazar sus funciones con PCs
conectadas en red. Esta decision tiene la posibilidad de afectar significativamente
no solo a las secretarias y a los administradores, sino también a todos los
miembros de la organizacion que hayan establecido redes de comunicaciones con

las recién despedidas secretarias.
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Todos los sistemas procesan informacion proveniente de sus entornos: por
naturaleza los procesos cambian o transforman esa informacion entrante en
informacion de salida. Cuando examine un sistema, revise lo que se esta
cambiando o procesando. Si nada se esta cambiando, quiza lo que se esté

analizando no sea un proceso (Kendall, 2005).

El proyecto de informatizacion del sector publico en el estado, ha invertido en
los ultimos afos recursos en la compra de insumos tecnolégicos de diverso orden.

Algunos de los proyectos centrales en este &mbito son los siguientes:

- La creacién de una Intranet que permita interconectar a todo el sector
publico del pais.

- La formulacién de una politica que respondiera al problema tecnolégico que
se suponia surgiria con la llegada del afio 2000.

- Elaboracion de una guia metodologica para optimizar las compras y

contrataciones gubernamentales en este &mbito.

La voluntad politica de modernizar el Estado, particularmente la gestion
publica, exigia readecuar la institucionalidad organizacional del aparato publico
en vista a su maxima eficiencia. Esto abarca aspectos tales como la
distribucion de atribuciones y competencias, los criterios y medios de
administracion de recursos, la aplicacién de avance tecnoldgico y los sistemas

de organizacion y control, la relacion con los usuarios, etc.
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Estas recaudaciones podrian comprender el nivel de ministerios, servicios y
aun de proyectos. Asi mismo, muchos de estas innovaciones estan ligados al
desafio de desarrollar en municipios y localidades la capacidad de responder
por si mismas a las necesidades de sus respectivos sectores. Era un
imperativo que estos dos niveles de transformacion fuesen coherentes con las
orientaciones de las instancias centrales responsables de coordinar el Plan de

Modernizacion (Ramirez, 2004).

La reflexion actual asume la modernizacién del Estado como un proceso de
Constitucion de ciudadania y de optimizacion de los recursos publicos. El foco
esta, por una parte, en la satisfaccion de los usuarios, la calidad de los servicios y
la promocion del escrutinio publico y la transparencia. Por otra parte, se busca
incorporar técnicas de gestion mas avanzadas para dar mas eficacia y eficiencia al

funcionamiento de las instituciones publicas.

En esta nueva etapa, las politicas de modernizacion del Estado se conciben
como un conjunto de procesos acumulativos que se despliegan por la via de
metas medibles en periodos acotados de tiempo, con indicadores conocidos y
verificables. Los nuevos conceptos que acompafian el proceso de la
modernizacioén del Estado son los de flexibilidad, tanto de las instituciones como
de la relacion entre el Estado y sus empleados, y el de la innovacion permanente
en los procesos de toma de decisiones y en las formas de produccion de los

servicios publicos.
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En los ultimos afios han surgido en América Latina multiples procesos de
cambio e innovacion en este campo. En la mayoria de los paises de la region el
ajuste fiscal esta concluyendo y esta nueva preocupacion por el funcionamiento
del Estado ya no se explica por la urgencia de recortar sus gastos, sino por el afan
por mejorar el uso de los recursos publicos y por elevar la calidad de la accién del
Estado. La gerencia publica pasa a ser una pieza clave en esta nueva forma de
entender la modernizacion del Estado. Después de los fracasados intentos de
reforma administrativa, hoy no se espera que las normas y los procedimientos
garanticen directamente la dinamica institucional, sino que otorguen el marco para
que las personas a cargo de la conduccion establezcan dicha dinamica. Se trata,
en pocas palabras, de cambiar el rol y el perfil de los directivos publicos
privilegiando en ellos sus capacidades gerenciales y de liderazgo. De ser meros
administradores de los organismos publicos pasan a ocupar un rol asimilable al de
gerentes de los mismos, dandoles conduccibn como unidades productivas o

prestadoras de servicios (Toha y Solari, 1996).

La reingenieria cambia los procesos, la manera de hacer el trabajo, la
automatizacion hace mas rapido el proceso, en la actualidad con los altos niveles
tecnoldgicos alcanzados a nivel mundial, se dice que una empresa no puede
hacer una reingenieria si ho cambia su forma de pensar acerca de la tecnologia

informéatica.

De igual forma, y aun de mayor importancia es que una empresa que crea

gue la tecnologia es lo mismo que la automatizacion no puede hacer reingenieria.
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Por ultimo, una empresa que primero busca los problemas y luego busca en
la tecnologia la solucion a estos, no puede hacer una reingenieria. Este principio
se basa en la premisa de que en este caso no se estara redisefiando el proceso

sino que mejorandolo.

Entonces lo que se busca inculcar es que en vez de preguntar ¢Cémo
podemos usar estas nuevas capacidades tecnoldgicas para mejorar lo que ya
hacemos? Se debe preguntar ¢ Cémo podemos usar la tecnologia para que nos

permita hacer cosas que aun no estamos haciendo?

Entonces el verdadero poder de la tecnologia no radica en co6mo mejorar
viejos procesos sino en el rompimiento de viejas reglas y la creacion de nuevas
formas de trabajar, que justamente cae dentro de la funcién y definiciébn de

reingenieria.

Es importante hacer notar que la reingenieria es aplicable a nivel operativo
pero no a nivel estratégico y tactico del negocio. Puede mostrarle a una empresa
como hacer las cosas, pero solo en una forma muy limitada como debe hacer las
cosas. No identifica los mercados en que debe estar la empresa, ni los productos
gue debe desarrollar, pero si puede darle a la empresa procesos eficaces para

tomar tales decisiones (Romero y Miranda, 2010).

49



4. Modernizacién administrativa y Experiencias de la reingenieria de

procesos.

4.1 Avances tecnolégicos: Modernizacion administrativa.

En la actualidad, ya no se puede decir que no estamos en una completa
fase de modernizacibn administrativa, los avances de la tecnologia y la
informacion han y siguen desempefiando un papel importante en la administracion
publica, en varios Estados de la republica ya han implementado la tecnologia

como una herramienta esencial para el desarrollo y mejoramiento de sus servicios.

Pero ¢,qué son los sistemas de informacion?, de manera breve describiré un
breve concepto de los sistemas de informacion (Sl), “Un Sistema de Informacion
(SI) es un conjunto organizado de elementos, los cuales formaran parte de alguna
de las siguientes categorias: personas, datos, actividades o técnicas de trabajo y
recursos materiales en general, es decir, tipicamente recursos informaticos y de

comunicacién, aunque no obligatorios™.

Todo ese conjunto de elementos interactlan entre si para procesar los datos y
la informacion (incluyendo procesos manuales y automaticos) y distribuirla de la
manera mas adecuada posible en una determinada organizacion en funcion de
sus objetivos. Normalmente el término es usado de manera errénea como
sindnimo de sistema de informacion informéatico, estos son el campo de estudio de

la Tecnologia de la Informacién (Tl), y aunque puedan formar parte de un sistema
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de informacién (como recurso material), por si solos no se pueden considerar
como sistemas de informacion. No obstante un sistema de informacion puede
estar basado en el uso de computadoras. Segun la definicion de Langefors este

tipo de sistemas son:

« Un medio implementado tecnolégicamente para grabar, almacenar y

distribuir expresiones linguisticas.

« Asi como para extraer conclusiones a partir de dichas expresiones.

El estudio de los sistemas de informacion se origin06 como una sub-
disciplina de las ciencias de la computacion en un intento por entender y
racionalizar la administracion de la tecnologia dentro de las organizaciones. Los
sistemas de informacion han madurado hasta convertirse en un campo de
estudios superiores dentro de la administracion. Adicionalmente, cada dia se
enfatiza mas como un area importante dentro de la investigacién en los estudios
de administracion, y es enseflado en las universidades y escuelas de negocios

mas grandes en todo el mundo (Langefors, 1973).

El Gobierno Electronico (E-Gobierno)

Para la sociedad esta expresion incluye todas aquellas actividades basadas
en las modernas tecnologias de la informacion (en particular, Internet) que el

Estado desarrolla para aumentar la eficiencia de la gestion publica, mejorar los
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servicios ofrecidos a los ciudadanos y proveer las acciones de gobierno en un

marco mucho mas transparente que el actual.

El e-gobierno o gobierno electrénico ha sido definido, también como la
continua optimizacion de la prestacion de servicios gubernamentales, de la
participacion ciudadana y de la gobernabilidad, mediante la transformacion de las
relaciones internas y externas a través de la tecnologia, el Internet y los nuevos

medios.

Algunos ejemplos de las maneras como las tecnologias de la informacién y

el conocimiento pueden apoyar las operaciones internas del gobierno son:

= Conexiones privadas a ordenadores y redes externas.

» La creacion de una red intranet institucional (para la organizacion).

» La digitalizacién de la correspondencia.

» Laimplementacion de un sistema de seguimiento de expedientes.

= Apoyo a la toma de decisiones.

= Capacitacion de los recursos humanos.

= El acceso ciudadano a diferentes tipos de informacion.

= Informacion que el gobierno quiere diseminar.

= Informacion que el gobierno recopila para su uso, pero que puede
poner a disposicion de otros usuarios.

= Informacion que el gobierno se ve obligado a proporcionar como el

resultado de demandas o requisitos publicos.
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Hacia afuera de la administracion publica; es decir, en relacién con los
ciudadanos, usuarios o clientes, la aplicacion mas importante de las TIC es la
posibilidad de prestar al publico servicios en linea. En otras palabras,
transacciones entre el gobierno y los diferentes usuarios de servicios. La
posibilidad de efectuar tramites las 24 horas del dia de los 365 dias del afio,
gestiones tales como la renovacion del permiso de conducir o de otras licencias, la
notificacién de cambios de domicilio, la puesta en marcha de un nuevo negocio o
el pago de los impuestos por internet. Idealmente debe existir un portal o ventanilla
electronica Unica para acceder a todos los servicios en linea que presta el

gobierno (Pichardo, 2004).

La administracion publica y sus conceptos de la teoria de sistemas
constituyen la base metodoldgica de la modernizacion administrativa. Segun este
enfoque, la administracién publica es un sistema social, es decir un conjunto de
elementos en interaccién constante que obedece a su propia ldgica, distinta a la
de cada una de sus partes y que mantiene interaccion con su medio. La
administracion no es un sistema cerrado en si mismo, mantiene relaciones y
cumple funciones en una sociedad global y en el sistema politico vigente. Asi
mismo el medio de la administracion publica es el sistema sociopolitico
econémico, cultural que lo envuelve y de donde surgen los insumos y lo mas
importante es donde se analiza la capacidad de respuesta del sistema

administrativo a las demandas y tensiones, mediante la retroalimentacién se
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corrigen las desviaciones o fallas en la respuesta que emite el sistema

administrativo a través de programas y acciones.

El programa de simplificacion administrativa intenta resolver estos
problemas al ordenar la actividad de la administracion publica y volverla mas
eficaz, eficiente y productiva, mediante la eliminacién de pasos injustificados, la
implementacion de formularios e instructivos simples y especificos asi como la
definicidn de criterios que faciliten las decisiones para que estas puedan delegarse
tanto en las oficinas centrales como en el interior del pais. La estrategia para

poner en préctica el programa contiene tres elementos:

1. Los tramites de los ciudadanos y organizaciones efectian con la
administracion publica.

2. Los aspectos de administracion y aplicacién de los recursos, medios e
instrumentos que asignan a las dependencias y entidades.

