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1. Introduccién

Uno de los principales problemas identificados en el diagnéstico en materia de corrupciéon
sefalado tanto en la Politica Nacional como Estatal Anticorrupcién, es que histéricamente se
ha permitido que la corrupcién haya logrado tejer sus raices en lo mas profundo del actuar
del dia a dia de la ciudadania mexicana asi como de las instituciones gubernamentales.
Razoén por la cual, desde dicha politica se destiné un eje completo denominado “Combatir la
discrecionalidad y el abuso de poder en los puntos de contacto gobierno-sociedad”, con el
objetivo de realizar acciones para reducir los riesgos de la corrupcién.

En el mismo tenor, la prioridad 22 del Programa de Implementacién de la Politica Anti-
corrupcion, busca fomentar la colaboracién interinstitucional y el intercambio de informa-
ciéon que permitan un fortalecimiento y simplificacién de los puntos de contacto gobierno
sociedad, como tramites, servicios, seguridad ciudadana, programas sociales, servicios edu-
cativos y de salud, entre otros.

Paralelamente la Politica de Mejora Regulatoria, juega un papel fundamental, pues
permite identificar las principales problematicas en la prestacion de tramites y servicios, asi
como la deteccidn de las causas que generan los posibles actos de corrupcién. Es importan-
te mencionar que, la finalidad de la mejora regulatoria como politica publica, consiste en la
generacién de normas claras, de tramites y servicios simplificados, asi como de instituciones
eficaces para su creacién y aplicacién, que se orienten a obtener el mayor valor posible de los
recursos disponibles y del 6ptimo funcionamiento de las actividades comerciales, industria-
les, productivas, de servicios y de desarrollo humano de la sociedad en su conjunto.

Bajo este contexto, el presente estudio desarrolla un indice de percepcién ciudadana, cuyo
objetivo es conocer la opinidn de las personas usuarias y servidoras publicas, sobre la gestidn
de los trdmites mas recurrentes en los municipios de Benito Juarez, Isla Mujeres, Solidaridad,
Tulum, Felipe Carrillo Puerto y Othén P. Blanco, bajo la premisa de que los gobiernos munici-
pales son el primer contacto con la sociedad. Para ello el estudio se encuentra enfocado en
tres pilares fundamentales: percepcidn sobre la comunicacién, percepcién administrativa
del tramite y la percepcién sobre los recursos humanos.

Para lo anterior este documento se encuentra integrado en tres grandes apartados: me-
todologia, a través del cual se identifican los procesos de elaboracién del indice de percep-
cion; seguido por los resultados del indice de percepcién sobre la gestién de tramites, donde
se podran encontrar las opiniones de la ciudadania, el sector empresarial, asi como de las
personas servidoras publicas. Finalmente, se encuentra el apartado de las conclusiones en
donde se podran encontrar los principales resultados, propuestas y recomendaciones que
desde el Sistema Estatal Anticorrupcioén se realizan a los gobiernos municipales.

Los resultados de este estudio permitiran a los gobiernos estatales y municipales imple-
mentar acciones de mejora regulatoria que permitan mejorar la percepcién ciudadana re-
lacionada con la gestidn de tramites y servicios. Este ejercicio representa un primer acerca-
miento con la ciudadania a través del intercambio de informacién, en el cual se pretende
explorar la creacién de instrumentos de medicidén que permitan la toma de decisiones de
las autoridades.
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2. Resumen metodolégico

La fuente primaria de informacién para llevar a cabo la evaluacién de los municipios son
encuestas de percepcién a la ciudadania y al sector empresarial, y cédulas de evalua-
cién a personas servidoras publicas involucradas en los siguientes tramites: licencia de
conducir, licencia de uso de suelo y anuencia de proteccién civil durante el ejercicio fiscal
2023.

Estos, fueron elegidos no sélo porque son ampliamente demandados por la poblacién
y el empresariado, sino porque presentan altos riesgos de corrupcién, de acuerdo con
la Politica Anticorrupcién del Estado de Quintana Roo (PAEQROQ) y su Programa de
Implementacién (Pl), por lo cual desde el propio diagndstico de la PAEQROO se identifi-
caron dichos tramites.

Por otro lado, la seleccién de los municipios analizados obedecid a dos criterios:

1. Se eligieron aquellos con mayor densidad poblacional y empresarial.

2. Se seleccionaron tres municipios que cuentan con el Sistema de Apertura Rapida
de Empresas (SARE) y tres que no cuentan con ella, con el objetivo de conocer si
la implementacién de este programa de simplificacién administrativa tiene una
percepcién positiva sobre la poblacién empresarial de bajo riesgo.

A razén de lo anterior, los municipios estudiados son Benito Juarez, Solidaridad, Isla
Mujeres, Tulum, Felipe Carrillo Puerto y Othén P. Blanco.

En total se levantaron tres encuestas de percepcién en cada municipio: una dirigida a
la ciudadania sobre el tramite de licencia de conducir y dos al sector empresarial sobre
el tramite de la licencia de uso de suelo y la anuencia de proteccién civil. Al respecto,
es preciso mencionar que, para el caso del municipio de Othdén P. Blanco, el tramite de
licencia de conducir era ofrecido por la Secretaria de Seguridad Ciudadana, pertenecien-
te a la Administracién Publica Estatal, por lo que resultados relacionados a este tramite
no seran vinculantes al municipio, sino a dicha Secretaria.

El objetivo de las encuestas a la ciudadania es conocer su percepcién sobre la facilidad
para realizar tradmites ante instancias municipales, mientras que las encuestas empre-
sariales buscan identificar la experiencia y percepcién del sector empresarial al realizar
tramites para cumplir con las obligaciones en la apertura y operacién de negocios.

Adicionalmente y como parte del ejercicio, también se aplicaron siete cédulas de eva-
luacién en cada municipio: tres a cargo de las personas servidoras publicas que atienden
en ventanilla, tres al personal encargado de coordinar los tradmites y una cédula para la
persona responsable de coordinar la politica de mejora regulatoria en los municipios.

Para elaborar el Indice de percepcién ciudadana sobre la gestién de tramites en seis
municipios de Quintana Roo (IPCGT) se consideré la informacién de las tres encuestas:
licencia de conducir, licencia de uso de suelo y la anuencia de proteccién civil. Por otro
lado, la informacién de las cédulas de evaluacién aporté informacién cualitativa para
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identificar las debilidades o dreas de oportunidad al interior de la gestién municipal.

Por lo antes expuesto, de las encuestas a la ciudadania y al sector empresarial se des-
prenden 82 variables que fueron clasificadas en 3 pilares:

Pilar 1. Percepcion sobre la comunicacién (14 variables). Este pilar refleja la percep-
cién ciudadana y empresarial sobre la eficacia y la claridad con la que reciben la infor-
macioén sobre los requisitos y procesos necesarios para realizar tramites.

Pilar 2. Percepcién administrativa del tramite (64 variables). Este pilar mide la per-
cepcidén ciudadanay empresarial sobre los costos, requisitos, tiempo y la facilidad para
realizar tradmites en el municipio.

Pilar 3. Percepcion sobre los recursos humanos (4 variables). El pilar evalda la per-
cepcidn de las personas usuarias sobre el trato y la capacitacién de los personas servi-
doras publicas encargados de brindar los tramites en el municipio.

Una vez clasificadas las 82 variables en alguno de los 3 pilares mencionados, se calculd
el IPCGT, que obtiene un valor de entre 0y 100, donde un valor cercano a 100 significa una
percepciéon ciudadanay empresarial muy favorable sobre la facilidad para hacer tramites
en el municipio. En caso contrario, un valor cercano a cero refleja una desaprobacién de
las personas usuarias sobre los tramites municipales. Es importante mencionar que este
apartado representa un breve resumen de la metodologia empleada, toda vez que la ex-
plicaciéon detallada se encuentra disponible en el documento denominado “Metodologia
de construccién y proceso de implementacion del indice de percepcién ciudadana sobre
la gestion de tramites en seis municipios de Quintana Roo (IPCGT), dirigido al sector em-
presarial y ciudadano”.
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3. Resultados del indice de percepcion sobre la gestion de
tramites

Los resultados obtenidos del IPCGT, representan una herramienta fundamental para la
toma de decisiones respecto a la importancia de implementar la PMREQROO en cada
uno de los municipios del Estado. Este ejercicio se asume como un diagndstico inicial
fundamental para conocer la situacién actual de la percepcién ciudadana y de los servi-
dores publicos respecto a la gestion de tramites y servicios.

En ese sentido, por una parte se explora el conocimiento que tienen las y los servi-
dores publicos de los municipios respecto a la mejora regulatoria y por otro lado la per-
cepcidén de la ciudadania, saber en primera instancia si conocen del tema, asi cémo la
experiencia de la tramitologia y, a partir de ello, poder implementar acciones en materia
de mejora regulatoria y trazar una ruta critica que coadyuve al éxito de la PMREQROO.

De acuerdo a los datos obtenidos se puede observar que Felipe Carrillo Puerto
encabeza la lista con una puntuaciéon destacada de 89.25, lo que sugiere una amplia sa-
tisfaccion de la ciudadania respecto a la forma en la que se gestionan los tramites en el
municipio. Le sigue Isla Mujeres con una puntuacion de 80.59, Othén P. Blanco con 68.17,
siendo el municipio mas cercano al promedio estatal (63.99). Benito Juarez y Solidaridad
presentan puntuaciones de 57.10 y 52.28 respectivamente, mientras que Tulum obtuvo la
ultima posicién con un puntaje de 36.57 (ver Grafica 1).

Grafica 1. Puntajes del IPCGT por municipio
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Felipe Carrillo
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La Tabla 1 presenta los puntajes del IPCGT, desglosados por pilares (percepcién sobre
la comunicacién, percepcién administrativa del tramite y percepcién sobre los recursos
humanos). Esta desagregacién nos permite ver que Felipe Carrillo Puerto lidera, con re-
sultados notables, los tres pilares, especialmente en recursos humanos, alcanzando la
puntuacién maxima posible. Estos resultados son utiles para dirigir esfuerzos futuros en
la implementacién de la PMREQROO.

Tabla 1. Puntajes del IPCGT, por municipio y pilar

Percepcion
sobre la 59.23 91.67 80.56 54.86 64.58 4167 65.43
comunicacion

Percepcion

adminis:tra!tiva 51.31 76.08 61.2 57.97 52.26 347 55.59
del tramite

Percepcion
sobre los
recursos
humanos

IPCGT 571 89.25 80.59 68.17 52.28 36.57 63.99

60.76 100 100 91.67 40 33.33 70.96

A continuacién se presentan los resultados desagregados por municipios, haciendo
énfasis en cada uno de los tres pilares analizados. Dentro de cada pilar se hace un
analisis diferenciado de la percepcién que tienen los ciudadanos y los empresarios .
En ese sentido, es importante recalcar que, para el caso de Felipe Carrillo Puerto, Isla
Mujeres y Tulum Unicamente se describe la percepcién ciudadana sobre el desempeno
del municipio para el trdmite de licencia de conducir, toda vez que para el caso del sector
empresarial no se recabd informacidén significativa de éste sector.




3.1 Opiniones de la ciudadania y sector empresarial

3.1.1 Municipio de Felipe Carrillo Puerto

Los resultados de IPCGT para el Municipio de Felipe Carrillo Puerto (89.25) lo posicio-
nan en el primer lugar de la muestra de municipios analizados. Felipe Carrillo Puerto
aparece en primer lugar en los tres pilares que integran el IPCGT. No obstante, su
principal fortaleza es la percepcién ciudadana sobre los recursos humanos (Grafica
2). Es preciso recordar que para este municipio no se obtuvieron datos de percepcién
empresarial sobre los tramites de licencia de uso de suelo y anuencia de proteccién
civil, por lo que dentro de cada pilar Unicamente se detallan los datos obtenidos de
las encuestas de percepcién ciudadana sobre la licencia de conducir.