3. Las acciones orientadas a simplificar estructuras y funcionamientos

administrativos internos de las instituciones publicas (Quiroga, 1988).

En el Estado Chihuahua han puesto en marcha diferentes sistemas como
por ejemplo: 1 La atencién ciudadana una red de informacion: que consiste en el
registro, canalizacion automatica, seguimiento y supervision de las demandas
ciudadanas. 2 La creacion de un sistema electrénico de atencion hospitalaria:
agiliza la consulta externa permitiendo el acceso a la base de datos que contiene

el expediente electrénico de cada paciente en todo el estado. 3 El sistema
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integrado de gestion digital para el seguimiento de la inversion publica: cuyo
propdsito es contar con informacién suficiente veraz y oportuna para apoyar la
operacion de toma de decisiones de la Secretaria de Planeacion y Evaluacion; y
un ultimo ejemplo la Ley de transparencia y acceso a la informacion publica del
Estado de Chihuahua, que fue catalogada en el 2006 por el IFAlI como la més

avanzada.

También la modernizacion tecnolégica y administrativa a llegado al
municipio de Guadalajara en donde la eficiencia en los servicios de esta localidad
se puede ver en la emisiébn de actas de nacimiento, actualmente se ofrece un
tiempo promedio de atencién de cinco minutos, y antes el mismo proceso duraba
casi hasta dos horas, esto se logro con la Coordinacion del gobierno del Estado,
se digitalizaron todas las actas de nacimiento desde 1950 hasta la fecha. En
materia de Seguridad Publica se invirtid en la creacion de un Centro integral de
Comunicaciones de Emergencia, esto en coordinacion del C4 del Gobierno del
Estado, atendiendo las llamadas en un promedio de 10 minutos. En enero del
2007 entro en vigor el sistema eCompras mediante el cual el municipio, publica
todas las 6rdenes de compra, ademas los proveedores son invitados a través de

correo electrénico y hacen su cotizacion en linea.

En el municipio de Coatzacoalcos, Veracruz, donde existe la estacioén social
municipal con una comunicacion por internet de doble via: al sintonizar esta
estacion de radio en internet los ciudadanos tienen un medio de comunicacion

abierta y directa en el gobierno local las 24 horas, cuyo objetivo es fomentar la
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cultura, dotar de informacion Gtil y oportuna a la ciudadania, esto se logra a través
de programas radiales innovadores , expresivos, interactivos, audaces y con una
gran sensibilidad para persuadir e involucrar a los ciberescuchas, participando asi

en el desarrollo de su comunidad.

El Estado de Yucatan recibié en el 2006 2 premios de INNOVA Estatal
como resultado de las practicas innovadoras en procesos Yy servicios que ofrece la
administracion publica estatal estos son : el reconocimiento por el programa de
Autoseguro que recibié la Oficialia Mayor, por contar con una estructura completa
para asegurar su parque vehicular; y el otro fue el Remplacamiento Electronico por
parte de la Secretaria de Hacienda, por el canje de placas via internet y médulos
USE, a través de estos nuevos servicios, el ciudadano tiene la opcion de agendar

una cita para la entrega de placas en el horario y médulos mas cercano.

Y no olvidemos que en nuestro Estado también ha recibido reconocimientos
por su participacion en el area de la innovacion, en octubre del 2006 el Gobierno
de Baja California recibi6é por parte del Gobierno federal el reconocimiento Innova
Estatal: de la Secretaria de Planeacion y Finanzas con la tercera generacion de
pagos electronicos, aplicacion de TIC en la fiscalizacion Asertiva, en la Oficialia
Mayor en el gobierno productivo, en el Desarrollo Integral de la Familia la
modernizacién para la mejora de proteccién de los menores victimas de violencia
y sus familias. Ademas el Estado de Baja California tuvo diplomas por su

participacion: en la Direcciébn de Control y Evaluacion Gubernamental por la
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evaluacion de la gestion publica para la transparencia, eficacia y eficiencia de los

gobiernos entre otros (Espinoza, 2006).

Estos son algunos de los Estados en donde los primeros afios del milenio
que han utilizado los avances de la tecnologia para la modernizacion
administrativa de sus gobiernos. De esta manera considero que la Reingenieria
de Procesos siendo este un instrumento innovador, se le dé prioridad para una
mayor participacion y aplicacion de esta herramienta con la cual puedan contribuir
y aportar una modelo de aplicacién para las organizaciones publicas en la mejoria

de sus procesos administrativos.

4.2 Modelos de Reingenieria de Procesos en otras Entidades

Federativas.

Uno de los ejemplos de la modernizacion de la administracion publica, es el
Caso de las licencias en el municipio de Zapopan Jalisco, México. Se refiere
concretamente a la reingenieria de procesos de licencias comerciales, cuyo objeto
fue elevar la calidad del servicio a la ciudadania por medio de simplificar los tramites
y reducir el tiempo de respuesta. La oficialia Mayor de Padrén, Licencias y
Desarrollo Econémico tiene como funcion llevar el padron fiscal y la expedicion de
licencias, permisos y autorizaciones para el funcionamiento de giros y anuncios en
los términos de las leyes de Comercio, Hacienda e ingresos del propio municipio.
Esta aplicacion se dio por las quejas de inconformidad de los ciudadanos por los

procedimientos lentos, complejos y costosos en el trdmite de sus licencias. Se uso la
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reingenieria como metodologia que permiti6 alcanzar cambios importantes en
periodos cortos, siendo una herramienta poderosa para transformar procesos de
servicio de alto contacto con el publico. Sus fases del redisefio fueron: determinar los
procesos prioritarios para la satisfaccion del usuario y seleccionar el proceso a
redisefar, se impartieron cursos para mejorar las habilidades y destrezas requeridas
para el nuevo equipamiento y sistema de coOmputo, entre otros. Las experiencias de
la reingenieria de procesos, han abierto la puerta para futuros desarrollos de la

administraciéon publica municipal y estatal (Magafia y Mendoza, 1999).

El caso de la Reingenieria y desconcentracion del procesos de
adquisiciones del gobierno estatal el caso del Estado de Jalisco, México, esta
estudio fue presentado en el IV congreso internacional del CLAD sobre la Reforma
del Estado y la Administracion Publica, en donde se mostraron los cambios que
construyeron la desconcentracion institucional del proceso de adquisiciones en el
gobierno del Estado de Jalisco. La funcion de adquisiciones estaba centralizada en
la Secretaria de Administracion, y todas las adquisiciones tenian que hacerse por
medio de un proceso que administrativamente estaba separado del origen de la
necesidad. Los intercambios obligados de informacion entre las dependencias y la
Secretaria de Administracién provocaban en muchas ocasiones que las operaciones
se hicieran fuera de tiempo, y con uno o mas incumplimientos en las
especificaciones. Lo que llevo a la aplicacion de la reingenieria, desconcentrando el
proceso de adquisiciones, mejorando el cumplimiento de las especificaciones en las
compras y disminuyendo el tiempo de adquisiciones. Para esto el cambio fue muy

sencillo, que consistid en transmitir las funciones de adquisiciones de insumos cuyo
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monto fuera menor a un limite determinado, de la Secretaria de Administracion a las
dependencias, para que estas pudieran hacer sus propios procesos de compras; de
esta manera se le daria facilidad a las secretarias y dependencias para adquirir
productos con mayor agilidad facilitando asi su adquisicion sin perder el control al
adquirir las compras importantes en millones de pesos a través de una Comisiéon de

Adquisiciones y Enajenaciones del Gobierno del Estado (Heyser,1999).

Modelo estratégico de la reingenieria de la administracion publica: el caso del
Gobierno Guanajuato, México. El comienzo por renovar la Administracién Publica de
Guanajuato inicio con una propuesta de un candidato en campafa y los anhelos de
una mejora social, de una ciudadania cada vez mas demandante. Luego de una
exposicion publica de los Cinco retos del Gobierno, lineas béasicas de orientacion
estatal de gran alcance colectivo, la energia del gobierno encabezado por el
Gobernador del Estado Vicente Fox Quesada se enfoco en construir las bases de la
transformacion propuesta. Un Modelo Estratégico de Reingenieria del Gobierno del
Estado de Guanajuato es el Programa de Mejoramiento de la Administracion Publica
Estatal plan maestro 1996-2000, siendo este u modelo de innovacién social, hacia el
interior de la administracion publica estatal; pretende servir a manera de un mapa en
la conduccion del proceso de cambio. Se le llama reingenieria del gobierno porque
pretende realizar un movimiento cultural que reforme radicalmente la orientacion la
capacidad y la velocidad de respuesta estratégica de la administracion publica
estatal, re visualizando todo desde multiples perspectivas. Este movimiento cultural y
estructural tiene un propésito, el cual los servidores publicos, quienes usando

estrategias para el cambio re visualizan los macro procesos claves para mejorar la
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capacidad de gobernar; ademas se requiere de una estructura con menos niveles
jerarquicos para establecer una mejor velocidad en capacidad de respuesta

estratégica, que a su vez incremente la credibilidad de la sociedad guanajuatense.

Los elementos que constituyeron a este proposito son:

1. Visibn y mision compartida: hacer de Guanajuato una tierra de
oportunidades, es un futuro en que toda la sociedad debe participar. La mision del
gobierno esta plasmada en un cartelon que se exhibe en las oficinas de cada
dependencias, de esta manera se ha convertido en una guia de la actuacion diaria

de la sociedad.

2. La reingenieria seguird siendo exitosa en la medida en que continte
vinculandose a la planeacién estratégica de la administracion publica y esta parte de

las demandas y prioridades sociales.

3. La definicion de objetivos abarca: el buen gobierno, desarrollo econémico,

estado de derecho, transformacién educativa y desarrollo social.

4. Reposicionamiento: los recursos con los que se cuentan son limitados, no

valia la pena cambiarlos, asi que se dieron a la tarea de concentrarlos y lograr una

posicion clara en la mente de los ciudadanos.
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5. Politicas de Relacion: contar con politicas claras y bien definidas, desde un
punto de vista institucional para establecer relacion con los diferentes actores

sociales, politicos, econémicos, religiosos y militares.

6. Superar los desafios que nos presentan los cinco retos serd una manera de

contribuir a la trasformacion de la democracia del Estado de Guanajuato.

Para realizar estos seis retos se utilizo como via los servicios publicos cuyos
elementos importantes propician en: en el liderazgo de la calidad, movilizacion y
participacion, facultacion, clima motivador y creativo, desarrollo personal, seguridad e
higiene y el involucramiento sindical. Como estrategias de cambio se utilizaron
estrategias globales, innovadoras y futuristas que proporcionarian una ventaja
competitiva: la Administracion por calidad donde se establece los criterios del Premio
Guanajuato la calidad, son los elementos que han permitido revisar evaluar y
reconocer el nivel de calidad que como administracion publica se tiene con un
modelo de evaluacion y premiacion. Otro estrategia fue el federalismo y la
municipalizacién donde el reto fue incrementar la capacidad y velocidad de
respuesta estratégica de los gobiernos municipales y del estatal frente a las
demandas de la poblacion, y esencialmente se llevo a cabo por la descentralizacion
de poderes, facultades y recursos. El modelo de de Calidad Total y el GTO 2000
disefiado por la IGC comprendiendo criterios para las estrategias de politicas de
planeacién, desarrollo integral del personal, la administracion de recursos, el
redisefio de procesos entre otras, aplicadas a las 27 dependencias del poder

ejecutivo. Los resultados fueron a largo plazo, en tres afos se logro crear una cultura
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de la calidad en todas las dependencias, construyendo una confiabilidad en la
democracia, se optimizaron los recursos, se crearon servicios publicos més eficaces
y eficientes, teniendo un gobierno prospero con una reingenieria estratégica

implantada a largo plazo (Mufioz, 1999).
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5. Reingenieria y Reestructuracién como estrategias para la Nueva Gestion

Publica.