Grafica 2. IPCGT de Felipe Carrillo Puerto por pilar

Percepcién sobre los 100.00
recursos humanos

Percepcién sobre la
comunicacién

91.67

Percepciéon administrativa 76.08
del tramite

3.1.1.1 Percepcidén sobre la comunicacién

Felipe Carrillo Puerto presenta un valor de 91.67 en el pilar de comunicacioén,
lo que indica una percepcién ciudadana sobre el desempeno muy superior a la
media de los municipios evaluados en este pilar (65.43), lo que le permite ubicarse
en primer lugar.

En el municipio, las campanas de comunicacién tienen amplio alcance (Grafica
3), pues 70.69% de la ciudadania encuestada sefalé que ha escuchado o visto
anuncios que comunican los requisitos para realizar el tramite de licencia de
conducir.
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Grafica 3. Porcentaje de personas que vio o escuché algin anuncio que comunicara
los requisitos para tramitar la licencia de conducir - Felipe Carrillo Puerto

e -

Esta percepcidén sobre la comunicacién efectiva ha permitido que las personas
tengan un amplio conocimiento sobre el instrumento normativo que regula la
existencia del tramite. Por ejemplo, 92.31% de la ciudadania encuestada esta al
tanto de las sanciones por incumplir con este tramite (Grafica 4) y 96.67% conoce
las razones y motivos que estan detras de la obligatoriedad del tramite de esta
licencia (Grafica 5).

BmSi
H No

Grafica 4. Porcentaje de personas que conoce las sanciones por no tener licencia de
conducir - Felipe Carrillo Puerto

7.69 %
m Si
H No
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Grafica 5. Porcentaje de personas que conoce las razones por las que el municipio
solicita tramitar la licencia de conducir - Felipe Carrillo Puerto

333 %

W Silas
conozco
B Nolas
conozco
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Otro dato interesante es que 98.08% de la ciudadania encuestada considera que
ha recibido la orientaciéon necesaria al momento de tramitar la licencia de conducir
(Grafica 6).

Grafica 6. Porcentaje de personas que perciben una orientaciéon adecuada del
municipio para realizar el tramite de licencia de conducir - Felipe Carrillo Puerto

192 %

W Si
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3.1.1.2 Percepcién administrativa del tramite

En el pilar de percepcién administrativa del tramite, Felipe Carrillo Puerto se ubica en

el primer lugar de los seis municipios analizados con un puntaje de 76.08, muy por
encima del promedio (55.59).

La ciudadania encuestada percibe poca complejidad regulatoria (Grafica 7), ya que
el 91.80% de quienes tramitaron la licencia de conducir afirma que fue facil conocer




la informacién (tanto requisitos como oficina encargada) para realizar el tramite y el
96% se siente satisfecha con el tramite (Grafica 8). El 65.96% de las personas encues-
tadas que tramitaron la licencia de conducir sefialaron que concluyeron el tramite en
menos de 30 minutos.

Grafica 7. Percepcion de las personas sobre la facilidad para tramitar la licencia de
conducir - Felipe Carrillo Puerto
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B Fue facil
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Grafica 8. Porcentaje de personas satisfechas al concluir el tramite de licencia de
conducir - Felipe Carrillo Puerto

4.00 %

W Satisfecho
B Insatisfecho
96.00 %

Una variable importante que influye en la valoraciéon general de la ciudada-
nia sobre un tramite es la corrupcién. En ese sentido, el 91.30% de las personas
encuestadas afirmoé que no le solicitaron dadivas para el tramite de licencia de
conducir (Grafica 9), lo que también explica la alta satisfacciéon de las personas

usuarias.




Grafica 9. Porcentaje de personas que perciben corrupcion al realizar el tramite de
licencia de conducir - Felipe Carrillo Puerto
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3.1.1.3 Percepcioén sobre los recursos humanos

Con un puntaje de 100.00, Felipe Carrillo Puerto se ubica, junto con Isla Mujeres, como
uno de los municipios mejor calificados en la percepcidn sobre los recursos humanos.

En términos generales, 98.08% de la ciudadania encuestada percibe que las personas
servidoras publicas estan capacitadas y poseen los conocimientos necesarios para des-
empenar su labor (Grafica 10).

Grafica 10. Porcentaje de personas que perciben una adecuada capacitacién de las
personas servidoras publicas encargadas del tramite de licencia de conducir - Felipe
Carrillo Puerto
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3.1.2 Municipio de Isla Mujeres

El Municipio de Isla Mujeres se ubica en la segunda posicién del IPCGT con un puntaje
de 80.59. En los tres pilares del indice Isla Mujeres se ubica por encima del promedio,
sobresaliendo en lo que respecta al pilar de recursos humanos, donde alcanza el puntaje
maximo (Grafica 11). Es preciso recordar que para este municipio no se obtuvieron datos
de percepciéon empresarial sobre los tramites de licencia de uso de suelo y anuencia
de proteccién civil, por lo que dentro de cada pilar Udnicamente se detallan los datos
obtenidos de las encuestas de percepcidén ciudadana sobre la licencia de conducir.

Grafica 11. IPCGT de Isla Mujeres por pilar
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3.1.2.1 Percepcidn sobre la comunicacién

Con un puntaje de 80.56 en el pilar de percepcidon sobre la comunicacion, Isla Mujeres se ubica
en el segundo lugar de este pilar y muy por encima de la media de los municipios analizados
(65.43).

Una de las principales explicaciones de este puntaje es la socializaciéon de la informacion del
tramite de licencia de conducir, ya que 100% de las personas encuestadas afirman que escu-
charony vieron anuncios donde se comunicaban los requisitos para este tramite. Ademas, en
lo que se refiere al conocimiento sobre el instrumento normativo que regula la existencia del
trdmite, la totalidad de las personas encuestadas afirmd conocer las razones por las cuales se
solicita una licencia de conducir y las posibles sanciones derivadas de no contar con el tramite.

3.1.2.2 Percepcién administrativa del tramite

En el pilar de la percepcion administrativa del tramite, Isla Mujeres obtuvo un puntaje de
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61.20, lo que lo ubica en el segundo lugar del pilar y por encima de la media de los municipios
evaluados (55.59).

Una de las principales explicaciones de esta alta valoracion es la opinién de la ciudadania
sobre la rapidez con la que se realizan los tramites. Como se aprecia en la Grafica 12, 94.92% de
las personas encuestadas que tramitaron la licencia de conducir sefalaron que concluyeron
el tramite entre 31 minutos y una hora.

Grafica 12. Tiempo que toma a las personas usuarias tramitar la licencia de conducir -
Isla Mujeres
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3.1.2.3 Percepcidn sobre los recursos humanos

Con un puntaje de 100.00, Isla Mujeres se ubica en el primer lugar de este pilar, junto con
Felipe Carrillo Puerto.

La posicién favorable del municipio en este pilar se explica por la percepcién positiva
de la ciudadania sobre el grado de capacitacién y conocimientos que tienen las personas
servidoras publicas municipales que ofrecen el tramite de licencia de conducir.

3.1.3 Municipio de Othén P. Blanco

Con un puntaje de 68.17, el Municipio de Othén P. Blanco se ubica en la tercera
posicién del IPCGT y por encima del promedio de los municipios evaluados (63.99).
En dos de los tres pilares considerados (percepcidn sobre los recursos humanos y
percepcion administrativa del tramite) Othén P. Blanco se encuentra por encima
del promedio. Sin embargo, su mayor area de oportunidad es el pilar de percepcién
sobre la comunicacién (ver Grafica 13). Adicionalmente, es menester reiterar, que
para el caso del tradmite de licencia de conducir, los resultados no son vinculantes al
municipio, sino a la Secretaria de Seguridad Ciudada, institucién que forma parte de
la administracién publica estatal.



Grafica 13. IPCGT de Othén P. Blanco por pilar

Percepcién sobre los

91.67
recursos humanos

I

Percepcién administrativa

del tramite 57.97

Percepcion administrativa

del tramite 54.86

|

3.1.3.1 Percepcion sobre la comunicacion

Othén P. Blanco presenta un valor de 54.86 en el pilar de percepcién sobre la comuni-
cacién, lo que indica una percepcién ciudadana inferior a la media de los municipios
evaluados (65.43), con lo que se ubica en el quinto lugar entre los municipios evaluados.

Percepcioén ciudadana

En el caso de la licencia de conducir en el municipio de Othén P. Blanco, la autoridad
facultada para brindar el trdmite al momento de aplicar las encuestas, era la Secretaria
de Seguridad Ciudadana, en ese sentido, se identificd, como se aprecia en la Grafica 14,
que seis de diez personas encuestadas sefalaron que nunca escucharon o vieron algun
anuncio con informacidén sobre requisitos para el tramite.

Grafica 14. Porcentaje de personas que vio o escuché algun anuncio que comunicara
los requisitos para tramitar la licencia de conducir - Othén P. Blanco
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Percepcion del sector empresarial

Por su parte, el 100% de las personas del sector empresarial que respondieron la encuesta,
gue tramitaron la anuencia de proteccién civil y la licencia de uso de suelo manifesta-
ron que nunca vieron o escucharon algun anuncié que comunicara los requisitos para
realizar estos tramites y sefalan que no recibieron toda la orientacién necesaria para
concluir este tramite.

Lo anterior, propicia que las personas usuarias desconocen sobre las sanciones por
incumplimiento. Segun la Grafica 15, el 75% de las personas encuestadas del sector em-
presarial desconoce las sanciones por no contar con la licencia de uso suelo. Asimismo,

el 100% de las personas participantes dijo desconocer cudles son las consecuencias de no
tener la anuencia de proteccién civil.

Grafica 15. Porcentaje de empresarios que sabe que existen sanciones por no tramitar
la licencia de conducir - Othén P. Blanco
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3.1.3.2 Percepcidn administrativa del tramite

Con un puntaje de 57.97 en el pilar de percepcién administrativa del tramite, Othén P.
Blanco se posiciona en el tercer lugar de los municipios, apenas superando la media del
pilar (55.59). Aunque el municipio supera la media, su puntaje total muestra la percep-
cién ciudadana sobre las areas que el municipio podria fortalecer.

Percepcién ciudadana
En relacién con el tramite de la licencia de conducir, que en este caso, ofrece la Se-
cretaria de Seguridad Ciudadana, como se puede apreciar en la Grafica 16, 50% de las

personas encuestadas considera que el tramite es costoso y tardado (60% opina que el
tiempo invertido es mucho), ya que les tomé entre 2 y 3 horas concluirlo (ver Grafica 17)
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Grafica 16. Percepcion de las personas sobre el costo del tramite de licencia de
conducir - Othén P. Blanco
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Grafica 17. Tiempo que toma a las personas usuarias tramitar la licencia de conducir -
Othon P. Blanco
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Percepcion del sector empresarial

Como se puede observar en la Grafica 18, 66.66% de las personas encuestadas del
sector empresarial que tramité su licencia de uso de suelo sefialé que concretarlo le llevd
entre dos semanas y un mes, en ese sentido las personas encuestadas opinan que toma
mucho tiempo obtener dicha licencia en el municipio.



Grafica 18. Tiempo que le tomé a los empresarios tramitar el permiso de uso de suelo
- Othon P. Blanco
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3.1.3.3 Percepcion sobre los recursos humanos

Con un puntaje de 91.67, Othon P. Blanco se ubica en el tercer lugar de los muni-
cipios evaluados en este pilar y a una distancia considerable de la media (70.96).

Percepcion ciudadana

Este resultado es favorable para la Secretaria de Seguridad Ciudadana, ya que
en este municipio, el 80% de quienes participaron en la encuesta y que realizaron
el tramite de licencia de conducir consideran que las personas servidoras publicas
si cuentan con capacitacién y conocimientos considerables para atender a la ciu-
dadania (Grafica 19).

Grafica 19. Porcentaje de personas que perciben una adecuada capacitacion de las
personas servidoras publicas al realizar el tramite de licencia de conducir a cargo de
la Secretaria de Seguridad Ciudadana
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Percepcion del sector empresarial

Por su parte, en el tramite de uso de suelo a cargo del municipio el 75% de las personas
encuestadas del sector empresarial tienen una percepcién favorable sobre la capacita-
cién de las personas servidoras publicas respecto a la atencién brindada en este tramite
(Grafica 20).

Grafica 20. Porcentaje de empresarios que perciben una adecuada capacitacion de

las personas servidoras publicas a cargo del tramite de licencia de uso de suelo -
Othoén P. Blanco
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3.1.4 Benito Juarez

El puntaje del IPCGT para el municipio de Benito Juarez (57.10) lo posiciona en el cuarto
lugar de los municipios de la muestra analizada. Se ubica por debajo de la media de los
municipios evaluados (63.99). Este resultado se debe a que su puntaje en los tres pilares
utilizados para calcular el indice esta por debajo del promedio. Por otro lado, junto con
Solidaridad, los tres tramites analizados mediante las encuestas eran brindados en su
totalidad por los municipios, por lo que son comparativos entre si.

Grafica 21. IPCGT de Benito Juarez por pilar
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3.1.4.1 Percepcidén sobre la comunicacién

ElMunicipiode BenitoJuarez presenta unvalorde59.23en el pilar de percepcion ciudadana
sobre la comunicacion, puntuacion inferior a la media del pilar (65.43). La calificacion de
Benito Juarez en este pilar lo ubica en la cuarta posicion, superando Unicamente a Othon
P.Blancoy Tulum.

Percepcioén ciudadana

Como se aprecia en la Grafica 22, las personas encuestadas de este municipio perciben
que no se cuentan con los mecanismos adecuados para socializar informacién del tramite
de la licencia de conducir, ya que seis de cada diez opiniones ciudadanas refieren que
cuando realizaron este tramite nunca escucharon o vieron algun anuncio del municipio
que comunicara los requisitos.

Grafica 22. Porcentaje de personas que vio o escuché algun anuncio que comunicara
los requisitos para tramitar la licencia de conducir - Benito Juarez
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Percepcion del sector empresarial

La percepcion de las personas encuestadas del sector empresarial sobre la difusiéon de los
requisitos de la anuencia de proteccion civil y la licencia de uso de suelo del municipio,
es similar al anterior tramite analizado, pues siete de cada diez personas encuestadas no
vieron anuncio alguno sobre los requisitos para los referidos tramites. (Grafica 23).




Grafica 23. Porcentaje de empresarios vio o escuché algin anuncio que comunicara
los requisitos para realizar trdmites empresariales — Benito Juarez
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Esta percepcion sobre la informacién difundida de los tramites, se refleja en el 62.50% de
la personas encuestadas del sector empresarial que tramitd la licencia de uso de suelo
ya que opinan que no recibid la orientacidén necesaria (Grafica 24), opinién contraria en el

caso de la anuencia de proteccioén civil.

Grafica 24. Porcentaje de empresarios que perciben una orientaciéon adecuada del
municipio en la realizaciéon de tramites empresariales — Benito Juarez
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3.1.4.2 Percepcién administrativa del tramite

Con un puntaje de 51.31 en el pilar de percepcién administrativa del tramite, Benito Juarez
se encuentra por debajo del promedio de los municipios en este pilar (55.59), lo que lo
coloca en la quinta posicién del ranking, superando solo a Tulum (34.70).

Percepcioén ciudadana

Una tendencia importante que se observa en la percepcidén ciudadana sobre el tramite
de la licencia de conducir es el tiempo, ya que 60.22% de las personas encuestadas afirma
gue toma mucho tiempo concluir el tramite (Grafica 25).

Grafica 25. Percepcion de las personas sobre el tiempo que toma realizar el tramite
de la licencia de conducir - Benito Juarez
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Percepcion del sector empresarial

En ese mismo sentido, en las Graficas 26 y 27 se aprecia que la mitad de las personas
encuestadas del sector empresarial que tramita la licencia de uso de suelo percibe que
realizar el trdmite en el municipio es dificil y que los requisitos son muchos.

Grafica 26. Percepcion de los empresarios sobre la facilidad del tramite de licencia de
uso de suelo - Benito Juarez
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Grafica 27. Percepcion de los empresarios sobre los requisitos para tramitar la licencia
de uso de suelo - Benito Judrez

m Pocos

m Los necesarios

50.00 % 50.00%

m Muchos

Ademas, la mayoria de las personas encuestadas del sector empresarial considera que
el tiempo que invierte para concluir los tramites de anuencia de proteccién civil y licencia
de uso de suelo es mucho (Grafica 28).

Grafica 28. Percepcion de las personas sobre el tiempo que toma realizar tramites
empresariales - Benito Juarez
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En consecuencia, el 50% y el 75% de las personas encuestadas del sector empresarial
se encuentra insatisfecho con la tramitacién de la anuencia de proteccién civil y de la
licencia de uso de suelo, respectivamente (Grafica 29).



Grafica 29. Satisfaccion de los empresarios con realizacion de tramites - Benito Juarez
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3.1.4.3 Percepcidn sobre los recursos humanos

En el pilar de percepcidn sobre los recursos humanos, Benito Juarez presenta un puntaje
de 60.76. Se encuentra por debajo del promedio de los municipios en este pilar (70.96),
ubicandose en el cuarto lugar.

Percepcioén ciudadana

En la Grafica 30 se muestra que sélo seis de cada diez personas encuestadas que tra-
mitaron la licencia de conducir perciben que las personas servidoras publicas que los
atendieron si cuentan con la capacitacién y los conocimientos suficientes.

Grafica 30. Porcentaje de personas que perciben una adecuada capacitacion de las
personas servidores publicas a cargo del tramite de la licencia de conducir - Benito Judrez
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Percepcion del sector empresarial

En lo que se refiere a los trdmites de anuencia de proteccidn civil y licencia de uso de
suelo, como se aprecia en la Grafica 31 existe una opinién ambivalente, dado que sélo la




mitad de las personas empresarias encuestadas perciben que las personas servidoras
publicas que atienden los referidos tramites se encuentran debidamente capacitadas.

Grafica 31. Porcentaje de empresarios que perciben una adecuada capacitacién
de las personas servidoras publicas encargadas de tramites empresariales -
Benito Juarez
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3.1.5 Solidaridad

El puntaje del IPCGT para el municipio de Solidaridad (52.28) lo posiciona en el quinto lugar
de los municipios de la muestra analizada. Se ubica por debajo de la media de los municipios
evaluados (63.99). Este resultado se debe a que la percepcién de su desempefio en dos de tres
pilares utilizados para calcular el indice esta por debajo del promedio (percepcién administra-
tiva del tramite y percepcién sobre los recursos humanos). El pilar de percepcién sobre la co-
municacion, al estar por encima de la media se presenta como una fortaleza para el municipio.

Grafica 32. IPCGT de Solidaridad por pilar
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3.1.5.1 Percepcioén sobre la comunicacién

Con un puntaje de 64.58, Solidaridad se ubica en el tercer lugar, superando ligeramente
el promedio de los municipios evaluados (65.43).

Percepcioén ciudadana

Solidaridad presenta un alcance adecuado respecto a la percepcién de la socializaciéon
de informacion de los tramites del IPCGT, de acuerdo con la Grafica 33, 76.92% de las
personas encuestadas que tramitaron su licencia de conducir sefalaron que pudieron
percatarse de anuncios que comunicaban los requisitos del tramite y 84.62% sefialé que
recibieron toda la orientacién necesaria al momento de presentarse a cumplir con este
tramite (Grafica 34). Aunque el municipio muestra suficiencia en ambos indicadores, es
necesario generar estrategias para la difusién de los requisitos de los tramites.

Grafica 33. Porcentaje de personas que vio o escuché algin anuncio que comunicara los
requisitos para realizar el tramite de licencia de conducir - Solidaridad
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Grafica 34. Porcentaje de personas que perciben una orientacién adecuada del municipio
para realizar el tramite de licencia de conducir - Solidaridad
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3.1.5.2 Percepcién administrativa del tramite
Con un puntaje de 52.26 en el pilar de percepcién administrativa del tramite, Solidaridad

se encuentra por debajo del promedio de los municipios en este pilar (55.59) y se ubica

en la cuarta posicién de los municipios evaluados, superando sélo a Tulum (51.31) y Benito
Juadrez (34.70).

Percepcion del sector empresarial

De acuerdo con las Graficas 35 y 36, 60% de las personas encuestadas del sector empresa-
rial considera que conocer los requisitos y tramitar la anuencia de proteccidn civil es dificil.

Grafica 35. Percepcion de los empresarios sobre la facilidad para conocer la informacion
relativa al tramite de anuencia de proteccion civil - Solidaridad
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Grafica 36. Porcentaje de empresarios que perciben dificultad al realizar el tramite de
anuencia de proteccion civil - Solidaridad
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Asimismo, la mayoria de las personas empresarias encuestadas consideran que los
requisitos que se les solicitan para realizar el tradmite son muchos (Grafica 37).

Grafica 37. Percepcion de los empresarios sobre la cantidad de requisitos de los
tramites empresariales - Solidaridad

80.00%

60.00%

40.00% m Los necesarios

m Muchos

20.00%

Anuencia de proteccidn civil Permisos de uso de suelo

Finalmente, no existe una percepcion favorable sobre la idoneidad en los tiempos de
atencién en el municipio, por ejemplo, el 60% de las personas encuestadas del empresa-
riado que tramitd su anuencia de proteccién civil opinaron que el tiempo para concluir
el tramite fue de aproximadamente un mes, mientras que el 60% de los encuestados
quienes tramitaron la licencia de uso de suelo tardé entre 1y 2 meses en concluir el
tramite (Graficas 38 y 39).

Grafica 38. Tiempo que le tomé a los empresarios realizar el tramite de anuencia de
proteccion civil - Solidaridad

aproximadamente




Grafica 39. Tiempo que le tomé a los empresarios realizar el tramite de la licencia de
uso de suelo - Solidaridad
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3.1.5.3 Percepcién sobre los recursos humanos

En el pilar de percepcidon sobre los recursos humanos, Solidaridad presenta un puntaje
de 40. Se encuentra muy por debajo del promedio de los municipios en este pilar (70.96),
ubicandose en el quinto lugar. Es el pilar con mayor espacio de mejora para Solidaridad.

Percepcion del sector empresarial

Por ejemplo, como se aprecia en la Grafica 40, 60% de las personas encuestadas del
sector empresarial que ha tramitado la licencia de uso de suelo y 80% de quienes trami-
taron la anuencia de proteccioén civil perciben que las personas servidoras publicas que
los atendieron no cuentan con la capacitaciéon ni los conocimientos suficientes.

Grafica 40. Porcentaje de empresarios que perciben una adecuada capacitacion
de las personas servidoras publicas encargadas de los tramites del sector
empresarial - Solidaridad
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3.1.6 Tulum

Con un puntaje global de 36.57 en el IPCCT, el Municipio de Tulum ocupa el Ultimo
lugar de los municipios analizados y se ubica muy por debajo de la media del
indice (63.99). Esta situacién se debe a que, como se aprecia en la Grafica 41, los
tres pilares que conforman el calculo del indice se encuentran por debajo de sus
respectivas medias. Es preciso recordar que para este municipio no se obtuvieron
datos de percepcién empresarial sobre los tramites de licencia de uso de suelo
y anuencia de proteccidn civil, por lo que dentro de cada pilar Unicamente se
detallan los datos obtenidos de las encuestas de percepcién ciudadana sobre la
licencia de conducir.

Grafica 41. IPCGT de Tulum por pilar
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3.1.6.1 Percepcidén sobre la comunicacién

En el pilar de percepcidén sobre la comunicacion, Tulum presenta un puntaje de
41.67, se encuentra por debajo de la media del pilar (65.43) y se ubica en el ultimo
lugar del pilar entre los municipios evaluados.