5.1 Las cinco r y su enfoque en las organizaciones publicas.

En el nuevo estilo de la gestion publica, la reingenieria y la reestructuracion
han tomado fuerza en la creacion de una modernizacion administrativa, sin olvidar
la reinvencién, la realineacion y la reconceptualizacién; sin embargo se han
utiizado mas la estrategia de la reingenieria y reestructuracion en las
organizaciones publicas para el mejoramiento del desempefio de los procesos
administrativos en los departamentos. Andrea Lopez, La Nueva Gestion Publica

hace una resefia de las cinco ", el cual nos dice lo siguiente:

Lawrence R. y Thompson (1999) han sistematizado los diversos conceptos
que tuvieron mayor influencia en el modelo estadounidense, partiendo de las ideas
difundidas por Osborne y Gaebler en su famoso libro “Reinventando el Gobierno”.
Los principios que, segun los autores, guiarian la accibn modernizadora son las
denominadas“CincoR”:“Reestructuracion”, “Reingenieria”, “Reinvencion”, “Realineaci

6n”y “Reconceptualizacion’.

“Reestructurar” significa eliminar de la organizacion todo aquello que no

contribuye a aportar un valor al servicio o producto suministrado al publico. La

reestructuracion se efectia una vez identificadas las competencias centrales de la
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organizacion y las tareas cuya prestacion podria contratarse externamente. La
consigna “el gobierno deberia eliminar lo que no necesita” implica afrontar el arduo
desafio de resolver «qué cosas» deberia hacer el gobierno, en funcién de los
propios valores e intereses politicos. Supuestamente, la reestructuracion tendria
gue ser guiada por la planificacion y el establecimiento de prioridades, tales como
el mantenimiento de la calidad del servicio y la retencion de empleados valiosos.
En principio, se apunta a suprimir lo que es obsoleto, la duplicacion (incluida la
superposicion de programas) y la eliminacion tanto de «privilegios de especial
interés» como de todo aquello que no sea “transparente” (Lawrence y Thompson,

1999).

‘Reingenieria” es un concepto de cambio organizacional que se ha
difundido con mucha fuerza en los afios noventa (Hammer y Champy, 1993);
Hammer y Stanton, 1995) y que propone, en esencia, «empezar de nuevo», mas
gue tratar de «arreglar» los problemas existentes mediante soluciones parciales.
Como tecnologia de gestion, sus dispositivos estan orientados hacia los procesos,
prescindiendo de las tareas y las posiciones establecidas en las jerarquias
organizacionales. La reingenieria aprovecha las ventajas de la tecnologia
informatica para promover un trabajo mas inteligente, que elimine el “papeleo”
innecesario y redundante. La consigna «trabajar mejor» va de la mano del «coste
menos» pero, como pone de manifiesto un autor, muchas veces la segunda
termina predominando sobre la primera, creando un grave contrasentido: “buscar
un gran ahorro a corto plazo puede socavar un esfuerzo mayor de mejorar la

gestion e incrementar los costes a largo plazo” (Kettl, 1997). Aln mas, el énfasis
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puesto en la reduccion del gasto puede atentar contra el propdsito de sostener
servicios publicos de calidad aunque, al decir de Pollit y Bouckaert (2000), esto
dependera en gran medida de los diferentes contextos y del rol que cumplan los

avances tecnologicos y la pertinencia de su puesta marcha.

“Reinventar” es crear en el seno de la administracion publica una “cultura de
espiritu empresarial” que facilite la introduccion de mecanismos de mercado y
pensamiento estratégico en el sector publico. Ahora, las organizaciones publicas
tendran que operar con una orientacion de planificacion estratégica de largo plazo,
centrandose en los resultados, remitiéndose a los incentivos del mercado y
tomando en cuenta las actitudes y los comportamientos del «cliente-ciudadano»,
para satisfacer plenamente sus demandas y expectativas (Lawrence R. y
Thompson, 1999). “Colocar a los clientes en primer lugar”, segun prescribe el
Informe NPR, implica captar su punto de vista (a través de encuestas u otras
técnicas de esta naturaleza) como una forma de obligar a competir a las agencias,
tanto internamente como con proveedores externos de servicios. En los casos en
gue el monopolio estatal fuera inevitable, las organizaciones deberian adoptar un
perfil mas acorde con el de las “empresas de negocios” (Aberbach y Rockman,

1999).

A la reinvencidon le sucede la “Realineacion”. Definida la estrategia de
mercado, los funcionarios tendran que gerenciar el cambio de las estructuras de
forma coherente y articulada con lo planificado. Realinear a la organizacion y al

personal detras de los objetivos establecidos no es otra cosa que cumplir con el
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dictado segun el cual “la estructura sigue a la estrategia”. “La realineacion es, en
esencia, la implementacion de la estrategia de reinvencion. Sin embargo, mientras
que la reinvencidon tiene que ver con cambios en la forma de operar de la
organizacion en su entorno externo, la realineacion se centra en el cambio hacia el
interior de la organizaciéon” (Lawrence R. y Thompson, 1999). Las experiencias en
la administracion estadounidense indican que el paso inicial de la realineacion es
el establecimiento de un nuevo circuito de responsabilidades en el seno de la

unidad que se desea cambiar.

La nocion de “Reconceptualizacion”, apunta basicamente a mejorar en
todas sus dimensiones al ciclo de aprendizaje organizacional. Reconceptualizar es
desarrollar en el sector publico una nueva manera de pensar el fenGmeno
gerencial, promoviendo organizaciones con capacidad de adaptacion y forjadoras
de conocimiento. De este modo, podra crearse una cultura diferente en la gestidon
publica, que involucre a su agentes en lo que ha dado en llamarse una “vision
compartida sobre el futuro”. Para alcanzar un proceso de reconceptualizacion
exitoso es imprescindible reformular la politica de gestion de los recursos
humanos, apuntando a la cooptacion de “gerentes publicos” con capacidad de
liderazgo y empleados comprometidos con los objetivos de la agencia, de manera
tal de poder conferir mayor poder a estos uUltimos para conseguir los resultados

propuestos.

La Reingenieria y la reestructuracion forman una parte muy distinta de los

demas conceptos, ya que de ellos emanan la planificacion de creacion del
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desarrollo de los procesos para las organizaciones publicas, y luego se

retroalimenta en base a los conceptos siguientes.

Tres factores o fuerzas que hacen posible la reingenieria de procesos:
tecnologia, informacion y potencial humano. El RP dirige estas fuerzas y avances
decisivos en el rendimiento de los procesos Klein y Manganelli (2004). Lo cual
nos lleva a evidenciar que la reestructuracién basada en eliminar todo lo que no
contribuye a la organizacién y la reingenieria en eliminar todo lo obsoleto e
implementar las tecnologias de informacion, conforman una estrategia basada en

la reconstruccion de los procesos organizacionales.

5.2 La reingenieria y la reestructuracion un nuevo enfoque en la

administracion publica.

Uno de los 6ptimos impulsores del movimiento de reinvencion del gobierno en
los Estados Unidos de Norteamérica destaca como los actores mas relevantes en el
impuso de esta iniciativa, a) 1 a la burocracia interesada en realizar un cambio en el
estilo de la gestién; ademas la burocracia es considerada por el gobierno como el
motor fundamental de la transformacion administrativa. Para transformar la
administracién publica a un nuevo concepto o etilo de gestion publica es necesario
considerar los obstaculos por los que se maneja la burocracia, es decir la
reingenieria y la reestructuracion forman una estrategia; pero esta estrategia no debe
ser implementada con el sentido de transformar a las organizaciones publicas en una

privatizacion. La reingenieria como estrategia global de cambio para la
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Administracion publica es por supuesto una aproximacion técnica sin embargo, es
innegable que se constituya también en un asunto de caracter eminentemente

politico y no netamente gerencial (Medina, 2005).

Para las organizaciones privadas, aplicar la reingenieria o reestructuracion en
sus procesos, se asume el hecho de que la organizacion se esta viendo afectada de
manera radical, contrario a lo que la administracion puablica realiza con la reingenieria
y la reestructuracion al querer tratar de adecuar a la burocracia como medio para la

creacion de mejores procesos.

Drucker nos asegura que practicamente todo el mundo puede ser
empresario, siempre que la estructura de la organizacion estimule el talento del
empresario. A la inversa, si la estructura de la organizacion alienta la actitud
burocrética, practicamente todo empresario puede convertirse en burdcrata. Dice
Drucker: “los individuos mas innovadores y con mas espiritu empresarial se
comportan mas como el mas adocenado burdcrata o como el politico sediento de
poder seis meses después de haberse hecho cargo de la gestion de una

institucion de servicio publico™ (Osborne y Gaebler, 1992).
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El siguiente cuadro se muestra la modalidad de cambios por procesos, en el

que una organizacion privada logra una transformacion organizacional.

Alto

RECURSOS Medio
REQUERIDOS

Bajo

MODALIDAD DE CAMBIO POR PROCESOS

Incremental

Radical Proceso

Radical en la
Organizacion

Transformacién
Organizacional

Redisefio de
Procesos
Mejora de
Procesos
Parte del Proceso Organizacion
Proceso Completo Completa
ALCANCES

RIESGO

Figura 5.1

Fuente: Alejandro Medina Giopp, Gestion por procesos y creacion de valor publico: un enfoque analitico, 2005.

Mientras que para las organizaciones publicas, dado su complicada

burocracia ha logrado conseguir una mejora de procesos y un rediseiio de procesos

como se muestra en el siguiente recuadro recuadro.
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MODALIDAD DE CAMBIO POR PROCESOS

Incremental Radical Proceso Radical en la
Organizacion

Transformacién
Organizacional

Alto

RECURSOS Medio Redisefio de RIESGO
REQUERIDOS Procesos
) Mejora de
Bajo
Procesos
[
Parte del Proceso Organizacion
Proceso Completo Completa
ALCANCES
Figura 5.2

Fuente: Alejandro Medina Giopp, Gestion por procesos y creacion de valor publico: un enfoque analitico, 2005.

Es verdad se esta obteniendo una post-burocracia como lo menciona Medina
(2005), "Para algunos autores como Barzelay y Arjmani (1993); Murgatroyd (1995) y
Bresser (1997) la articulacién que comienza a lograrse de los nuevos conceptos para
la gestidn publica, y la delimitacion de practicas y técnicas de gestion, constituyen un

primer esfuerzo en la elaboracién de un modelo post-burocratico de gestion’.

Salir de la burocracia y entrar a la post-burocracia, no es otra cosa mas que
eliminar sus excesos. Existen muchas vias de profundizacion post-burécrata, Cabré
(2005) nos menciona que todas estas vias tienen una cosa en comun, si se aplican
correctamente: el incremento del rol del gobierno local en el resultado final. La

tecnocracia no es el futuro, es el pasado. Profundizar en la eficacia de la institucion
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mas alla del cumplimiento de las normas quiere decir aumentar la capacidad de
decision del gobierno en la definicion del papel que la institucion ha de jugar de cara

a la comunidad y en el marco del entramado social e institucional.