Segun la encuesta de percepcidn, el alcance la socializacién de la informacién
de los tramites en Tulum es limitado, como se muestra en la Grafica 42, esto lo
afirmaron el 80% de las personas encuestadas que manifestaron no tener conoci-
miento de anuncios del municipio para facilitar informacién sobre los requisitos
del tramite de la licencia de conducir.
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Grafica 42. Porcentaje de personas que vio o escuché algun anuncio que comunicara
los requisitos para realizar el tramite de licencia de conducir - Tulum
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3.1.6.2 Percepcién administrativa del tramite

Con un puntaje de 34.70 en el IPCGT, Tulum se posiciona en el ultimo lugar entre los
municipios analizados y muy por debajo de la media del pilar (55.59).

Como se observa en la Grafica 43, el 50% de las personas encuestadas que trami-
taron la licencia de conducir percibe que es dificil realizar el trdmite, ademas, 75%
de la ciudadania encuestada considera que los requisitos para su obtencién son
muchos y que es una gestién cara (Graficas 44 y 45).

Grafica 43. Porcentaje de personas que perciben facilidad al realizar el tramite de
licencia de conducir - Tulum
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Grafica 44. Percepcion de las personas sobre la cantidad de requisitos para tramitar
la licencia de conducir - Tulum
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Grafica 45. Percepcion de las personas sobre el costo del tramite de licencia de
conducir - Tulum
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Incluso, el 100% de personas encuestadas que tramitaron la licencia de conducir en
Tulum considera que es mucho el tiempo invertido para obtenerla, pues 50% de quienes
lo hicieron tardé mas de 3 horas en obtenerla (Grafica 46).

Grafica 46. Tiempo que le tomé a las personas realizar el tramite de licencia
de conducir - Tulum
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3.1.6.3 Percepcién sobre los recursos humanos

Con un puntaje de 33.33 en el pilar de percepcién sobre los recursos humanos, Tulum
se posiciona en el Ultimo lugar de los municipios evaluados en este pilar y como el
mas alejado de la media municipal (70.96).

En la Grafica 47 se observa que el 75.00% de quienes se encuestaron y tramitaron
la licencia de conducir percibe que las personas servidoras publicas no poseen el
nivel de capacitacién suficiente para implementar el tramite.

Grafica 47. Porcentaje de personas que perciben una adecuada capacitacién de las
personas servidoras publicas encargadas de tramitar la licencia de conducir - Tulum
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3.2 Evaluacion de las personas servidoras publicas

En esta seccién se detallan los principales hallazgos de las cédulas de evaluacién realiza-
das a las personas servidoras publicas de cada municipio relacionadas con la prestaciéon de
los tramites de licencia de conducir, anuencia de proteccién civil y licencia de uso de suelo.
Para ello, la informacién se clasificé en 5 pilares:

1. Percepcioén sobre la comunicacioén: refiere a la percepcién sobre la comunicacion
entre las personas servidoras publicas del drea encargada de un tramite, a la comu-
nicacién entre las areas de la administraciéon publica municipal y la existencia de
unidades administrativas encargadas de la difusién oficial.

2. Percepcion sobre la digitalizacién: muestra la percepcién que tienen las personas
servidoras publicas sobre el avance del gobierno electrénico, la utilidad de la digi-
talizacién e interoperabilidad, y los principales obstaculos para su implementacion.

3. Percepcion sobre el liderazgo y planeacién: habla sobre la percepcién que tienen
las personas servidoras publicas sobre los procesos que se llevan a cabo en el
municipio y el conocimiento de programas de simplificacion.

4.Percepcion sobre los recursos humanos: muestra, desde el punto de vista de las
personas servidoras publicas, la suficiencia de personal para realizar un tramite, el
clima laboral, la capacitacién que reciben para cumplir con sus obligaciones, asi
como el grado de satisfaccidon de las capacitaciones recibidas.

5. Percepcion sobre los recursos materiales y financieros: refiere a la percepcién de
las personas servidoras publicas sobre la suficiencia de presupuesto, equipo, herra-
mientas de trabajo, la infraestructura y los insumos de los que dispone en su area para
cumplir con sus funciones.

Conocer la percepcién del funcionariado sobre las fortalezas y debilidades de los
municipios en cada uno de estos cinco pilares, permitird focalizar las estrategias y
acciones para mejorar el desempefio, la profesionalizacién, elevar la productividad,
mejorar la calidad de la prestacién de tramites y servicios publicos, que redunden en
una mejor satisfaccidon de las personas usuarias.

3.2.1 Felipe Carrillo Puerto
3.2.1.1 Percepcidon sobre la comunicacién

En términos generales, la percepcién de las personas servidoras publicas de Felipe
Carrillo Puerto sobre el pilar de comunicacién es favorable. Todo el personal operativo
encuestado, dedicado al tramite de licencia de conducir, senalé que en el municipio
si existe un area especifica donde las personas pueden recibir informacién y resolver
dudas sobre este tramite. Como se aprecia, en la Grafica 48 el 66.70% del personal
operativo encuestado considera que la mayoria de las personas llega a esta oficina
conociendo cudles son los costos, requisitos y tiempos para realizar el tramite de
licencia de conducir.

En el caso del tramite de anuencia de proteccién civil, todo el personal operativo
encuestado considera que las personas acuden al municipio con la informacién

Indice de percepcién ciudadana sobre la gestién de tramites en seis municipios de Quintana Roo



necesaria sobre costos, requisitos y tiempos necesarios para realizar su tramite. En
este sentido, el 100% de las personas coordinadoras encuestadas sefialan que el
municipio si cuenta con un area especializada para manejo de comunicacién y redes
sociales con personal y recursos suficientes.

El personal operativo encuestado que atiende el tramite de la licencia de uso de
suelo sefaldé que no existe para este trdmite un area especifica donde las personas
puede recibir informacién y resolver dudas sobre sus tramites, ni tampoco un area
especializada para el manejo de comunicacién y redes sociales, esto podria constituir
un area de oportunidad para el municipio en este pilar.

Grafica 48. Percepcion del personal operativo sobre el conocimiento de los usuarios al
realizar el tramite de licencia de conducir - Felipe Carrillo Puerto

El mayor nUmero de personas llega a esta
oficina conociendo cudles son los costos, 66.70%
requisitos y tiempos para realizar su tramite

El mayor nUmero de personas llega a esta
oficina sin conocer cudles son los costos, 33.30%
requisitos y tiempos para realizar su tramite

3.2.1.2 Percepcidén sobre la digitalizacién

Las personas servidoras publicas encuestadas de Felipe Carrillo Puerto expresan una
visién positiva sobre los procesos digitales en el municipio. Por ejemplo, el personal
operativo encuestado, que se dedica al tramite de licencia de conducir, considera que
el municipio tiene la capacidad, técnica y operativa, para implementar los preceptos
de la interoperabilidad en la realizacién del tramite. Como se muestra en la Grafica 49,
67.70% del personal operativo encuestado senalé que actualmente utiliza alguna API
o sistema informatico para hacer mas eficiente su tramite.

Por su parte, el 100% del personal operativo encuestado dedicado al tramite de
anuencia de proteccién civil manifesté conocer el concepto de interoperabilidad y
considera que su area tiene la capacidad técnica y operativa para implementar esta
nocién en la mejora del tramite. Por su parte, todas las personas coordinadoras en-
cuestadas consideran que el uso y la implementacién de tecnologia pueden hacer
mas eficiente la realizacién de este tramite.

En el caso de la licencia de uso de suelo existe un area de oportunidad para mejora
debido a que la totalidad de personas coordinadoras encuestadas sefalé que en su
area todavia no se utiliza ninguna API o sistema informatico para hacer mas eficiente
la implementacién del tramite con el sector empresarial.
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Grafica 49. Personal operativo que afirma usar alguna API para incrementar
la eficiencia del tramite de licencia de conducir - Felipe Carrillo Puerto

3.2.1.3 Percepcién sobre el liderazgo y planeacién

La percepcidn sobre el costo del tramite de la licencia de conducir es favorable,
ya que como se muestra en la Grafica 50, 67% del personal operativo encuesta-
do dedicado a este tramite considera que el costo que pagan las personas que
la tramitan es econédmico, ademas la totalidad del personal operativo sefald
que en su area se han implementado programas para facilitar la realizacién del
mismo. Por su parte, todas las personas coordinadoras encuestadas consideran
gue existe un buen ambiente de trabajo en las dreas encargadas de este tramite.

En el caso del tramite de anuencia de proteccién civil, todo el personal
operativo y coordinador encuestado sefalé que en su area si se han implementa-
do programas para facilitar y mejorar la realizacién del tramite para la personas
empresarias.

En el caso de la licencia de uso de suelo, el 100% del personal operativo encues-
tado manifesté que las cargas de trabajo se distribuyen de manera equitativa
en su dependencia. Todas las personas coordinadoras entrevistadas manifesta-
ron que existe un buen ambiente de trabajo, pero que la implementacién de un
programa recurrente para mejorar el tramite podria ser un area de oportunidad
para atender.

Grafica 50. Percepcion del personal operativo sobre el costo del tramite de la
licencia de conducir - Felipe Carrillo Puerto

Es justo 33%

Es

L o
economico 67%




3.2.1.4 Percepcidén sobre los recursos humanos

En este pilar la percepcién de las personas servidoras publicas encuestadas revela areas
de mejora que pueden ser atendidas. Todo el personal operativo encuestado dedicado
al tramite de la licencia de conducir consideré que el personal disponible es suficiente
para atender el trdmite y seflalan que en el Ultimo ano han recibido capacitacién sobre el
uso de nuevas tecnologias. Sin embargo, como un area de atencién, el 100% del personal
operativo sefialé que durante el dltimo aflo no han recibido ninguna capacitacién sobre
mejora regulatoria. En el mismo sentido, todas las personas coordinadoras encuestadas
sefalaron que el personal que atiende el tradmite de licencia de conducir necesita mas ca-
pacitaciones para desarrollar sus labores de manera mas efectiva.

En el caso del tramite de anuencia de proteccién civil, la totalidad del personal operativo
encuestado consideré que es adecuado el horario de atencién para quienes desean
realizar el trdmite en su dependencia. También, el 100% del personal operativo encuestado
de este tramite manifesté que desea recibir mas capacitaciones dado que en el ultimo ano
no ha recibido alguna. La totalidad de personas coordinadoras encuestadas consideran
gue existe un buen ambiente de trabajo y que en el municipio se estdn implementando
programas recurrentes para mejorar el tramite de anuencia de proteccidn civil.

En lo relativo a la licencia de uso de suelo, todo el personal operativo encuestado senald
que le gustan las labores que desempenan, que no tienen considerado cambiarse de area
al interior del municipio y consideran que su desempeno atendiendo a las personas que
realizan tramites en el municipio es bueno. Por su parte, todas las personas coordinadoras
encuestadas de este tramite sefalaron haber recibido capacitacién sobre uso de nuevas
tecnologias, atencién a usuarios, combate a la corrupcién y trabajo en equipo. Como area
de oportunidad, la totalidad de personas coordinadoras encuestadas para este tramite
sefalé que no han recibido capacitacién sobre atencién a poblaciény grupos vulnerables.

3.2.1.5 Percepcién sobre los recursos materiales y financieros

Todo el personal operativo encuestado que atiende el tradmite de licencia de conducir
manifestd que no existen obstaculos para que puedan atender los tramites de forma
expedita y senalaron, al igual que sus coordinadores, que cuentan con todo el equipo
necesario para realizar de manera efectiva su trabajo.

En el caso del tramite de anuencia de proteccidén civil, el 100% del personal operativo en-
cuestado manifestd que no existen obstaculos para desempefar sus labores; sin embargo,
el 50% de ellos afirmé que no cuenta con todo el equipo necesario (computadora, escrito-
rio, sillas, insumos, papeleria, entre otros) para realizar de manera efectiva su trabajo.

En el casodelalicencia de uso de suelo, todo el personal operativo encuestado manifestd
gue no percibe obstaculos y que cuentan con todas las herramientas necesarias.

3.2.2 Isla Mujeres

3.2.2.1 Percepcién sobre la comunicacién
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En términos generales, la percepcién de las personas servidoras publicas encuestadas de
Isla Mujeres en el pilar de comunicacioén es favorable. La totalidad del personal operativo
encuestado sefalé que para el desarrollo de sus actividades si tiene contacto con otras
areas dentro del area en la que labora y el 60% de ellos seflalaron que la comunicacién con
esas areas es muy eficiente coma como se detalla en la Grafica 51. Como area de oportuni-
dad, de acuerdo a lo mostrado en la Grafica 52, el 80% del personal operativo encuestado
sefnald que no existe algun area especifica donde la ciudadania pueda recibir informacién
y resolver dudas sobre el tramite.

Todo el personal operativo encuestado, que se dedica al tramite de anuencia de protec-
cion civil, consideré que la comunicacién y coordinaciéon con otras areas para el desarrollo
de sus actividades es muy eficiente. EI 100% de las personas coordinadoras encuestadas
sefnald que para este tramite el municipio cuenta con un area especializada para el manejo
de comunicacién y redes sociales.

Para el caso de la licencia de uso de suelo, el 66.67% del personal operativo sefialé que si
existe un area exclusiva, diferente a la ventanilla donde realizan el tramite, donde el empre-
sariado puede recibir informacién y resolver dudas. Como area de oportunidad, todas las
personas coordinadoras encuestadas opinaron que es imperativo contar con un area es-
pecifica para brindar y atender dudas a las personas empresarias respecto a este tramite.

Grafica 51. Porcentaje del personal operativo que percibe eficiencia en la
comunicacién y coordinacion entre areas - Isla Mujeres

Muy eficiente 80%

Regular 20%

Grafica 52. Porcentaje del personal operativo que afirma la existencia de un
area especifica de resoluciéon de dudas e informacién - Isla Mujeres

No, es la misma ventanilla donde 80%
se realizan los tramites
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para brindar informacién y
atender dudas
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3.2.2.2. Percepcién sobre la digitalizaciéon

La percepcién del funcionario encuestado de Isla Mujeres sobre el pilar de digitalizacién es
positiva. El 100% del personal operativo dedicado al tramite de licencia de conducir sefialé
que las solicitudes hechas a través de las aplicaciones tecnoldgicas siguen un proceso
diferente al de las solicitudes presenciales hechas en ventanilla. Como se especifica en
la Grafica 53, el 60% del personal operativo encuestado senalé que actualmente utilizan
alguna API o sistema informatico para hacer mas eficiente la realizacién de este tramite.

Todo el personal operativo encuestado, que se dedica al tramite de anuencia de pro-
teccidn civil, considera que su area tiene la capacidad, tanto técnica como operativa, para
implementar en su tramite los sistemas operativos previstos en la definicién de intero-
perabilidad. Por su parte, el 100% de las personas coordinadoras entrevistadas tiene una
percepcién favorable sobre la aplicacidon y uso de la tecnologia para mejorar la eficiencia
en la realizacién del tramite.

Todo el personal operativo entrevistado que se dedica al tramite de la licencia de uso
de suelo senalé que en su dependencia si cuentan con alguna aplicacién tecnoldgica es-
pecificamente destinada para que las personas empresarias puedan realizar tradmites o
resolver dudas.

Grafica 53. Porcentaje del personal operativo que afirma usar alguna API para
incrementar la eficiencia del tramite de licencia de conducir - Isla Mujeres

No 40%

Si 60%

3.2.2.3 Percepcion sobre el liderazgo y planeacién

Las personas servidoras publicas encuestadas de Isla Mujeres manifestaron una percepcién
favorable sobre este pilar. Como se muestra en la Grafica 54, el 80% del personal operativo
encuestado dedicado al trdmite de licencia de conducir sefialé que en su dependencia si han
implementado algun programa para facilitar la realizacion de tramites.

EI100% del personal operativoy coordinador encuestados,dedicados al trdmite deanuencia
de protecciodn civil, manifestaron que las cargas de trabajo se distribuyen de manera equitati-
va en su area y también consideran que existe un buen ambiente de trabajo en el municipio.

En el caso del personal operativo encuestados que atiende el tramite de la licencia de uso

de suelo, como se muestra en la Grafica 55, el 66.70% sefnalé que en su area si han implemen-
tado algun programa para facilitar la realizaciéon del tramite.
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Grafica 54. Porcentaje del personal operativo que afirma que se han implementado
acciones de mejora en el tramite de la licencia conducir - Isla Mujeres

No sé 20%
Si 80%

Grafica 55. Porcentaje del personal operativo que afirma que se han implementado
acciones de mejora en el tramite de la licencia de uso de suelo - Isla Mujeres

Si 66.70%
No 33.30%

3.2.2.4 Percepciodn sobre los recursos humanos

La vision de las personas servidoras publicas entrevistadas en el rubro de recursos humanos
es favorable. Como se detalla en la Grafica 56, 80% del personal operativo que atiende el
tramite de licencia de conducir considera como suficiente el personal disponible en su area.
Como area de oportunidad de mejora, el 80% del personal operativo encuestado dedicado al
tramite de licencia de conducir considera que necesita mas capacitaciones para desarrollar
sus labores de forma eficiente (Grafica 57).

Todo el personal encuestado, que atiende el tramite de anuencia de proteccién civil,
consideré que los horarios de atencién para el sector empresarial que realizan el trdmite son
adecuados. Como area de atencidn para el tramite, el 100% del personal operativo encuesta-
do manifestd que en el ultimo afio no han recibido alguna capacitacién. Por su parte, todos
personas coordinadoras que fueron encuestadas consideran que el niUmero de personal dis-
ponible es suficiente para atender el tramite de anuencia de proteccidn civil.

Todo el personal operativo encuestado que se dedica al tramite de la licencia de uso de
suelo manifestd que en el Ultimo afo ha recibido capacitacion. No obstante, como area de
oportunidad, el 66.67% del personal encuestado considera que se requiere mas personal dis-
ponible para atender el tramite.



Grafica 56. Porcentaje del personal operativo que percibe suficiencia de personal
para el tramite de licencia de conducir - Isla Mujeres
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Grafica 57. Porcentaje del personal operativo que percibe suficiencia en las
capacitaciones que recibe para el tramite de licencia de conducir- Isla Mujeres

20.00 %

m Actualmente considero que
necesito mas capacitaciones
para desarrollar mis labores
de manera eficiente

m Actualmente considero que no
necesito mas capacitaciones
para desarrollar mis labores
de manera eficiente

80.00%

3.2.2.5 Percepcion sobre los recursos materiales y financieros

La percepcidén del rubro de recursos materiales y financieros que comparten las personas
servidoras publicas encuestadas en Isla Mujeres es favorable. EI100% del personal operativo
encuestado que se dedica al tramite de licencia de conducir considera que en el municipio
no existen obstaculos que impidan la atencion debida y expedita del tramite y manifesta-
ron que cuentan con todo el equipo de trabajo para realizar su trabajo de manera efectiva.

Por su parte, todo el personal operativo y personas coordinadoras encuestadas,
dedicados al tramite de anuencia de proteccion civil, sefalaron que en su drea no cuentan
con obstaculos que les impidan realizar su labor de forma efectiva y también manifestaron
que cuentan con todas las herramientas de trabajo indispensables para llevar a cabo su
trabajo de forma expedita.

El 100% del personal operativo y personas coordinadoras encuestadas, responsables del
tramite de la licencia de uso de suelo, manifestaron que no cuentan con ningudn obstaculo
que les impida realizar su labor de forma eficiente y también sefialaron que tienen a su
disposicion todas las herramientas e insumos necesarios para atender sus responsabilida-
des de forma eficaz.




3.2.3 Municipio de Othoén P. Blanco

3.2.3.1 Percepcién sobre la comunicacion

Por lo que respecta al municipio de Othén P. Blanco, la encuesta del tramite de licencia de
conducir fue respondida por personas servidoras publicas de la Secretaria de Seguridad
Ciudadana de la Administracién Publica Estatal. Precisado lo anterior, el personal operativo
encuestado que se dedica al tramite de licencia de conducir considera que la mayoria de
la ciudadania que acude a la oficina llegan sin conocer cudles son los costos, requisitos y
tiempos para realizar el tramite. En este sentido, el 100% del personal de coordinacién en-
cuestado considera que es necesario contar con un area especifica para brindar y atender
dudas respecto a este tramite.

La totalidad del personal operativo encuestado dedicado al trdmite de anuencia de pro-
teccioén civil respondié que no existe un area especifica donde las personas empresarias
puedan recibir informacién y resolver dudas, ya que estas labores de atencién se llevan
a cabo en la misma ventanilla donde se realiza el tramite. Ademas, el 50% del personal
operativo encuestado sefnalé que la mayoria del sector empresarial acude a su oficina
sin la informacién necesaria para conocer cudles son los costos, requisitos y tiempos para
realizar el trdmite de anuencia de proteccién civil. Por su parte, todas las personas coordi-
nadoras encuestadas del trdmite de anuencia de proteccién civil manifestaron que en su
area no existe un espacio exclusivo dedicado al manejo de comunicacién y redes sociales.

El personal operativo encuestado que se dedica al tramite de la licencia de uso de suelo
sefalé que la mayoria de las personas empresarias llegan a realizar el tramite sin infor-
macién sobre los costos, requisitos y tiempos y, como se muestra en la Grafica 58, uno de
cada tres integrantes del personal operativo encuestada sefialé que la comunicacién y
coordinacién entre areas es poco eficiente, mientras que el 66.67% la considera regular. El
personal de coordinacién encuestado para este tramite sefalé que en el area no cuentan
con un espacio especializado para el manejo de comunicacién y redes sociales.

Grafica 58. Percepcion del personal operativo dedicado al tramite de la licencia de
uso de suelo sobre la eficiencia en la comunicaciéon y coordinacién entre areas -
Othén P. Blanco
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3.2.3.2 Percepcion sobre la digitalizaciéon

En el pilar de digitalizaciéon el municipio de Othén P. Blanco encuentra diversas fortalezas para
ciertos tramites, por ejemplo, la totalidad del personal operativo encuestado de la Secretaria
de Seguridad Ciudadana que se dedica al tramite de licencia de conducir sefialé que en su
dependencia si cuentan con alguna aplicacién tecnoldgica especificamente destinada para
que la ciudadania pueda realizar trdmites o resolver dudas y también manifestaron que las so-
licitudes realizadas a través de alguna aplicacién tecnolégica son atendidas por una persona
diferente a la que atiende los tramites presenciales en ventanilla. Por su parte, todos las
personas coordinadoras encuestadas dedicadas a este trdmite manifestaron que actualmen-
te en su area si estan utilizando alguna API o sistema informatico para hacer mas eficiente el
tramite de la licencia de conducir.

En el caso del tramite de anuencia de proteccidn civil existen areas de oportunidad, por
ejemplo, todo el personal operativo encuestado senalé que las solicitudes que se realizan
a través de aplicaciones tecnoldgicas son atendidas por la misma persona que atiende los
tramites presenciales en ventanilla. Por su parte, todas las personas coordinadoras encuesta-
das de este tramite sefialaron que desconocen el concepto de interoperabilidad y consideran
gue su area no cuenta con las capacidades técnicas y operativas para implementar este tipo
de sistemas en la realizacion del tramite.

Todo el personal operativo encuestado, dedicado al tramite de la licencia de uso de suelo,
manifestd que en su area no cuentan con ninguna aplicacién tecnolégica (chat, aplicacion,
interfaz o pagina web, entre otras) especificamente destinada para que el empresariado
pueda realizar trdmites o resolver dudas. Todos las personas coordinadoras encuestadas para
este tramite sefalaron que no conocen el concepto de interoperabilidad y consideran que su
area no podria implementar este tipo de sistemas en la realizacién de tramites por la ausencia
de capacidades técnicas y operativas.

3.2.3.3 Percepcion sobre el liderazgo y planeacién

La vision de las personas servidoras publicas encuestadas de Othén P. Blanco sobre el pilar de
liderazgo y planeacion es positiva con la presencia de dreas de mejora en ciertos tramites. De
acuerdo con el personal operativo encuestado dedicado al tramite de la licencia de conducir
de la Secretaria de Seguridad Ciudadana, en su area si se han implementado programas
para facilitar la realizacién de este tramite. Ademas, todo el personal operativo entrevistado
considera que las cargas de trabajo para este tramite se distribuyen de manera equitativa, que
existe un buen ambiente de trabajo y que sus superiores jerarquicos cuentan con la apertura
para escuchar e identificar las necesidades para la mejora del tramite.