Y no solamente se debe aumentar la capacidad de decision de gobierno, el
tema de la participacibn en la toma de decisiones concernientes a la
reestructuracion es delicado y puede estar dominado en gran medida por los
contratos gerencia-trabajo. Los argumentos en pro de una mas amplia
participacion de los empleados se formulan a menudo sobre la base de la justicia,
la contribucién con la moral de los empleados y la adhesién a valores gerenciales
democréticos. Un argumento mucho més sélido para la participacion es que los
empleados y los usuarios de los programas tienen informacién que necesita ser
evaluada por los gerentes de los programas a la hora de decidir si se debe
reestructurar y como hacerlo. Muchas de las mejores sugerencias acerca de como
ahorrar dinero e incrementar la eficiencia, probablemente provengan de los
gerentes de programa, de sus staffs y de los ciudadanos consumidores, si se les

pregunta al respecto.

La centralizacion de la planificacidon y el establecimiento de prioridades son
caracteristicas tipicas de la reestructuracion. En primer lugar, la prolongada
dependencia con respecto a uno 0 a unos pocos individuos para tomar las
decisiones de reestructuracion puede resultar en la reintroduccion de muchas de
las debilidades burocraticas que contribuyeron a la crisis. El sistema mandarin

chino de gerencia, basado en la influencia personal, es contrario a una
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reestructuracion efectiva en razon de sus efectos sobre la moral del lugar de
trabajo y sobre la apertura de la organizacion a la reestructuracion, la reingenieria,
la reinvencion, el redisefio y la reconceptualizacién. Sin embargo, el grado de
centralizacion de la autoridad en la reestructuracion puede ser menos importante
que otras variables en cuanto a explicar la resolucion exitosa de la crisis. La
atenuacion del impacto de los recortes, la continuidad del liderazgo, la extension
en que se politiza la reestructuracion, la capacidad para definir y comunicar la
mision y las metas organizacionales, la medida en que se establecen y se
presupuestan las prioridades de servicios, la forma de gobierno y el grado de
cooperacion entre sus ramas legislativa y ejecutiva, pueden ser variables mas

importantes (Lawrence y Thompson, 1999).

La reingenieria y la reestructuracién por procesos (RRP) forman un esfuerzo
extenso capaz de aportar innovaciones al nuevo estilo de la gestion publica
dandonos un panorama mas amplio. Para la estrategia del RRP es necesario
conocer e investigar el sitio donde puede ser implementado, ya que es una

herramienta Util si las vias de la burocracia son factibles y flexibles.

“Cualquiera que sea el caso la eleccion de la reingenieria como estrategia de
cambio para mejorar la gestion publica, debe partir del reconocimiento de que la
realidad organizacional es muy diversa y de que existen areas en la que su
introduccion resulta ser mas sencilla que en otras. Asi mismo que habra sectores o
areas en las que faciliten mas que en otras el acceso a la tecnologia de la

informacion” (Medina, 2005).
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En este sentido, la aplicacion de esta linea estratégica puede variar dado el
grado de funcionamiento de la organizacion, pudiera ser que el implementar la
reingenieria fuese muy complejo. Dada la diversidad de circunstancias que podrian
influir en la introduccién de la Reingenieria en la Administracion publica, algunos
podrian buscar mejorar algunos procesos, mientras que otras pudieran buscar un
cambio radical en la organizacion; algunas pueden estar dispuestas a asumir
bastante el riesgo y elevados costes en su aplicacién mientras que el propésito de

estas pudiera ser invertir poco dinero y asumir un riesgo reducido (Medina, 2005).

En el siguiente cuadro, se muestra la trascendencia de la burocracia ligada
con los sistemas de informacion, al principio de los 50 la burocracia estaba
acompafiada de la tecnocracia, donde los procedimientos carecientes de tecnologias
pero eran efectivos; para los afios 80 la burocracia era alcanzada por la tecnologia,
dejando a una postburocracia en la simplificacion de procesos por medio de la
tecnologia y hoy en dia es manejada la reinvencién del gobierno con la nueva
gestion pro procesos, que con lleva a la amplitud de las estratégicas del sector

publico.
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Modelo de Enfoques Anélogos de la Nueva Gestidén por Procesos
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Figura 5.3

Por ello, existen muchas maneras de introducir La Reingenieria y
Reestructuracion de Procesos (RRP) en la administracion publica; aplicandolo
solamente al mejoramiento de los procesos para un departamento de la organizacion
o pudiera ser implementada en toda la organizacion. Hemos visto, como esta
estrategia ya ha sido efectuada en las organizaciones publicas de otras entidades y
claro esta con la satisfaccion debida. Considera el de completar y fraternizar la
estrategia de la reingenieria con el concepto de reestructuracion, como métodos

para la progreso de mejora en la Nueva Gestion Publica por Procesos.
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6. Anadlisis del Proceso Actual y Propuesta para la implementacién de la
Reingenieria de Procesos en el Departamento de Archivo de la Direccion
de Ejecucién de Penas y Medidas Judiciales de la Secretaria de

Seguridad Publica.

6.1 Analisis del Proceso actual del préstamo de los expedientes de los

sentenciados.

Actualmente el departamento de Archivo para ofrecer la informacion requerida
por los demas departamentos de la direccidén, sin olvidar, que la informacion
también es requerida a nivel estatal por las instancias que se encuentran en los
distintos municipios es realizada a través del proceso de la prestacion del
expediente. Siendo este, un proceso no sistematizado de entradas y salidas de

expedientes.

Ante esta situacion, se presenta el modelo actual que utiliza el departamento
de Archivo de la Direccion de ejecucion de Penas y Medidas Judiciales, para la

atencion al servicio tanto municipal como estatal.

El primer procedimiento para solicitar los expedientes es de dos formas, dado
gue se puede ser solicitado por los asesores juridicos que se encuentran adscritos
a la direccion (municipal) o puedan ser solicitados por los asesores juridicos que

se encuentran en otras instancias (estatales).
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El primer paso para los asesores a nivel municipal lo definimos como "A", cuyo

tiempo de ejecucion es de aproximadamente 2:00 min. Los tiempos se estiman

dependiendo de la cantidad de expedientes, para muestra de los flujos se

considerara la blusqueda de expedientes no mayor a cinco.

Solicitante Internos

Realiza la llamada
al archivista para
solicitar los
expedientes

Archivista

Recibe llamada y
procede a anotar
los nimeros de
expedientes

Figura 6.2

El pasé "B" a nivel estatal tiene un tiempo aproximado de 5:00 min.

Solicitante externo

Realiza la llamada
al archivista para
solicitar los
expedientes

Recibe la llamada,
anota los nimeros
y procede a
solicitarlos al
archivista

Asesor juridico adscrito

Archivista

Recibe llamada y
procede a anotar
los nimeros de
expedientes

Figura 6.1
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El segundo paso consiste en Buscar los nimeros de expedientes en el

Sistema de busqueda de antecedentes penales, para verificar que no esté

en
libertad. El tiempo aproximado es de 4:00 min.
Archivista Archivista
,Realiza 9 Sistema de Un vez terminado
blsquedas de ;
Busqueda de procede a buscar
antecedentes .
Antecedentes si no se encuentra
penales en el
: Penales prestado
sistema
Si se encontrase
en libertad termina
el proceso
Figura 6.3

El tercer paso es la busqueda en el programa Excel para revisar que el

expediente no haya sido prestado anteriormente, posteriormente se buscara

fisicamente. Tiempo aproximado 7:00 min.
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Archivista Archivista

Realiza la .
p Una vez terminado
busquedas de Base de datos o
el proceso inicia la
antecedentes del programa busquedaicey
penales en el Excel del?ax ediente
programa p

Si se encontrase
prestado se
informa al
solicitante

Figura 6.4

El cuarto paso es llenar la boleta del préstamo del expediente y después

capturar en la base de datos del programa Excel. Tiempo aproximado 6:00 min.

Archivista Archivista

Una vez terminado
Captura en el el llenado y
programa captura se lleva el
Excel expediente al
asesor juridico

Realiza el llenado
de las boletas

Figura 6.5
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El quinto paso, consiste en descargar los expedientes devueltos a los

asesores juridicos, en el libro de gobierno y posteriormente en la bases de datos del

Excel, de esta manera no estaran cargados a nadie y se colocaran fisicamente el

expediente en los archiveros. Tiempo aproximado 3:00 min.

Archivista

Recibe los
expedientes y
descarga en el

libro de gobierno

Descarga los
expedientes de

la base de
datos del Excel

Archivista

Una vez
descargados se
guardan los
expedientes en los
archiveros

Figura 6.6

Esquema General del Proceso de Entradas y Salidas de Expedientes

Realiza la llamada
para solicitar los
expedientes

Guarda los
expedientes en los
archivos

Recibe llamada y

revisar en el
procede a anotar sistema de
los nimeros de
antecedentes

Procede a

expedientes

penales

Revisa en la
base de datos
de Excel

Procede a buscar
los expedientes
fisicamente en los
archiveros

Llena las boletas
de prestamos y
captura la salida
en la base de
datos Excel

Procede a
descargar en
la base de
datos Excel

Una vez devueltos
procede a
descargar en el
libro de gobierno

—— | asesor juridico y

Procede a llevar
los expedientes al

firman de recibido

Figura 6.7
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El tiempo de respuesta aproximado de este proceso es de 27 minutos,
distribuidos en 5 pasos. Los pardametros por los que se solicita y se realiza la

entrada y salida del expediente, no necesariamente son los mismos, por ejemplo:

e Depende mucho de quien solicita el expediente, si es para un asesor
adscrito a la direccion o un asesor externo, ya que el nimero de pasos se

incrementa, haciendo el proceso mas lento.

e Se encuentra un proceso para la busqueda de expedientes en dos bases
distintas, la primera en un software de busqueda de antecedentes y la
segunda en un programa en Excel, lo que origina que se busquen en dos
sistema diferentes, o bien, solamente se busca en uno, lo que hace que

difiera el tiempo.

e Para realizar el préstamo se llena una boleta colocandolo en el expediente,

aqui se genera un gasto en el sentido del suministro del papel.

¢ Ademas del llenado de la boleta se tiene que capturar en la base de datos

del Excel, lo cual crea mas tiempo.

e Existe una falta de rapidez y seguridad, asi como la confiabilidad en el

control de los expedientes.

80



e Para la descarga de los expedientes se lleva el mismo proceso, se utiliza

un libro de gobierno donde se descarga el expediente al asesor y se

elimina de la base de datos Excel el préstamo del expediente.

e Al extraviarse un expediente, se ven en la necesidad de solicitar una copia

al juzgado, esto pasa por la falta de sistematizar una entrada y salida de los

expedientes.

Si realizamos un ejercicio en el cual tomamos la mediana de una cantidad de

expedientes de entre 1 a 30 ¢cuanto tiempo nos llevaria ejecutar las actividades o

funciones involucradas en el proceso?

Realizando un analisis de las funciones que competen al personal del departamento

de Archivo de la Direccion de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales, en cuanto al

proceso de las entradas y salidas de los expedientes, en

No. iy . "
° Funcion, actividad o tarea Tiempo

1 Atender las llamadas de salicitudes de los asesores juridicos de las distintas areas de la direccién y | De 2:00 min.
aquellasllamadas que proceden de otros municipios. A 5:00 min.

2 | Realizar |a busqueda de expedientes del fuero comun y del fuero federal solicitados por los asesores | 4:00 min.
juridicos en el sistema de busqueda de antecedentes penales, para tramites de amparos, beneficios
comunesy federales, entre otros tramites.

3 Realizar |a busqueda de los expedientes en |a base de datos del programa Excel y posteriormente la | 7:00 min.
busqueda del expediente fisicamente en los archiveros.

4 | Una vez encontrados, realiza el llenado de las boletas, captura en el programa Excel la salida del | 6:00 min.
expediente y llena el libro de gobierno, también para la salida del expediente, y procede a entregarlo
al solicitante.

5 | Una vez devueltos los expedientes, los descarga en el libro de gobierno, posteriormente en la base | 3:00 min.
de datos del programa Excel y por ultimolos guarda en los archiveres.

Figura 6.8
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donde anteriormente se mostro que cuyo proceso cuenta con cinco funciones, de

las cuales para cada funcion se tomo el tiempo, estableciendo un margen de 27

minutos para el procedimiento. Una vez definido las actividades, tomando como

base el tiempo diagnosticado para cada funcién y partiendo de una mediana de 15

expedientes, se logro obtener un resultado de duracién del proceso en 75 minutos

aproximadamente.

Dependiendo del niumero de expediente que se esté atendiendo, el cual es

mas de cinco expedientes y una cantidad alta es de 30; el tiempo para ejecutar el

proceso cambiara constantemente, como se muestra en el cuadro.

No.

Funcién

No. de
expedientes

Tiempo

No. de expedientes

Rango

Promedio

Tiempo
promedio

Atender las Illamadas vy
solicitudes de los Asesores
Juridicos.

15

De 2 min.
A 5 min.

1-30

15

15 min.

Realizar la busqueda de
antecedentes penales en el
sistema.

1-5

4 min.

1-30

15

12 min.

Realizar la busqueda del
expediente en la base de
datos programa Excel vy
posteriormente fisicamente.

1-5

7 min.

1-30

15

21 min.

Realizar el llenado de las
boletas, captura en el
programa Excel, llenar el
libro de gobierno para la
salida del expediente vy
proceder a entregarlo al
solicitante.

1-5

6 min.

1-30

15

18 min.

Descargar en el libro de
gobiemo y posteriormente
en la base de datos del
programa Excel, para
después guardarlos en los
archiveros.

1-5

3 min.

1-30

15

9 min.

Totaltiempo probable

27min.

75 min.

Figura 6.9
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En cuanto al espacio actual del departamento de archivo, para ejecutar el
procedimiento de entradas y salidas de expedientes, es muy limitado y no se esta

aprovechado de la mejor manera.

Para realizar una investigacion de este tipo, se requiere un plano a escala de
la superficie en estudio, que muestre paredes, divisiones, puertas, pasillos
principales, etc. El plano puede ser marcado con lineas punteadas para delimitar
unidades administrativas, en el caso de que una misma area trabajen personas de
distintas unidades. La utilizacion adecuada del espacio en la oficina es un factor muy
importante para una operacion eficiente; el espacio cuesta dinero y hay que
racionalizar su utilizacion. Por lo que se le debe usar de tal forma, que provea de las
condiciones de trabajo mas practicas. Cada oficina y cada unidad administrativa
tienen sus propios y peculiares problemas de distribucion. Cada uno debe ser

estudiado individualmente. Existen varias formas de resolver problemas de espacio:

- Arreglar el &rea actual para acomodar mas personal o equipo.
- Expandir el &rea para eliminar congestiones.

- Darle méaximo uso al equipo.

- Mejorar el flujo de trabajo.

- Mejorar la apariencia.

- Fijar &reas de trabajo (Rodriguez, 2002).

A continuacion se muestra un panorama detallado de los espacios y movimiento

de la operacion para su mejor visualizaciébn y comprension.
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Esquema actual del uso de espacios del procedimiento de salida de

expedientes

e in A — D40
| 2+ B
O O O OPS

!\
N\
N
Si

\
\

\
N\
2

Figura 6.10

1. Busca en el sistema DEES el nimero de expediente solicitados.

2. Busca fisicamente el expediente en los Archivos.

3. Llena las boletas de salidas, captura en un formato en Excel y lo
registra en el libro de salida.

4. Se dirige a entregarlo al departamento que lo solicito.

6.2 Propuesta para la reingenieria de proceso administrativo en el

Departamento de Archivo.

La intencion de esta propuesta es la de aportar una mejoria al proceso

tradicional del departamento de Archivo con la estrategia de la reingenieria de
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procesos y con las contribuciones de los sistemas de informacion, reduciendo el
ndamero de pasos, modernizando el sistema, estableciendo rapidez, seguridad y

confianza en la entrada y salida de los expedientes que se utilizan.

Para el disefio de la propuesta nos asentamos en las nueve etapas de
Brandon y Morris (1994) la reingenieria dinamica aplicada a los negocios, los cuales

son:

1. Identificar los proyectos posibles.

2. Conducir el analisis inicial del impacto.

3. Seleccionar el esfuerzo y definir el alcance.

4. Analizar la informacion basica del negocio y del proceso del trabajo.

5. Simular nuevos procesos de trabajo y nuevos flujos de trabajo.

6. Evaluar el impacto potencial de los costos y beneficios de la alternativa.

7. Seleccionar la alternativa.

8. Implementar la alternativa seleccionada.

9. Actualizar la informacién y los modelos de las guias bésicas del

posicionamiento

Etapa 1: Identificar los proyectos posibles.

La primera etapa consiste en realizar la evaluacion inicial de las situaciones
para proyectos de reingenieria, junto con una definicion de los objetivos de cada

esfuerzo, de sus requerimientos especificos y una valoracién de la naturaleza del
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esfuerzo de mejoramiento del proceso (reingenieria de base amplia). Los proyectos
gue se emprenden para mejorar procesos individuales son los mejores prospectos
para la aplicacion de la reingenieria. El equipo de posicionamiento también los
identifica, pero tales proyectos se originan en el propio trabajo del grupo y en las
sugerencias de otras personas de la compafia. Para transformar las ideas sencillas
en proyectos posibles, el equipo debe obtener informacion a partir de entrevistas
pero debe ser en orden descendente a partir de las directivas de departamento. Los
planes departamentales y las entrevistas ayudan en la evaluacion de cada funcion

de negocios en un proceso que se estudia para mejorar.

Con el fin de obtener informacién actualizada de primera mano, se
recomiendan que el equipo de posicionamiento tome la iniciativa y entreviste a los
funcionarios mas antiguos de la compafiia y a quienes contribuyeron en la

elaboracion de los planes

Para el estudio de esta investigacion, en el capitulo uno exponiamos la
situacion actual del departamento de Archivo, cuya informacion fue mediante una
entrevista. La cual explicaba la situacion de los procedimientos administrativos y el
origen del problema de ese departamento. En ella se defini6 que el problema
radicaba en el proceso de entrada y salida de los expedientes, por no contar con un
sistema de informacién como base de datos, que colabore con la rapidez y fluidez
de la prestacion del expediente. Un sistema de informacién que apoye a este

proceso podria brindar un mejor servicio, dado que puede controlar, sistematizar y
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almacenar toda clase de informacion necesaria para organizar las entradas y salidas

de los expedientes.

El autor explica "que los objetivos deben enfocar el cambio a un conjunto
especifico de requisitos”, los esfuerzos de la reingenieria se desarrollan con el fin de
alcanzar uno o mas objetivos, cada uno de los cuales esta unido a una meta de
negocios de la que se deriva su razon de existir. En un nivel més bajo, cada objetivo
tendra un conjunto especifico de requisitos: ¢ Qué se debe hacer para alcanzar este

objetivo? Algunos requisitos comunes son:

1. Apoyar una parte del plan de negocios de la compaifiia.

2. Reducir el tiempo que necesita para realizar una actividad.

3. Ver si alguno de los procesos se puede ejecutar con menos personal.
4. Manejar una nueva linea de negocios.

5. Solucionar un problema.

6. Mejorar los estandares y, en consecuencia, la calidad de un proceso.

7. Mejorar un servicio, como el apoyo al cliente.

En el primer punto se menciona que los objetivos deben de apoyar a la
organizacion. Para la Direccion de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales, el
modernizar administrativamente su proceso de entradas y salidas de expedientes,
involucra un refuerzo, ya que las principales funciones de los departamentos
implicados en lograr los planes u objetivos de la organizacion, requieren de los

expedientes de los sentenciados constantemente, ademas la atencion al ciudadano
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que deriva del departamento de constancias en su mayoria, también, necesita de los
expedientes del departamento de Archivo. Asi mismo tenemos aquellas instancias
externas que solicitan el apoyo en la verificacion de la informacién contenida en los

expedientes.

De lo anterior podemos expresar que el objetivo es el de modernizar
tecnolégicamente un proceso demandado por las é&reas, ciudadania y otras
organizaciones, a fin de colaborar y apoyar los planes de la direccién, dando
continuidad a la mejora de los procesos, estableciendo una innovacién en los

servicios publicos ofrecidos.

Reducir el tiempo que necesita para realizar una actividad. En este objetivo de
realizar un disefio sistematizado para el flujp de las entradas y salidas de
expedientes de los sentenciados, se propone el de eliminar pasos innecesarios, que
llevaria a disminuir el tiempo del servicio. Y no solamente para este departamento,
sino también, para los departamentos de la direccion y organizaciones externas, es
decir, al prestar los expedientes con premura haria que las actividades de cada

departamento iniciaran inmediatamente, maximizando asi el tiempo.

Ver si alguno de los procesos se puede ejecutar con menos personal. Desde
luego que al implementar un sistema de informaciéon en un proceso puede variar si
se considera, la eliminacién del personal. Para el proceso actual de entradas y
salidas de expedientes el nimero de participantes es de ocho, estos involucrados

participan en las salidas y entradas de los expedientes, asi como también en
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archivar y descargarlos del sistema de Excel. Para la nueva propuesta del
procedimiento puede ser operado por tres personas, dado que se eliminarian pasos

con la implementacion del sistema de informacion.

Manejar una nueva linea de negocio. El efectuar la reingenieria propuesta, podra
alcanzar una vision del trabajo modernizado, instituyendo a la organizacion hacia un
nuevo enfoque de servicio, optimizando al méximo los recursos, humanos,
materiales y tecnolégicos, para forjar un nivel de profesionalismo en los

procedimientos y servicios que se brindan a la sociedad.

Solucionar un problema. El objetivo principal de esta propuesta, es la aportar un
proceso mas A&gil, seguro y confiable, ademas de romper con el esquema del
proceso tradicional, anteriormente referido. Por ello es un reemplazo que pretende

solucionar varios problemas existentes.

Mejorar los estdndares y, en consecuencia, la calidad de un proceso. En el
proceso anterior, existe patrones de calidad que no son los adecuados, dado que
existen expedientes extraviados y préstamos de expedientes sin registrar ni

descargar.

La mejoria en los estandares se presentaria en distintas formas, en la
disminuciéon de expedientes extraviados, una rapidez en la salida del expediente,
una excelente y confiable verificacion si se encuentra prestado, se podra precisar la

fecha, hora, prestador y solicitante, ademas de que el sistema de informacién
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indicara el nimero de expedientes prestados en dias, meses y afios. Todo ello nos
transportara a mejorar los estdndares de calidad del servicio que se brinda a la

direccion y la sociedad.

Mejorar un servicio, como el apoyo al cliente. La implementacion del sistema de
informacion y la reduccion de pasos para las solicitudes de los expedientes, ejercera
un efecto en la ciudadania y especificamente en el departamento de constancias.
Para las consultas de expedientes que se realizan al momento de expedir las
constancias de antecedentes penales, en este proceso se conseguira agilizar al
proporcionar inmediatamente el expediente y por ende terminar la consultas debidas,
para posteriormente expedir las constancias al ciudadano, de esta manera el apoyo

al cliente estara a un nivel de calidad hablando a nivel estatal.

Estos requerimientos determinan el enfoque que debe darse a un esfuerzo de

reingenieria. Ademas, son factores que serviran como referencia para jugar el éxito

alcanzado.

Etapa 2: Conducir el andlisis inicial del impacto.