En el caso del personal operativo encuestado dedicado al trdmite de anuencia de protec-
cién civil, como se muestra en la Grafica 59, el 50% de las personas encuestadas considera que
es poco el tiempo que le toma a quienes realizan el tramite en su area. En lo que se refiere al
ambiente de trabajo para este tramite, todo el personal operativo encuestado considera que
es buenoYy, a su vez, todas las personas coordinadoras entrevistadas para este tramite respon-
dieron que el municipio lleva a cabo alguna actividad o programa recurrente para mejorar
este tramite para el sector empresarial.
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Como se detalla en la Grafica 60, el 66.70% del personal operativo encuestado dedicado
al tramite de la licencia de uso de suelo considera que los requisitos solicitados al sector em-
presarial son los necesarios, sélo una tercera parte considera que son muchos. Por su parte, la
totalidad de personas coordinadoras encuestadas consideran que existe un buen ambiente
de trabajo. No obstante, como area de atencién sefialaron que no se lleva a cabo ninguna
actividad o programa recurrente para mejorar el tramite de la licencia de uso de suelo.

Grafica 59. Percepcion del personal operativo dedicado a la anuencia de proteccion
civil sobre el tiempo que toma realizar el tramite - Othén P. Blanco
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50.00 % 50.00%
m Es normal

Grafica 60. Percepcion del personal operativo dedicado a la licencia de uso de suelo
sobre la cantidad de requisitos necesarios para el tramite - Othén P. Blanco
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3.2.3.4 Percepcion sobre los recursos humanos

La visidon de las personas servidoras publicas encuestadas de Othén P. Blanco sobre el pilar
de recursos humanos es, en términos generales, favorable. EIl 100% del personal operativo
encuestadas de la Secretaria de Seguridad Ciudadana dedicado al tramite de licencia
conducir sefald que en el Ultimo ano ha recibido, al menos, alguna capacitacién y las con-
sideran como positivas pdrque les han brindado nuevos conocimientos para cumplir mejor
con sus labores. Todo el personal operativo encuestado para este tramite considera que
su desempefio es bueno y que cuenta con una buena disposicién para seguir recibiendo
mas capacitaciones. Con excepcion del tema de grupos vulnerables, todas las personas
coordinadoras encuestdidas respondieron que si han recibido capacitacién sobre nuevas
tecnologias, atencién a usuarios, combate a la corrupcién y trabajo en equipo.



En lo relativo al tramite de anuencia de protecciéon civil, todo el personal operativo
encuestado considera que en el area se cuenta con el personal suficiente para atender
los tramites del sector empresarial de forma eficaz y que los horarios de atencién son
adecuados. Por su parte, el 100% de las personas coordinadoras de este tramite respon-
dieron que durante el tiempo que llevan en esta posicién si han recibido capacitaciéon
sobre mejora regulatoria, ademas consideran que el personal disponible para atender este
tramite es suficiente.

Como se puede apreciar en la Grafica 61, el 66.70% del personal operativo encuestados
que atiende el tramite de la licencia de uso de suelo manifesté que si ha recibido alguna
capacitacion en el dltimo ano. Por su parte, la totalidad de personas coordinadoras de este
tramite senalaron que si han recibido capacitacién sobre mejora regulatoria.

Grafica 61. Porcentaje del personal operativo dedicado a la licencia de suelo que
percibe suficiencia en las capacitaciones que recibe - Othén P. Blanco
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3.2.3.5 Percepcidn sobre los recursos materiales y financieros

La percepcién sobre los recursos materiales y financieros en Othén P. Blanco es positiva. El
100% del personal operativo encuestado de la Secretaria de Seguridad Ciudadana dedicado
al tramite de licencia de conducir, considera que no existen obstaculos y que cuentan con
todas las herramientas de trabajo indispensables (computadora, escritorio, silla, insumos,
papeleria, entre otros) para realizar su trabajo de manera efectiva.

En el caso del personal operativo encuestado dedicado al trdmite de anuencia de pro-
teccion civil sélo el 50% senaldé que cuenta con todo el equipo necesario para realizar de
manera eficaz su trabajo. En el caso de las personas coordinadoras de este tramite la
totalidad de las encuestadas manifesté que no cuenta con los recursos necesarios para
realizar su labor.

En el caso del personal operativo encuestado dedicado al tramite de la licencia de uso
de suelo el 100% de los encuestados manifesté que si cuenta con obstaculos para realizar
sus labores y solo el 50% sefialé que dispone de todo el equipo indispensable para realizar
de manera efectiva sus tareas.
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3.2.4 Benito Juarez

3.2.4.1 Percepcidon sobre la comunicaciéon

El municipio de Benito Juarez presenta importantes dreas de oportunidad para la mejora
en este pilar. Por ejemplo, el 100% del personal operativo encuestado que tramita la
licencia de conducir sostiene que la mayoria de las personas acude a las oficinas del
municipio sin conocer cudles son los costos, requisitos y tiempos para realizar su tramite
y en el mismo porcentaje también considera que la comunicacién y coordinacién con
otras areas es regular.

En el caso del tramite de anuencia de proteccidén civil, el 100% del personal operativo
encuestado considerd que no existe algun area especifica donde las personas empresa-
rias puedan recibir informacién y resolver dudas sobre este tramite.

La totalidad de las personas coordinadoras encuestadas, que atienden el tramite de
la licencia de uso de suelo, consideré que es necesario contar con un espacio especifico
dentro de la dependencia para brindar atencién y atender dudas del sector empresarial,
ya que esta actividad se realiza actualmente través de la misma ventanilla para tramites.

3.2.4.2 Percepcioén sobre la digitalizacion

La percepcién de las personas servidoras publicas encuestadas de Benito Juarez sobre el
pilar de digitalizacién no es favorable y revela muchas areas susceptibles de mejora. Por
ejemplo, la totalidad del personal operativo encuestado dedicado al tramite de licencia
de conducir sefnalé que en el municipio no cuentan con alguna aplicacién tecnolégica
especificamente destinada para que las personas puedan realizar tramites o resolver
dudas, en el mismo sentido, sefialaron que desconocen el significado del concepto de in-
teroperabilidad y consideran que el municipio no cuenta con la capacidad, tanto técnica
como de personal y equipo, para implementar este tipo de sistemas en la realizacién de
tramites. Quienes coordinan al personal operativo encuestado dedicado a este tramite,
consideraron que las solicitudes que se hacen por via electrénica deberian seguir el
mismo proceso que aquellas que se hacen de forma presencial, situacién que implica un
area de oportunidad en la mejora de procesos.

En el caso del tramite de anuencia de proteccién civil, todo el personal operativo en-
cuestado dedicado a este tramite sefalé que las solicitudes hechas a través de la aplica-
ciéon tecnoldgica siguen el mismo proceso que el de las solicitudes presenciales hechas
en ventanilla. Por otra parte, el 100% del personal de coordinacién encuestado sefialé
gue actualmente en su area no se implementa ninguna API o sistema informatico para
hacer mas eficiente la realizacién de este tramite.

Como se puede apreciar en la Grafica 62, el 50% del personal operativo encuestado
dedicado al tramite de la licencia de uso de suelo considera que las solicitudes que se
realizan a través de las aplicaciones tecnoldégicas son atendidas por la misma persona
gue atiende los tramites presenciales en ventanilla.
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Grafica 62 - Percepcion del personal operativo a cargo de la licencia de uso de
suelo sobre quién atiende las solicitudes ciudadanas realizadas a través de alguna
aplicacién tecnolégica - Benito Judrez
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diferentes a la que atiende
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3.2.4.3 Percepcidn sobre el liderazgo y planeacion

La percepcioén de las personas servidoras publicas encuestadas de Benito Juarez sobre este
pilar no es favorable y revela areas de oportunidad para mejora. Por ejemplo, el 100% del
personal operativo encuestado dedicado al tramite de licencia de conducir considera que
el costo que pagan las personas que realizan el tramite en esta dependencia es caroy, en el
mismo porcentaje, sefalaron que el municipio no lleva a cabo ninguna actividad o programa
de forma recurrente para mejorar el trdmite de licencia de conducir.

En el caso del trdmite de la anuencia de proteccién civil, todo el personal operativo en-
cuestado considera que es demasiado el tiempo que le toma al sector empresarial realizar
este tramite en la dependencia.

Respecto a la licencia de uso de suelo, como se puede apreciar en la Grafica 63, el 50%
del personal operativo encuestado considera que son muchos los requisitos que se solicitan
al sector empresarial que realizan el tramite en el municipio. Por otra parte, la totalidad del
personal operativo encuestado dedicado a este tramite considera que las cargas de trabajo
no se distribuyen de manera equitativa dentro de su dependencia y, como se aprecia en la
Grafica 64, el 50% de ellos considera que su jefe o jefa no cuenta con la apertura necesaria
para escuchar e identificar las necesidades y areas de mejora de la dependencia.

Grafica 63 - Percepciéon del personal operativo encargado de la licencia de uso de suelo
sobre la cantidad de requisitos necesarios para el tramite - Benito Juarez
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Grafica 64. Porcentaje del personal operativo dedicado a la licencia de uso de
suelo que percibe apertura de sus superiores para escuchar areas de mejora en el
tramite - Benito Judrez
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3.2.4.4 Percepcion sobre los recursos humanos

En el pilar de recursos humanos las personas servidoras puUblicas encuestadas en
Benito Juarez manifestaron la existencia de muchas areas de mejora. Por ejemplo,
el 100% del personal operativo encuestado que atiende a las personas que tramitan
la licencia de conducir considera que se requiere mas personal en el municipio
para atender este tramite y, en el mismo porcentaje, sefalaron que en el ultimo
ano no han recibido capacitacién sobre el uso de nuevas tecnologias y consideran
qgue requieren mas capacitaciones para desarrollar sus labores de forma eficiente.
Por su parte, la totalidad de personas coordinadoras encuestadas sefalaron que
no recuerdan haber recibido alguna capacitacién especifica sobre mejora regula-
toria.

En el caso del trdmite de anuencia de proteccidén civil, la totalidad del personal
operativo encuestado sefalé que se requiere mas personal en la dependencia y,
en la misma proporcidon, sefialaron que no han recibido alguna capacitacién sobre
mejora regulatoria. En el caso de personas coordinadoras, la totalidad de las en-
cuestadas sostiene no recordar haber recibido alguna capacitacién sobre trabajo
en equipo o sobre mejora regulatoria en el Ultimo ano. Sobre la suficiencia de ca-
pacitaciones, las personas coordinadoras sefalaron que el personal que atiende
este tramite necesita mas capacitaciones para desarrollar sus labores de manera
efectiva.

Para el tramite de la licencia de uso de suelo, el personal operativo encuesta-
do revela una percepcién ambivalente en relacién a la suficiencia de personal ya
que el 50% de ellos considera que el personal en su dependencia es insuficien-
te. Como se muestra en la Grafica 65, el 100% del personal operativo encuesta-
do no ha recibido capacitacién sobre trabajo en equipo, el 50% sefialé que no ha
recibido alguna capacitacién sobre mejora regulatoria y la otra mitad sostiene que
no lo recuerda, misma situacién que priva para las capacitaciones sobre atencién
a personas usuarias y grupos vulnerables.
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Grafica 65. Tipo de capacitacion que recibe el personal operativo del tramite de la
licencia de uso de suelo - Benito Juarez

Capacitacién sobre trabajo
en equipo

100%

50%
50%

Capacitacion sobre atenciéon
a grupos vulnerables

50%
50%

Capacitacién sobre atencién
a usuarios

50%
50%

Capacitacién sobre mejora
regulatoria

mSi
m No recuerdo

m No
3.2.4.5 Percepcioén sobre los recursos materiales y financieros

La percepcién sobre los recursos materiales en Benito Juarez por parte de las personas
servidoras publicas encuestadas no es favorable. De acuerdo con la totalidad de las
personas coordinadoras encuestadas dedicados al tramite de la licencia de conducir,
el personal operativo no cuenta con todo el equipo necesario (computadora, escritorio,
silla, insumos, papeleria, entre otros) para realizar de manera efectiva su trabajo, misma
opinidn que es compartida por el personal operativo encuestado dedicado a los tramites
de anuencia de proteccion civil y licencia de uso de suelo. Como se detalla en la Grafica
66, sélo la mitad de las personas coordinadoras encuestadas para el trdmite de la licencia
de uso de suelo consideran que su personal operativo cuenta con el equipo necesario
para llevar a cabo su trabajo.

Grafica 66. Porcentaje del personal coordinador que percibe suficiencia en los recursos
materiales para el tramite de la licencia de uso de suelo - Benito Juarez
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3.2.5 Solidaridad

3.2.5.1 Percepcidén sobre la comunicacién

En el pilar de percepcidén sobre la comunicacién, las personas servidoras publicas
encuestadas de Solidaridad manifestaron una postura favorable en términos
generales. Como se muestra en la Grafica 67, el 88.89% del personal operativo
encuestado que se dedica al trdmite de la licencia de conducir manifestd que la
comunicacién y coordinacién entre areas es muy eficiente. Por su parte, todos
las personas coordinadoras encuestadas del tramite de licencia de conducir
sefalaron que si cuentan con un area especializada para manejo de comunica-
cién y redes sociales.

Como se muestra en la Grafica 68, el 75% del personal operativo encuestado
dedicado al tramite de la anuencia de proteccidén civil manifesté que si existe un
area especifica donde el sector empresarial puede recibir informacién y resolver
dudas sobre este tramite. En este sentido, todos las personas coordinadoras del
tramite encuestadas manifestaron que en su area si cuentan con un espacio es-
pecializado para manejo de comunicacidén y redes sociales.

En relacién con la comunicacién interna, todo el personal operativo encues-
tado dedicado al tramite de la licencia de uso de suelo manifesté que tiene
contacto permanente con otras dreas dentro de la dependencia publica en la que
labora y el 60% considera que la comunicacién con otras areas es buena. Por su
parte, las personas coordinadoras encuestadas de este tramite consideran que
es necesario contar con un area especifica, diferente a la ventanilla, para brindar
informacién y atender dudas del sector empresarial.

Grafica 67. Percepcion del personal operativo dedicado al tramite de la licencia de
conducir sobre la eficiencia en la comunicaciéon y coordinacién entre areas - Solidaridad
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Grafica 68. Personal operativo que afirma la existencia de un area especifica de resolucién de
dudas e informacion sobre el tramite de anuencia de proteccion civil - Solidaridad
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3.2.5.2 Percepciodn sobre la digitalizacién

La percepcidn de las personas servidoras publicas encuestadas de Solidaridad sobre
el pilar de digitalizacion se manifiesta como favorable. Como se muestra en la Grafica
69, el 77.78% del personal operativo encuestado dedicado al tramite de licencia de
conducir considera que en su area si cuentan con alguna aplicacion tecnoldgica
destinada para que las personas puedan realizar tramites o resolver dudas y el 66.67%
senaldé que actualmente se utiliza alguna API o sistema informatico para hacer mas
eficiente este tramite.

En el caso del personal operativo encuestado dedicado al trdmite de anuencia
de proteccidn civil, la totalidad de los encuestados senalé que las solicitudes que se
realizan a través de alguna aplicacidon tecnoldégica son atendidas por una persona
diferente a la que atiende los tramites presenciales en ventanilla y el 71.43% manifesto
que estas solicitudes siguen un proceso especial al de las solicitudes presenciales. Por
su parte, todos las personas coordinadoras de este trdmite que fueron encuestadas
consideran que el uso de la tecnologia y su aplicacién es una ruta efectiva para volver
mas eficiente la realizacién de los tramites en el municipio.

En el caso del personal operativo encuestado dedicado al tramite de la licencia
de uso de suelo, senalaron que actualmente utiliza alguna API o sistema informa-
tico para hacer mas eficiente la realizacién de este tramite. Por su parte, todos las
personas coordinadoras de este trdmite manifestaron que conocen el concepto de
interoperabilidad y que consideran que el municipio cuenta con la capacidad técnica
y operativa para implementar este tipo de sistemas.
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Grafica 69. Personal operativo dedicado a la licencia de conducir que afirma
implementar alguna aplicacién tecnolégica para que las personas realicen el
tramite - Solidaridad
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3.2.5.3 Percepcidén sobre el liderazgo y planeacién

Las personas servidoras publicas encuestadas de Solidaridad manifestaron una
visién favorable sobre el pilar de liderazgo y planeacién. Como se muestra en la
Grafica 70, el 63.64% del personal operativo encuestado dedicado a la licencia de
conducir considera que en su area si han implementado algun programa para
facilitar la realizacién del tramite. Por su parte, el 90% de las personas coordinado-
ras encuestadas respondieron que en las dreas encargadas del tramite de licencia
de conducir persiste un buen ambiente de trabajo.

En el caso del personal operativo encuestado dedicado al tramite de anuencia
de proteccidén civil, el 71.43% considera que existe un buen ambiente de trabajoy el
85.71% del personal considera que sus superiores jerarquicos tienen la disposicién
para escucharlos en aras de identificar oportunidades de mejora en el tramite. Por
su parte, la totalidad de las personas coordinadoras entrevistadas respondieron
que si existe un buen ambiente de trabajo.

El 80% del personal operativo encuestado dedicado a la licencia de uso de suelo
considerd que en su area si han implementado algun programa para facilitar la
realizacién del tramite y, en el mismo porcentaje, consideraron que cuentan con
jefes y superiores jerarquicos que tienen la disposicién para escucharlos para iden-
tificar necesidades y oportunidades de mejora. Todos las personas coordinadoras
encuestadas dedicadas al tramite de la licencia de uso de suelo respondieron que
el ambiente de trabajo en su area es bueno y que el municipio lleva a cabo activi-
dades o programas recurrentes para mejorar el tramite.

Indice de percepcién ciudadana sobre la gestién de tramites en seis municipios de Quintana Roo



Grafica 70. Porcentaje del personal operativo dedicado a la licencia de conducir que
afirma que se han implementado acciones de mejora en el tramite - Solidaridad
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3.2.5.4 Percepcidon sobre los recursos humanos

En términos generales, las personas servidoras publicas encuestadas de So-
lidaridad mantienen una opinién que no es favorable sobre el pilar de recursos
humanosy que revela algunas areas de mejora. Por ejemplo, el 55.56% del personal
operativo encuestado que atiende el tradmite de la licencia de conducir considera
qgue requiere mas capacitaciones para desarrollar sus labores de manera eficiente.
De acuerdo con las personas coordinadoras del tramite sobre licencia de conducir,
s6lo el 50% del personal encuestado que atiende el tramite en ventanilla harecibido
alguna capacitacién sobre mejora regulatoria.

Como se muestra en la Grafica 71, el 62.50% del personal operativo encuesta-
do dedicado al tramite de anuencia de proteccién civil considera que se requiere
mas personal para atender los tramites en su area. Por su parte el 100% de las
personas coordinadoras encuestadas de este tramite respondieron que, durante
el ultimo ano, el personal en ventanilla no ha recibido alguna capacitacién sobre
mejora regulatoria y también considera, en el mismo porcentaje, que el personal
encuestado que atiende este tramite requiere mas capacitaciones para desarrollar
sus labores de manera efectiva.

Como se observa en la Grafica 72, el 80% del personal operativo encuestado
dedicado al tramite de la licencia de uso de suelo considera que se requiere atraer
mas personal para atender este tramite. Todos las personas coordinadoras encues-
tadas de este tramite consultadas respondieron que el personal operativo necesita
mas capacitaciones para desarrollar sus labores de manera efectiva.



Grafica 71. Porcentaje del personal operativo que percibe suficiencia de personal
para el tramite de anuencia de proteccion civil - Solidaridad
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Grafica 72. Porcentaje del personal operativo que percibe suficiencia de personal
para el tramite de licencia de uso de suelo - Solidaridad
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3.2.5.5 Percepcién sobre los recursos materiales y financieros

Las personas servidoras publicas encuestadas de Solidaridad manifestaron, en
el pilar de recursos materiales y financieros, la existencia de areas de mejora en
algunos tramites. En el caso del 100% del personal operativo encuestado, dedicado
al trdmite de licencia de conducir, manifesté que no cuenta con ningun obstaculo
para realizar sus labores y que tiene a su disposicidn, al igual que sus coordinado-
res, todo el equipo necesario (computadora, escritorio, silla, insumos, papeleria,
entre otros) para realizar su trabajo de manera efectiva.

Por su parte, el 75% del personal operativo encuestado dedicado al tramite de la
anuencia de proteccién civil considera que no existen obstaculos para realizar su
trabajo. Sin embargo, como un area de oportunidad para mejorar, como se detalla
en la Grafica 73, el 57.14% del personal operativo encuestado del tramite sefalé que
no cuenta con todo el equipo para realizar su trabajo de manera efectiva. Todos
las personas coordinadoras entrevistadas de este tramite que fueron encuestadas
respondieron que no cuentan con todo el equipo necesario.




El 80% del personal operativo encuestado dedicado al tramite de la licencia de
uso de suelo considera que no existen obstaculos para llevar a cabo sus labores y
el 100% afirmé que cuenta con todo el equipo y materiales necesarios para cumplir
con su responsabilidad. La totalidad de las personas coordinadoras encuestadas
para este tramite senalaron que si cuentan con todo el equipo necesario para llevar
a cabo sus tareas.

Grafica 73. Porcentaje del personal operativo que percibe suficiencia en los
recursos materiales para el tramite de anuencia de proteccién civil - Solidaridad
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3.2.6 Tulum

3.2.6.1 Percepcidén sobre la comunicacién

La percepcidn de las personas servidoras publicas encuestadas de Tulum sobre el pilar
de comunicacién no es favorable y revela una importante cantidad de areas de mejora.
Por ejemplo, el 100% de las personas coordinadoras entrevistadas dedicadas al tramite
de la licencia de conducir consideran que no es necesario contar con un area especifica
para brindar y atender dudas, ya que esa atencidn se puede proporcionar directamente
en la ventanilla.

Todo el personal operativo entrevistado que se dedica al tramite de la anuencia de
proteccién civil manifesté que no existe ningun area especifica donde el sector em-
presarial puede recibir informacién y resolver dudas, ya que esta atencidén se realiza en
la misma ventanilla del tramite. También, el 100% del personal operativo entrevistado
considera que la mayoria del empresariado acude a la oficina sin conocer cuales son
los costos, requisitos y tiempos para realizar el tramite. Por su parte, todos las personas
coordinadoras encuestadas de este tramite que fueron entrevistados manifestaron
gue no se cuenta con un area especializada para el manejo de comunicacién y redes
sociales.

En el caso del personal operativo encuestado dedicado al tramite de la licencia de
uso de suelo, todas las personas entrevistadas respondieron que la mayoria del sector
empresarial llega a su oficina sin contar con la informacién necesaria sobre los costos,
requisitos y tiempos para realizar el tramite. El 100% de las personas coordinadoras
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entrevistadas de este tramite que fueron entrevistados manifestaron que no se cuenta
con un area especializada para el manejo de comunicacién y redes sociales.}

3.2.6.2 Percepcioén sobre la digitalizaciéon

La percepcioén del pilar de digitalizacién por parte de las personas servidoras publicas en-
cuestadas de Tulum revela areas de mejora que pueden ser atendidas. Como se aprecia
en la Grafica 74, sélo el 66.67% del personal operativo encuestado dedicado al tramite
de la licencia de conducir considera que en su area si cuentan con alguna aplicacién
tecnolégica destinada para que las personas encuestadas puedan realizar este tramite
o resolver dudas. En la Grafica 75 se muestra que el 66.67% del personal operativo en-
cuestados que atiende este tramite considera que las solicitudes que se realizan a través
de alguna aplicacién tecnolégica son atendidas por la misma persona que se encarga
de atender los tramites presenciales en ventanilla. Por su parte, el 100% de las personas
coordinadoras que fueron encuestadas respondieron que en su area no se utiliza ninguna
API o sistema informatico para ser mas eficiente en la realizacién del tramite.