En esta etapa de la reingenieria se plasmara un andlisis de los efectos que

causa el implementar la reingenieria en el proceso de las entradas y salidas de los

expedientes, se intenta saber la magnitud del impacto en la organizacion.
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Una revision y analisis subsecuente deberan identificar y en primer lugar los
departamentos que probablemente puedan estar involucrados en el esfuerzo. Esta
actividad determinara los limites iniciales del andlisis del impacto. Los requerimientos
del cambio deberan utilizarse para establecer los procesos involucrados en el
esfuerzo; esto se logra contando y determinando cuales de esos procesos se veran
afectados por los requerimientos del esfuerzo de reingenieria. Con base en esta
identificacion, podra revisarse la lista de todos los departamentos que realizan una

parte del proceso afectado los cuales estan incluidos en el esfuerzo.

Anélisis de Involucrados

Subsecretaria
Estatal del
Sistema
Penitenciario

Centros de
Readaptacion
Social

Juzgados
Comunesy
Federales

Departamento de

Constancias de
Antecedentes
Penales

Restructuracion de
procesos Di(r’ecgiént Ger:i eral
P . e Lenlros de
admlnlstratlvt?s enel Fercea
Depto. de Archivo de la Social
D.EE.S.

Coordinacion
Juridica

Departamento de
Vigilanciay
Seguimientode
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Figura 6.11

Para la revisibn y analisis de los procesos que se ven afectados en los
departamentos de la direccion u organizacién, en la pagina anterior se muestra un

bosquejo de los involucrados para la reestructuracion del proceso de entradas y
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salidas de los expedientes. Para describir los procesos involucrados nos guiaremos

con la siguiente tabla segun los resultados mas altos en cuanto a la fuerza que

puedan tener en el impacto.

Tabla de involucrados para el analisis de expectativas y fuerzas

Involucrados Directos y/o Expectativa Fuerza Resultante
Indirectos
Subsecretaria del Indirectos 3 4 7
Sistema Penitenciario
Centros de Reinsercion Indirectos 3 5
Social
8
Juzgados Comunes y Indirectos 4 5 9
Federales
Direccion de Centros de Indirectos 4 3 7
Reinsercion Social
Direccion de Programas Indirectos 3 3 6
de Reinsercion Social
Departamento de Directos 5 5 10
Vigilancia
Departamento de Directos 5 5 10
Beneficios
Coordinacion Juridica Directos 5 5 10
Departamento de Directos 5 5 10
Constancias
Figura 6.12

Los primeros departamentos que cuentan con resultados altos son, el

departamento de Vigilancia y Seguimiento a Beneficios Penitenciarios, el
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Departamento de Beneficios Penitenciarios, el departamento de la Coordinacion

Juridica y el departamento de Constancias de Antecedentes Penales.

En el departamento de Vigilancia y Seguimiento a Beneficios Penitenciarios el
establecer un cambio de proceso en el area archivo, afectara de manera directa, ya
gue este departamento necesita constantemente del suministro de los expedientes

para vigilar el cumplimiento de los beneficios otorgados a los sentenciados.

Para el departamento de Beneficios Penitenciarios, la funcion principal es la
de otorgar beneficios a los sentenciados. Para efectuar este procedimiento se
necesita estudiar y analizar los expedientes de los sentenciados, afectando de
manera directa el proceso al querer ejecutar esta funcion, eso si, el proceso de la
salida o préstamo del expedientes se ve transformado, permitiendo agilizar dichos

estudios y analisis.

Para la Coordinacion Juridica, la participa es de manera directa. La principal
funcién en la que se ve involucrada, es la de supervisar que los departamentos
adscritos a la direccién, asi como las coordinaciones juridicas de los centros y
juzgados, obtengan la informacién que requieran de los expedientes con prontitud.
Es asi, que apoya a los demas departamentos a cumplir con los estandares de

calidad en las actividades que desempeian.

El departamento de Constancias de Antecedentes Penales, es una area que

esta en vinculo con el ciudadano, su participacion en el involucramiento es de
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manera directa, y este departamento permanentemente es abastecido por los
expedientes, por lo que para la organizacion es muy importante que obtengan los

expedientes que se necesiten, para prestar el servicio al publico en general.

Las instancias externas, como son juzgados comunes Yy federales son los
siguientes; los cuales participan de manera indirecta. Estas organizaciones
colaboran con la Direccion de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales y sus
departamentos en cuanto al traspaso de los expedientes, asi como la reposicién de
alguno que se extravié. Ademas también se les proporciona informacién confidencial
de los sentenciados por medio de los expedientes cuando estos llevan varios afios

en prision, para el estudio de caso penal de la persona sentenciada.

Centros de Reinsercion Social. Su participacion es de forma indirecta, a través
de las coordinaciones juridicas que se encuentran en cada centro, se coordinan con
la Direccion de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales, para la revision e

integracion de informacion concerniente a la persona sentenciada.

La Direccibn de Centro de Reinsercion Social, tiene una participacion
indirecta, ya que esta solicita en casos extraordinarios y de revision de traslados de
internos, solicitando a la Direccidon de Ejecucion los expedientes; conforme a la
operatividad que se maneja la Direccion de Centros es de suma importancia que los

expedientes estén en organizacion y control debido.
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La Subsecretaria del Sistema Estatal Penitenciario también cuenta con una
participacion indirecta, pero es muy importante su intervencion en momentos de dar
un informe a los medios de comunicacion, por ello se tiene que obtener todas las

herramientas de informacion disponibles a la brevedad.

La Direccion de Programas de Reinsercion Social participa de forma indirecta,
ya que se limita a la elaboracién de programas de readaptacion de acuerdo a los
estudios marcados por las normas y estatus de los sentenciados que son manejados
a través de las coordinaciones juridicas de los centros penitenciarios, sin embargo
esta direccion, en caso de investigacion psicoldgica de los sentenciados se ve en la

necesidad de consultar los expedientes para establecer un diagnostico mas preciso.

La descripcion de este andlisis de involucrados se destaca por el impacto
probable, que el proyecto a implementar ejerce sobre el flujo de trabajo y la
organizaciéon de cada departamento. Una revisibn de los planes, politicas y
procedimientos de los departamentos implicados dard una idea inicial de toda la
extension del esfuerzo. A mayor proporcién de politicas y procedimientos afectados

mas profundidad sera el impacto del proyecto.

Etapa 3: Seleccién del esfuerzo y definir el alcance.

Es importante primeramente definir el alcance inicial del esfuerzo del proyecto
a implementar. El alcance de un proyecto de reingenieria es el limite del proceso al

gue se va aplicar, no esta definido por fronteras organizacionales, por consiguiente
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debe abarcar un proceso completo. Determinar el campo de accion del proyecto
inicial de reingenieria resulta particularmente critico porque si el esfuerzo fracasa, es
imposible que no haya oportunidad para emprender uno nuevo. Determinar la
primera actividad al establecer el alcance también es dificil, porque la compafiia
todavia no habra aprendido a visualizar los procesos que sean de preferencia para la

estructura organizacional.

La siguiente imagen muestra el alcance de ameba al cual estéa involucrado el
proyecto, estableciendo con ello el impacto del esfuerzo alcanzado. El alcance de
ameba es como una técnica orientada por procesos que se emplean para definir el
alcance de un esfuerzo de reingenieria y reconoce la evolucién fortuita de los
negocios. En la actualidad, la mayor parte de las empresas siguen procesos
divididos en forma arbitraria en las lineas organizacionales, aunque se sabe que el
flujo de trabajo del proceso las cruza con frecuencia. Si todos los departamentos
potencialmente involucrados en un proceso se basan en un organigrama jerarquico,
el limite del flujo de trabajo del proceso se desplegara de unidad en unidad para
formar una silueta irregular que se modificara continuamente a medida que el
proceso cambia. La imagen es la de un objeto irregular que cambia lenta pero

continuamente: una ameba.

Se puede apreciar que el alcance de ameba se involucra con varias

direcciones de la organizacién dentro de sus departamentos. Este seria el panorama

general de alcance que tendria el proyecto de reingenieria.
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Alcance de Ameba

Figura 6.13

Etapa 4: Analizar la informaciéon basica del negocio y del proceso de

trabajo.

Proyectos para corregir problemas

El analisis de esta etapa comienza por determinar donde se hallan el
problema y sus sintomas, para aquellos esfuerzos destinados a la solucion de una
dificultad especifica o de un grupo de problemas que tienen relacién entre si. Al inicio
de este capitulo, presentamos el flujo general de todo el proceso actual que se
realiza para las entradas y salidas de los expedientes, asi como su debido control.

En este procedimiento, se analizo a fondo para ver la raiz del problema.
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Analizando y retrocediendo en los pasos del flujo se identifico completamente
la actividad y el error. Lo que nos llevo a disefiar una solucion optima y un nuevo

esquema de trabajo que mas adelante se mostrara.

El problema radicaba en el control de los expedientes al momento de
prestarlos. Este proceso no se encontraba sistematizado, ya que su flujo variaba
constantemente al empezar por una actividad u otra, es decir, no seguian un patron
todos los involucrados, si ho que cada uno lo hace a su manera, claro estd mas
conveniente. Sin embargo los problemas se incrementaron al no encontrar los

expedientes y al no proporcionarlos con rapidez.

Puesto que no existe una sistematizacién para todo el flujo, solo se cuenta
con equipo de cOmputo, donde se realizan las revisiones y consultas de los
expedientes a proporcionar. Lo que implica para este departamento una lentitud en
las salidas y entradas de los expedientes ya que tienen que registrarse en varios

formatos, demorando asi el proceso.

Proyectos para mejorar el proceso.

A diferencia de los proyectos que se emprenden para resolver problemas o
para hacer dinAmico un departamento, los proyectos para mejorar el proceso casi
siempre comienzan con la identificacion de una oportunidad. Al igual que ocurre con
todos los procesos de reingenieria, el proyecto incluira modificaciones del flujo de

trabajo por departamentos, las funciones de negocios, los diagramas de relacion y
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con frecuencia de los sistemas de computacion. El desafio de los proyectos para
mejorar el proceso es garantizar que tengan en cuenta todas las actividades y
apoyos afectados. Estos proyectos pueden estar expuestos mediante andlisis
insuficientes, porque comienzan con una oportunidad que es mas una solucién que

un problema.

Para el proyecto que se propone, los flujos solo pueden tener una cantidad
asociada, como el tiempo de retraso, pero el proceso en general pueden tener
muchas mediciones. Una vez implementado el proyecto y puesto en marcho podra

generar lo siguiente:

El costo.

La reduccion de adquisicion de material para el registro de entrada y salida de
expedientes como son: libro de gobierno o libreta, disefio y compra de boletas para
el registro, reduccion del costo de material de papeleria y articulos de oficina, ya que
se consume mucho material al afio en compra de articulos de oficina, y en este
sentido si se implementa el proyecto no se requerira de articulos de oficina mas que
los necesarios. En cuanto al equipo de tecnologia con la adquisicién adecuada del
equipo de computo no se necesitara realizar mas adquisiciones, una vez instalado el
equipo solo requiere de actualizaciones del software, dejando a un lado las compras

innecesarias.

Entradas.
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El registro de las entradas se efectuaria con agilidad y certeza, ademas el
registro automatico, generaria un control, lanzando informacion, como son la hora y
fecha de las entradas, nombres de los involucrados y reporte de cantidades de

entradas en el dia, mes u afio.

Salidas.

Para el registro de las salidas de los expedientes el beneficio seria el mismo,

mas sin embargo es aqui donde quedarian los datos de la ultima persona que tiene

el expediente, si este llegara a desaparecer, lo que implica informacion importante.

Tiempo.

El tiempo seria optimo para una entrada o salida del expediente,

considerando la duracién en dar el préstamo y luego descargarlo del sistema, dado

que las entradas se convierten en salidas, usualmente se expresa como indice de

salida, como forma de medir el nimero de expedientes solicitados.

Personal participante.

Actualmente el procedimiento es operado o realizado por siete personas, con

el nuevo proyecto se podra utilizar cinco personas, tres para registrar las salidas y

entradas de los expedientes y dos para el archivo de los expedientes.
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Valor agregado.

Aquellos empleados que realizan funciones para servir a otros empleados
que corresponden a su misma direccion, no toman en cuenta que brindan servicio
a los ciudadanos de manera indirecta, ya que este servicio que suministra a las
demas é&reas, va desde adentro de la organizacion hacia los departamento que
tienen contacto con el ciudadano, y que por no prestar un servicio con la eficiencia
y eficacia debida, no se logra una satisfaccion en la atencion al ciudadano. El
trabajo en equipo es muy importante para una organizacion, la alta direccién debe
contemplar que el personal mas bajo debe saber y comprender que es lo que hace
la organizacién, como lo hace, para quien lo hace y a que rumbo pretende ir, se
debe formar una ética profesional en el trabajo; de esta manera aquellos
trabajadores que se encuentran en el centro de la organizacion puedan ejecutar
mejor sus funciones, conllevando a los demas empleados a ejecutar en tiempo y
forma sus actividades, brindando de esta manera un servicio de calidad a los
ciudadanos, ya que para ellos es muy importante la atencién pronta del servicio, y

es aqui, donde la organizacion puede dar una percepcién positiva.

Etapa 5: Definir nuevos procesos alternativos: simular nuevos flujos de

trabajo y nuevos procesos de trabajo.

En esta etapa se disefian nuevos procesos alternativos. Esta labor incluye la
solucién de los problemas descubiertos en la etapa anterior y la produccién de

nuevos modelos y nuevos flujos de trabajo. Ademas, cuando resulte apropiado, esta

101



etapa puede producir nuevos disefilos de la estructura organizacional; por
consiguiente, existe una gran probabilidad de que el apoyo de los sistemas de
informacion varié al modificar las tareas que apoyan el flujo de trabajo, para reflejar
los cambios requeridos en el trabajo. Una vez encaminado el nuevo disefio, esta
deberd entablar una reorganizacion ya que las reorganizaciones mas grandes
crearan problemas de personal. Estos problemas se evitaran si los mismos
beneficios pueden obtenerse con el desplazamiento de las responsabilidades y el
flujo de trabajo, sin cambios en la estructura de la organizacién. Cuando la
reorganizacion es apropiada puede implicar reubicacion, reasignacion del personal,
entrenamiento y nuevos servicios de apoyo en comunicaciones y computacion; para

estos cambios se necesitara un nuevo modelo organizacional.

Esquema Propuesto del Proceso de Entradas y Salidas de Expedientes

El solicitante

Recibe la Les da salida

captura los : - Procede a x
pL informacion y registrando los
expedientes a buscarlos i
i procede a > expedientes
solicitar en el fisicamente

revisar en el sistema

sistema

Procede a Entrega los
guardara los Da de baja los expedientes y
expedientes expedientes en recibe los

fisicamente en los el sistema | expedientes para
archiveros darlos de baja

Figura 6.14
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En este redisefio, el nimero de paso desciende a siete, ademas en la
mayoria de los pasos se utiliza el sistema de informacion, reduciendo el tiempo para
realizar todo el proceso, y el niumero de participantes puede disminuir, si asi lo
prefieren, o simplemente pueden reasignar funciones y dar un entrenamiento del

nuevo servicio.

Etapa 6: Evaluar el impacto de los costos y los beneficios potenciales de la

alternativa.

Salarios y gastos generales de mano de obra.

Para el disefio del sistema de informacién, actualmente se cuenta con el sistema
de busqueda de antecedentes penales, por lo que en este mismo sistema se
modificara o se incrementara la base de datos y los programas de manera adecuada
para el proyecto. Para la mano de obra, se cuenta con el personal de la
Coordinacion Tecnologica y Telecomunicaciones de la Subsecretaria del Sistema
Estatal Penitenciario para elaborar el software necesario, de esta manera no se
gastara en mano de obra, dado que la misma subsecretaria puede disponer del

personal para el mejoramiento de una direccion.

Costos de los sistemas de computacion y mantenimiento.
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Para la adquisicion de los equipos a utilizar se sumaran cuatro equipos de
computo nuevos, cuatro lectores de codigo de barra, y mobiliario para la ubicacion

de los equipos.

Descripcion Cantidad Costo Unitario Total
Equipos de Computo 4 $13,000.00 | $52,000.00
Lectores de cddigos de barra 4 $6,000.00 | $24,000.00
Mobiliario para oficina $20,000.00
Material de papeleria $5,000.00
Articulos de oficina $5,000.00
Figura 6.15

En esta tabla se muestran las necesidades para el funcionamiento e
implementacién del proyecto, dandonos un costo aproximado de $106,000.00 pesos

en la adquisicion de los materiales.

Todos los aspectos que cambian en un negocio produciran costos, los
procesos, las funciones de negocios, las tareas y el flujo de trabajo por departamento
gue se modifiguen, deben revisarse para determinar que se tomara para
implementar el cambio. Este analisis es la base de la determinacion de costos y sirve

como punto de partida para el planeamiento de la implementacion.
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Para el nuevo costo que se generaria toda vez implementado el proyecto,

este seria el minimo, ya que para los equipos de cOmputo solamente necesitarian

del mantenimiento correctivo y preventivo, ademas de las actualizaciones vy

modificaciones parciales que se realizarian en determinado tiempo.

Descripcion Cantidad | Tiempo | Costo Unitario Total
Mantenimiento Preventivo 4 Anual $503.20 $2,012.80
Mantenimiento Correctivo 4 Anual $1001.40 $4,025.60
Actualizaciones 4 Anual $3,500.00 | $14,000.00
Material de Papeleria Anual $6,000.00 $6,000.00
Articulos de Oficina Anual $5,000.00 $5,000.00

Figura 6.16

En esta tabla se muestran las necesidades para el funcionamiento y el

material a requerir una vez que esté operando el proyecto, dandonos un costo

aproximado de $31,038.40 pesos en la adquisicion de materiales y mantenimiento.

Definir los beneficios esperados.

Algunos beneficios de la reingenieria seran tangibles, otros no; que del mismo

modo que en las comparaciones de costo-beneficio, los beneficios pueden dividirse

en dos categorias, los que pueden cuantificarse y los que no. Sin embargo, los

beneficios intangibles pueden dar el mayor impacto a largo plazo. Por ejemplo
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mejorar el apoyo al cliente tendréd partes tangibles y partes intangibles; de manera
similar, mejorar la confiabilidad del producto disminuird devoluciones y costos de
reparacion; ademas, aumentara el buen nombre de la compafia y la lealtad del
cliente. En reingenieria es frecuente que los aspectos intangibles sean la razén mas
apremiante para implementar un nuevo disefio operacional. En el largo camino por
recorrer, aumentar la confiabilidad del producto y la satisfaccion del cliente brindaran
el mas grande beneficio; en verdad, mucho mas que reducir un costo o eliminar

cargos de la nomina.

Es asi que los beneficios que se brindaran de acuerdo al proyecto de

reingenieria, seran tangibles e intangibles.

Para los beneficios tangibles, se enfocaran en los siguientes aspectos:

Recursos materiales. Estos disminuiran en el sentido de solicitar menos
material, para el departamento de Archivo, ya que la operacibn comprendera un

sistema electrénico automético, y no necesitara mas que de lo indispensable.

Recursos humanos. El redisefio del flujo del proyecto puede involucrar una
participacion de cinco personas, a diferencia de la actual participaciéon la cual es
de siete personas, lo que nos puede llevar a la reduccién de la nomina y menor

gasto en pagos salariales.
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Ademas, otro beneficio en particular con el personal involucrado seria el
proporcionar capacitaciones y entrenamiento del nuevo procedimiento y del nuevo
sistema de informacion, de esta manera el departamento se veria fortalecido, tanto
en la modernizacién de sus procesos como en la preparacion profesional de los

empleados.

Tiempo. Para la ejecucion de la operatividad del proceso, se podra definir,
estandarizar y evaluar, la cantidad de expedientes que solicitan, la cantidad de
expedientes que se descargan, la cantidad de expedientes que se extravian, el
namero determinado de expedientes que solicita un asesor juridico o un auxiliar
administrativo, asi como las cantidades de expedientes solicitadas por afio, mes y
dia en especifico. Todos estos funcionan como estandares, que se pueden medir,

para el beneficio de la organizacion.

Recursos tecnolégicos. El beneficio de contar con nuevos equipos
tecnoldégicos para el departamento de archivo, involucra una participacion vy
percepcion positiva, dado que, para aumentar la calidad de los servicios de la
gestiébn publica, es necesario modernizar los procesos, de esta manera se
obtendra el beneficio de la informacion transparente. Asi mismo, los beneficios de
implementar un sistema de informacion para el departamento de Archivo serian, la
formacion de una infraestructura modernizada, creacion de un nivel profesional de
participacion digital entre los involucrados en el proceso, fortalecimiento de los
sistemas de seguridad, instauracién de nuevas politicas y normas, ademas que la

direccién impactara en un liderazgo transformado hacia la nueva gestion publica.
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Etapa 7: Seleccionar la alternativa.

Las personas encargadas de la seleccion propuesta, cambiarian con respecto al
campo de accion del esfuerzo. En el caso de ciertos esfuerzos de gran impacto los
funcionarios de mayor jerarquia necesitaran tener autoridad para la escogencia final.
En el cambio orientado por departamentos, en el mejoramiento del proceso y, con
frecuencia, en el cambio orientado hacia la solucién de problemas, es probable que

la solucién final quede en manos del comité de coordinacion apropiado.

En este sentido, la investigacion y estudio de la situacion del proceso de las
entradas y salidas de expedientes del departamento de Archivo, asi como el analisis
de la problemética y revisibn de areas de oportunidad; nos dio la pauta para
proponer y disefiar nuevo flujos de trabajo. Al investigar, analizar y evaluar la
solucibn mas o6ptima, nos dio como resultado el proyecto de reingenieria y la

aportacion de un sistema de informacion.

Etapa 8: Implementar la alternativa seleccionada.

Crear el plan de emigracién (cambio fisico).

Para ser eficaz, el plan de emigracién debe dirigir cada accion necesaria para
construir el nuevo entorno operacional y luego trasladarse de la operacién actual
hacia una nueva. Por consiguiente, este plan debe ser muy detallado; se debe

considerar el papel de cada persona y todas las areas deben estar asignadas. La
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coordinacién del personal, las relaciones de las tareas y la adquisicién de tecnologia

brindaran el control necesario sobre el proceso.

Para la implementacion de este proyecto, es necesario que primeramente se

tomen en cuenta las adquisiciones debidas para la creacion y el redisefio del

proceso.

Los componentes del plan de emigracion.

El objetivo del plan de emigracion es brindar un control continuo sobre la

implementacion de la nueva operacion de negocios.

Los cambios en la planta fisica.

Debe considerarse si el personal que labora actualmente, sera participe en los

nuevo flujos de trabajo, o si bien, se inclinara por reducir el nimero de personal en el

departamento, de este modo la planta fisica se veria afectada.

El movimiento dentro de nuevos espacios.