Todo el personal operativo encuestado que se dedica al tradmite de la anuencia de
proteccidén civil manifestd que en su area no cuentan con ninguna aplicacién tecnolégi-
ca especificamente disefiada para que el sector empresarial pueda realizar el tramite o
resolver dudas. Sélo el 50% del personal operativo entrevistado para este tramite conoce
el concepto de interoperabilidad y considera que puede ser implementado en su area.
Por su parte, el 100% de las personas coordinadoras encuestadas respondieron que en su
area no se utiliza ninguna API o sistema informatico para hacer mas eficiente la realiza-
cion del tramite.

Todos el personal operativo encuestado dedicado al tramite de la licencia de uso
de suelo manifestaron que las solicitudes realizadas a través de aplicaciones tecnolégi-
cas son atendidas por la misma persona que atiende los tramites presenciales en venta-
nilla. Todos las personas coordinadoras entrevistadas respondieron que en su area no se
utiliza ninguna API o sistema informatico para hacer mas eficiente la realizacién de este
tramite.

Grafica 74. Porcentaje del personal operativo dedicado a la licencia de conducir
que afirma que se usa alguna aplicacién tecnolégica para que las personas realicen
el tramite - Tulum

mSi

66.67% 33.33%

m No

Indice de percepcién ciudadana sobre la gestién de tramites en seis municipios de Quintana Roo




Grafica 75. Personal que atiende las solicitudes ciudadanas realizadas a través de
alguna aplicacién tecnolégica - Tulum
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3.2.6.3 Percepcidn sobre el liderazgo y planeacién

La percepcidn de las personas servidoras publicas encuestadas de Tulum sobre
el pilar de liderazgo y planeacién no es favorable. Por ejemplo, todos las personas
coordinadoras entrevistadas dedicadas al tramite de la licencia de conducir mani-
festaron que actualmente no se lleva a cabo ninguna actividad o programa recu-
rrente para mejorar este tramite.

Como se muestra en la Grafica 76, el 66.67% del personal operativo encuestado
dedicado a la anuencia de proteccidén civil considera que no se ha implementado
algun programa para facilitar la realizacién del tramite. Por su parte, la totalidad
de las personas coordinadoras entrevistadas de este tramite que fueron entrevis-
tadas no tienen una posicién clara sobre el ambiente de trabajo y no recuerdan
que se haya llevado a cabo alguna actividad de programa recurrente para mejorar
su tramite.

En relacién con el tramite de la licencia de uso de suelo, todas las personas
coordinadoras entrevistadas respondieron que no se ha llevado a cabo ninguna
actividad o programa recurrente para mejorar este tramite para el sector empre-
sarial.

Grafica 76. Porcentaje del personal operativo dedicado a la anuencia de proteccién
civil que afirma que se han implementado acciones de mejora en el tramite - Tulum
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3.2.6.4 Percepcién sobre los recursos humanos

La percepcién de las personas servidoras publicas encuestadas de Tulum sobre el
pilar de recursos humanos revela importantes areas de mejora. Como se muestra en la
Grafica 77,tres de cada cuatro integrantes del personal operativo entrevistado dedicado
al trdmite de la licencia de conducir manifestaron que durante el ultimo ano no han
recibido alguna capacitacién. El 100% del personal operativo encuestado dedicado
a este tramite manifesté que no ha recibido capacitacién sobre uso de nuevas tec-
nologias, mejora regulatoria, atencién a personas usuarias y, en el mismo porcenta-
je, considera que necesita mas capacitaciones para desarrollar sus labores de manera
eficiente.

Sélo la mitad del personal operativo encuestado dedicado al tramite de anuencia de
proteccidén civil considera que el personal disponible es el suficiente para atender este
tramite. El 50% del personal operativo de este tramite no ha recibido alguna capaci-
tacion en el Ultimo afio y considera que necesita mas capacitaciones para desarrollar
sus labores de manera eficiente. Todos las personas coordinadoras entrevistadas de
este tramite que fueron entrevistados respondieron que en el tiempo que llevan en el
puesto no han recibido ninguna capacitacién sobre mejora regulatoria.

En el caso de las personas coordinadoras encuestadas dedicadas al tramite de la
licencia de uso de suelo el 100% de los entrevistados sefalaron que no han recibido
alguna capacitacidén sobre uso de nuevas tecnologias, atencién a usuarios y grupos
vulnerables.

Grafica 77. Porcentaje del personal operativo dedicado al tramite de licencia de
conducir que percibe haber recibido alguna capacitacion en el Gltimo afio - Tulum
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3.2.6.5 Percepcién sobre los recursos materiales y financieros

La percepcidn de las personas servidoras publicas encuestadas de Tulum sobre el pilar
de recursos materiales y financieros revela la existencia de oportunidades de mejora
en el tramite de licencia de conducir. Por ejemplo, a pesar de que el 100% del personal
operativo encuestados dedicado a la licencia de conducir respondié que no existen
obstaculos para la realizaciéon eficaz de su trabajo, el 66.67% de este personal senald
gue no cuenta con todo el equipo (computadora, escritorio, silla, insumos, papeleria,
entre otros) para realizar de manera efectiva su trabajo (Grafica 78).

Indice de percepcién ciudadana sobre la gestién de tramites en seis municipios de Quintana Roo “



En el caso del personal operativo encuestado dedicado a los tramites de la anuencia
de proteccidén civil y la licencia de uso de suelo, el 100% de los entrevistados manifestd
gue no existen obstaculos para realizar tu trabajo y que cuentan con todos los materia-
les y medios para desempenar sus responsabilidades.

Grafica 78. Porcentaje del personal operativo que percibe suficiencia en los
recursos materiales para el tramite de licencia de conducir - Tulum

No 66.67%

Si 33.33%




4. Conclusiones

Los resultados obtenidos de la aplicacién de las encuestas dirigidas a la ciudadania
(licencia de conducir), al sector empresarial (licencia de uso de suelo y anuencia de pro-
teccién civil), asi como las cédulas de evaluacién aplicadas a las y los servidores publicos
encargados de brindar estos tramites, ofrecen un panorama general a través del cual se
advierten areas de oportunidad para mejorar la gestién interna municipal.

Este primer diagndstico de la percepcién ciudadana en 6 municipios, permite tener
una radiografia de cémo se percibe, la gestidon de tramites por parte de la ciudadania, las
personas empresarias y del servicio publico, tanto la gestién interna en las instituciones
como la experiencia en los tramites analizados, resultando un ejercicio enriquecedor que
podria dar lugar a atender importantes areas de oportunidad a través de la implementa-
cién de acciones en materia de mejora regulatoria.

No obstante lo anterior, al ser un analisis relacionado con la percepcién, se infiere que
las respuestas de estas encuestas obedecen a diversos factores, como: 1) La volatilidad de
la percepcién de las y los respondientes por la influencia de su entorno socioeconémico
y sociocultural respecto a lo contestado; y 2) Los municipios analizados tienen antigue-
dades distintas en la implementacién de acciones de mejora regulatoria.

Un hallazgo importante a resaltar es que, de los tres pilares analizados, el de percep-
cién administrativa del tramite, relacionado con los costos, requisitos, tiempo y la facilidad
para realizarlos, obtuvo los puntajes mas bajos. Lo anterior representa un area de oportu-
nidad para que los municipios realicen acciones en materia de mejora regulatoria, como
la busqueda de certificaciones en los Programas Especificos de Simplificacién y Mejora
Regulatoria que otorga la Comisiéon Nacional de Mejora Regulatoria; la implementacién
de los Programas de Mejora Regulatoria para la simplificacién de tramites y servicios; la
implementacién de los registros de tramites y servicios, y los registros de regulaciones.

Conviene destacar que durante el desarrollo de este indice y de su respectivo informe,
el tramite de licencia de conducir estaba a cargo de los municipios, a excepcién de Othén
P. Blanco, pues quien tenia la facultad para ofrecerlo era la Secretaria de Seguridad
Ciudadana. No obstante, al cierre de este informe (a partir del 1 de enero de 2024), dicho
tramite se trasladé al Instituto de Movilidad de Quintana Roo, modificacién que implica
un cambio no sélo en la competencia en la gestidn de éste, sino en la normatividad que
le aplica. Por lo que este estudio serd una base comparativa con estudios subsecuentes
sobre este tramite en particular, entre la gestién y facultad municipal y estatal.

En lo que respecta a las personas servidoras publicas involucradas en la gestion de
tramites, destacan tres variables que podrian ayudar a mejorar la forma en la que se
realizan los tramites y servicios y, por lo tanto, impactar positivamente en la percepcién
de las personas usuarias.

a) Consolidar la estrategia de capacitaciéon a las personas servidoras publicas.
Las personas servidores publicas involucradas en la gestién de los tramites analizados
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mantienen la percepciénde que unincremento enlafrecuenciayenlaamplitud tematica
de las capacitaciones puede ser un factor significativo, particularmente aquellas que
tienen que ver con la interaccién entre las personas servidoras publicas y la ciudadania,
por ejemplo, las capacitaciones sobre atencidén a personas usuarias, grupos vulnerables
y trabajo en equipo, entre otras.

b) Consolidar la estrategia de digitalizacion de tramites. Pese a que varios muni-
cipios presentan una percepcién diferenciada en lo relativo a los avances en la digitaliza-
ciéon de tramites, las personas servidoras publicas consideran que existe una importante
area de mejora en este rubro. Con una adecuada planeacién e implementacién, facilitar
la gestidn y el pago de los tramites a través de ventanillas digitales reduciria significati-
vamente el tiempo invertido por la ciudadania y redundaria en una mejora en su percep-
ciéon.

c) Suficiencia de personal y gestion de cargas de trabajo. Las personas servido-
ras publicas mantienen la percepcién sobre la necesidad de incrementar el personal
disponible, particularmente en los tramites de mayor demanda y volumen. También,
sostienen que es importante balancear la carga de trabajo asignada al interior de los
distintos tramites.

Sefalados tales hallazgos, se puede concluir que mientras mas engorrosos y burocra-
ticos sean los tramites, el acto administrativo sea mas complejo, los procedimientos se
sigan realizando manualmente y los requisitos sean de dificil acceso, mayor el riesgo de
gue se cometan conductas irregulares. Por ello es tan importante que los tramites de la
administraciéon publica se simplifiquen a través de acciones de mejora regulatoria.

Por lo anterior, la implementacién de la politica de mejora regulatoria a través de sus
herramientas: el Catalogo Municipal de Regulaciones, Tramites y Servicios, compuesto
a su vez por el Registro Municipal de Tramites y Servicios, el Registro Municipal de Re-
gulaciones, el Registro de Visitas Domiciliarias, la Protesta Ciudadana y el Expediente de
Tramites y Servicios; asi como la Agenda Regulatoria, el Analisis de Impacto Regulatorio,
y los Programas de Mejora Regulatoria, que en su conjunto forman una ruta critica de
mejoras permanentes al marco regulatorio y a la simplificaciéon de tramites y servicios,
qgue los hagan mas faciles, agiles, transparentes y claros para la ciudadania y el sector
empresarial.

De ahi la importancia de impulsar la mejora regulatoria a nivel municipal, para lograr
que los tramites sean mas agiles, sencillos y accesibles a la ciudadania teniendo como
finalidad fomentar la eficacia, la eficiencia, el desarrollo econédmico y la competitividad
del estado.

Finalmente, es relevante mencionar que la corrupcién es un fenémeno complejo que
ha sido un asunto de estudio y de debates continuos que buscan encontrar soluciones
para combatir, erradicar o castigar esta conducta, y sin duda la politica de mejora regula-
toria aporta, herramientas Utiles que permiten prevenir actos deshonestos para obtener
una resolucién favorable en la gestidon de tramites.
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