Para efecto de formular un panorama general de los espacios oportunos, se

construyo un esquema de propuesta de la operacién, en base al anterior proceso

actual.
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Esquema propuesto del uso de espacios del procedimiento de salida de

expedientes

G
2

P '
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/ © oy
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Figura 6.17

1. Busca en el sistema DEES el numero de expediente solicitados.
2. Busca fisicamente el expediente en los Archivos.
3. Le registra en el nuevo sistema vy le da salida por medio de lector de cddigo

de barra y huella, entregandose el expediente en el departamento de archivo.

La implementacion de una nueva estructura organizacional.

Para el desarrollo del proyecto es necesario considerar la estructura
organizacional que a continuacion se muestra, dado que es muy importante

reasignar al personal en sus nuevas funciones, quedando de la siguiente manera.
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Propuesta para una Estructura Organizacional

Jefe del departamento de
. Archivo
Mandos Medios sy
M dan d 0s Capturistas de Ejecucion Archivista en Sistema Archivista en Sistema Archivista en Sistema Almacenista
(2) (1 (1) (1) (1)
Operativos
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¢l sistema y genera un
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Dar salida y entrada de
expedientes en el Sistema

Dar salida y entrada de
expedientes en el Sistema

Dar salida y entrada de
axpedientes en el Sistema

Ejecuta el almacenamiento
de los expedientes en los
archiveros

La implementacion de un nuevo flujo de trabajo.

Figura 6.18

Anteriormente establecimos el flujo del proyecto de trabajo véase la figura 1.7.

Para la ejecucion e implementacion de este redisefio es necesario considerar el

namero de involucrados, reasignacion de funciones y restablecimiento de espacios

fisicos, si se pretende trabajar con el mismo numero de personal es preciso

capacitarlos con anterioridad; asi como las pruebas de laboratorio pertinentes antes

del arranque.

El cambio del apoyo de computacion.
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Para este ejercicio, no implica ninguna dificultad el intercambiar de los
equipos de cédmputo, solamente es necesario configurar y realizar las pruebas con el
software instalado, para que no suceda ningun error esto en caso de que apareciera

y estar en tiempo y forma para corregirlo.

La comprobacion del nuevo proceso.

Es necesario realizar pruebas de laboratorio, antes de arrancar el proyecto;
para efectuar este tipo de pruebas, se lleva a cabo a través de la creacion de
escenarios, en donde se juega en el papel real de los involucrados y de la
organizacion. De esta manera se ejecutaria una prueba real, detallando cada paso y

resolviendo problemas no predecibles.

El establecimiento de planes de contingencia de operacion.

Cuando un proyecto es implementado, se requiere de elaborar manuales de

contingencia para prever posibles conflictos. Una vez arrancado el proyecto, cuando

sufriese un percance de gran magnitud, se tendria que operar manualmente, puesto

gue documentar un manual de contingencia, proporciona el apoyo necesario para

gue el flujo del proceso no se interrumpa.

El cambio de las politicas y las reglas de negocio.
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Todo proyecto implica, cambiar el flujo de trabajo, y como consecuencia,
nuevas funciones, nuevos espacios, NUevos equipos Yy nuevas estructuras
organizacionales. Pero ademas, existen los reglamentos y politicas creadas para ese
proceso, por ello es indispensable que se cuente con reglas de operacion, para
formalizar oficialmente cuales seran los procedimientos, bajo qué criterios y politicas

para su uso.

Estos serian algunos de los componentes que se deben incluir para la

elaboracion de la ruta critica o plan de emigracion.

Etapa 9: Actualizar la informacién y los modelos de la guia basica del

posicionamiento.

En esta etapa del proyecto se elaboran el archivo del trabajo de implementacién
de la nueva operacién, toda la documentacion de apoyo debe afadirse a la
informacion bésica para los departamentos y los procesos conceptuales que estén
ubicados. Esta adicion es la actualizacién de algunos documentos y el reemplazo de
otros. En esta forma, los modelos del proyecto y la informacion se convierte en la

nueva guia basica y nada se desperdicia ni se pierde.

Para el proyecto es necesario archivar la documentacion anterior, e ir en paralelo

guardando la documentacion nueva, lo cual proporciona la base del posicionamiento

de la estructura organizacional, originando un historial de los sucesos cambiantes en
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la organizacion, para futuros proyectos esta podria ser una herramienta de datos o

informacién util.
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Conclusiones.

Al inicio del estudio de caso, nos planteamos algunos objetivos de
investigacion. Para los cuales, dar solucion al objetivo general de proponer una
reestructuraciéon de los procesos administrativos, mediante la reingenieria y los
sistemas de informacion, que mejore la confiabilidad del servicio administrativo
que brinda el departamento de Archivo, nos dimos a la tarea de realizar una
encuesta para investigar donde se encontraba la fuente del problema, o si era un

conjunto de problemas.

La encuesta aplicada a puestos claves de la organizacion, arrojaron ciertos
sintomas u anomalias en uno de los procesos principales del departamento de
archivo, coincidiendo en las encuestas que el problema era la falta de tecnologia
en las entradas y salidas de los expediente, y como resultados minimos pero de
importancia, se menciono que el problema también se encontraba en el personal y
en los espacios. Para lo cual analizamos el proceso de las entradas y salidas de

los expedientes.

Una vez analizado el proceso, se plantearon dos objetivos especificos; el
primero consiste en definir un nuevo procedimiento para las entradas y salidas de
los expedientes, que permita al Departamento de Archivo, ser mas eficiente en el
servicio que brinda a la Direccién de Ejecucion de Penas y Medidas Judiciales y a
la ciudadania. Y el segundo, proponer dentro del departamento de Archivo con el

nuevo procedimiento, la implementacién de la reestructuracibn de procesos,
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mediante la reingenieria y el uso de sistemas de Informacion para fortalecer la
eficacia del servicio que brinda a la Direccién de Ejecucion de Penas y Medidas

Judiciales y a la ciudadania.

Con el diagnostico obtenido de la situacion actual del proceso de entradas y
salidas de los expedientes, y claro esta, con el apoyo de los sistemas de
informacion, se disefio un nuevo procedimiento para las entradas y salidas de los
expedientes, y para ello se realizo a través de las nueve etapas de Morris y
Brandon el cual era una reingenieria dindmica aplicada a los negocios, que
consistia en identificar proyectos posibles para mejorar el proceso, conducir el
andlisis inicial de impacto, es decir, se determina las areas mas importantes en
donde impactara el cambio, de igual forma seleccionar el esfuerzo y definir el
alcance que tiene el nuevo proceso, analizar la informacion bésica de la
organizacion y del proceso de trabajo, simular nuevo procesos de trabajo y nuevos
flujos de trabajo, evaluar el impacto de los costos, beneficios de la alternativa, y

seleccionar la alternativa.

Hasta ahora hemos mencionado siete etapas del proceso de reingenieria
aplicada a los negocios, las dos ultimas etapas ocho y nueve, responden al
objetivo de proponer dentro del departamento de Archivo la implementacién de la
reestructuracion de procesos, mediante la reingenieria y el uso de sistemas de

Informacion.
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La etapa ocho la cual se basa en la implementacion de la alternativa,
consistié en crear un plan de emigraciéon para establecer el nuevo proceso y claro
esta, todos los cambios necesario para la ejecucion del mismo. Dentro del plan de
emigracion se realizo un analisis y asi, una propuesta para la ubicacion de los

nuevos espacios, desarrollando un esquema de los movimientos del proceso.

Una vez elaborado el esquema de los espacios, se creé una nueva
estructura organizacional basada en un mando medio, seis mandos operativos y
las funciones para cada uno de ellos, en la etapa niUmero cuatro, hablabamos del
personal participante, el cual era de siete, la nueva estructura organizacion

contempla el mismo nimero de participantes.

Ademas de un esquema de espacios y una estructura organizacional, se
deben de tomar en cuenta la programacion de las capacitaciones, asi como la
creacion de escenarios de laboratorio para la revision, comprobacion y validez del
nuevo proceso. EI apoyo de la computacion y los elementos que se requieran
para su correcta instalacion y configuracion, deben realizarse previo a esta etapa

del plan de emigracion.

Cada nuevo proceso requiere de planes de contingencia, es decir, se debe
elaborar un manual donde contenga los procesos 0 modo a operar en caso de
emergencia. En estos manuales se debe contemplar todos aquellos problemas o
sucesos que se puedan presentar en el desarrollo del proceso, asi como también

en la transicién del cambio.
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Otra de las necesidades que debe tener un nuevo proceso son las politicas
y los nuevos reglamentos internos. Para cada uno de los procedimientos se debe
elaborar todos los manuales y criterios a establecer para su correcta aplicacion y

ejecucion.

Todos estos elementos deben de incluirse en un diagrama de Gantt o ruta

critica, para el plan de emigracion.

En la Ultima etapa nos habla de actualizar la informacion y los modelos de
la guia béasica del posicionamiento, lo que nos lleva a crear un archivo o historial
de los procesos por los que ha transcurrido el departamento u organizacion, de
esta manera se podra estudiar al departamento y su estructura organizacion para

futuros e innovadores procesos.

En mi opinion el personal del departamento de Archivo debe tener actitud
participativa debe ademas de contar con una capacitacion constante de
motivacion, colaboracién y de involucramiento hacia los objetivos o metas

establecidas por parte de la direccion.

Como ya lo habia mencionado, para establecer una estrategia el
departamento de Archivo debe contar con un sistema electronico que ayude al
control de entradas y salidas de expedientes en donde se implementen cddigos de
barra a la portada del expediente para su registro. Otra recomendacién importante,

seria contar con mas espacio fisico en el area de Archivo o si no hubiera espacio
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en el edificio tener un espacio disponible fuera, pero cerca ya que al momento de
solicitar el expediente pueda realizarse de la manera mas pronta. En la actualidad
existen dos almacenes uno se encuentra en el edificio de la secretaria y otro se
ubica en un local dentro de un centro comercial, es por ello que se deberia tener

un solo almacén para el resguardo de los expedientes.

Lo anteriormente expuesto podria generar un area capaz de solventar las
necesidades que demandan las distintas areas como son: la Coordinacién Juridica
de Centros de Readaptacion Social, el area de Beneficios Penitenciarios a
Sentenciados, El area de Vigilancia y Seguimiento de Beneficios Penitenciarios y
Sustitutivos Penitenciario, el area de Constancias de Antecedentes Penales; todas
estas necesitan el apoyo del departamento de Archivo para desempeiar sus
funciones, y al no logar tener un Archivo organizado y administrado, no se podra

brindar el servicio de una manera eficiente y eficaz para la sociedad.

Es asi que propongo utilizar la innovacion de la reingenieria de procesos

como herramienta, para una reestructuracion de los procesos administrativos en

el en departamento de Archivo de esta Direccion.
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ANEXOS



L UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
G FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y POLITICAS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

Cuestionario para la Entrevista

FECHA:

Instrucciones: Realice los siguientes cuestionamientos al entrevistado:

¢Cudl es el nombre de su Puesto?

Dependencia:

Direccion o Unidad Administrativa:

Departamento:

TEMA 1 PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

1.- ¢Como consideralos procedimientos administrativos con lo que cuenta el departamento de

Archivo de la Direccion de Ejecucién y Medidas Cautelares?

2.- ¢ A que se deben estos efectos o fendmenos que se presenten en el departamento?

3.- ¢ Qué efectos tiene el problema del departamento de Archivo, con los demas departamentos de

la organizacion?

4.- ¢(Que alcance o magnitud se podria tener si el departamento se moderniza en sus procesos?

Nombre y firma del Entrevistador Nombre y Firma del Entrevistado
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