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han orientado principalmente a verificar que se dé cabal cumplimiento al

marco juridico administrativo que rige la actividad de la administracién
publica, asi como a detectar irregularidades o ilicitos y inicamente de manera
eventual pedir cuenta sobre los logros alcanzados, la eficiencia en el manejo de
los recursos y la efectividad de los programas.

T radicionalmente, la fiscalizacién y el control de los recursos publicos se

Para complementar la actividad de fiscalizaci6n, el Plan Nacional de Desa-
rrollo 1995-2000 (pND) propone desarrollar criterios modernos en la medicién
del desempefio de las dependencias gubernamentales, con el propésito de eva-
luar la calidad de los servicios pablicos, el impacto social de estos y la satis-
faccién de los beneficiarios.

Asimismo, el Programa de Modernizacién de la Administracién Puabli-
ca 1995-2000 (Promap), establece que el control presupuestario debe com-
plementarse con una evaluacién integral que mida los resultados de la gestién
publica, expresados en factores tales como la pertinencia y calidad de los ser-
vicios, su orientacién efectiva a las poblaciones objetivo y su vinculacién con
las demandas y necesidades de la poblacién.

Con esos propésitos, la Nueva Estructura Programatica (NEP), emitida
por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, define la necesidad de evaluar
la efectividad de la aplicacién de los recursos publicos mediante metodologias
que permitan medir los resultados que se estdn logrando.
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Para apoyar lo anterior, la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Admi-
nistrativo (Secodam) ha venido promoviendo entre los gobiernos federal, es-
tatales y municipales, metodologias para realizar encuestas de opinion ciu-
dadana y estudios geoestadisticos, con el propésito de dotar a los
responsables del control y a los administradores de las dependencias y entida-
des gubernamentales, de herramientas que les permitan evaluar y mejorar su
desempefio, con los siguientes objetivos generales:

» Medir el cumplimiento de los objetivos para los que fueron creados los
programas.

» Modificar los procedimientos administrativos y de operacién, para ele-
var la eficiencia, incrementar la satisfaccién de la poblacién beneficiaria
y lograr el perfeccionamiento de las funciones.

» Detectar y corregir desviaciones de conducta e irregularidades en la
prestacién de los servicios.

» Lograr la confianza de los ciudadanos en las instituciones y los servido-
res ptblicos.

Las metodologias son complementarias entre si, dado que los estudios ge-
oestadisticos, ademas de aportar elementos de planeacién, permiten situar con
mayor acierto la aplicacién y los resultados de las encuestas.

La técnica de encuestas se aplica para conocer a través de muestras represen-
tativas, la percepcién que tienen los usuarios y los servidores publicos acerca de los
servicios que reciben y brindan respectivamente, con el propésito de incorporarla
a las acciones de mejoramiento y evaluar periédicamente el efecto de esas accio-
nes a través de indicadores de desempeiio.

El uso de encuestas de opinidn se ha venido incrementando tanto a nivel
geografico como tematico, por lo que se ha acumulado una experiencia valio-
sa para perfeccionarlas, gracias a la coordinacién e interés de las dependencias
federales y de los érganos estatales de control.

En 1995 se efectuaron 35 encuestas, principalmente en la ciudad de Méxi-
co, para evaluar programas alimentarios, servicios publicos de atencién médi-
ca y educativos (véase cuadro 1).

En 1996 se realizaron 195 encuestas y la tematica se amplié para com-
prender ademas de los programas alimentarios, a servicios educativos del Co-
nafe y el N1 que brindan en provincia. A nivel geogréafico, la cobertura de las
encuestas abarcé ocho entidades federativas. (véase cuadro 2).

En 1997 hubo una nueva ampliacion geografica v temitica; se hicieron 185
encuestas en ocho entidades, incluyendo programas de alto impacto social (véa-
se cuadro 3).

274



APOYOS PARA UNA REFORMA ADMINISTRATIVA MUNICIPAL

CuaDro 1. Encuestas realizadas en 1995

Programa o servicio gubernamental

Entidad Federativa

e & & 2 ° 9

Abasto social de leche Liconsa

Desayunos escolares DIF.

Tortilla subsidiada Fidelist.

Oficinas de recaudacién fiscal de SHCP
Servicios de delegaciones del DDF.
Clinicas médicas.

Distribucion de libros de texto gratuitos
de la Conaliteg.

Servicios educativos de la sSEPp.

Ciudad de México (D.F.y Estado
de México)

Prueba piloto del programa “Canasta Basica Tres ciudades principales del Edo.

para el Bienestar de la Familia”

de Campeche (Champotén, Cd.
del Carmen y Campeche)

CuaDRoO 2. Encuestas realizadas en 1996

Programa o servicio gubernamental

Entidad Federativa

Servicios educative Conafe

Desayunos escolares DIF

Abasto social de leche Liconsa

Tortilla subsidiada Fidelist

Servicios en albergues escolares del INI

Subsidio a la harina de maiz, al maiz,
precio y peso de venta de la tortilla

Distribucién de libros de texto
gratuitos Conaliteg

Prueba piloto del programa
“Canasta Basica para el Bienestar
de la Familia”

Coahuila, Chiapas, Chihuahua,
Edo. de México,
Qaxaca y Veracruz

Coahuila, Chiapas, Chihuahua,

Edo. de México y Oaxaca

Coahuila, Chiapas, D.F. Edo. de

México y Oaxaca

Coahuila, Chiapas, D.F. Edo. de
México y OQaxaca

Chiapas, Edo. de México y
Oaxaca

Aguascalientes, Tlaxcala y D.F.
Coahuila y Edo. de México

Tres ciudades principales del
estado de Campeche
{Champotén, Cd. del Carmen vy
Campeche)
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Cuadro 3. Encuestas realizadas en 1997.

Programa o servicio gubernamental Entidad Federativa
¢ Servicios de educacién basica en Guanajuato, Tabasco, Morelos
escuelas publicas de nivel preescolar, y Jalisco

primaria y secundaria

s Servicios publicos de salud a
poblacién abierta en unidades médicas Tabasco y Morelos
de 1°, 2°y 3er. nivel

» Estimulos a la educacién basica (Becas) Tabasco y Morelos

del Ramo 26
* Obras que se ejecutan con recursos Tabasco y Morelos
del Ramo 26
* Crédito a la palabra del Ramo 26 Tabasco y Morelos
s Programas de la Alianza para el Campo Morelos vy Estado de México
¢ Desayunos escolares del piF D.F. y Tabasco
s Damnificados por el huracan Paulina Guerrero y Oaxaca
¢ Libros de texto gratuitos para secundaria  Tabasco
¢ Opinién de policias D.F.
* Nuevo Sistema de Recaudacién del Todo el pais
IMSS (SUA)

Los resultados de las encuestas mencionadas, contribuyeron a enriquecer
la informacién para evaluar la operacién e impacto de los programas y retroa-
limentar a las dependencias responsables, con el fin de mejorar sus procedi-
mientos administrativos y de operacién.

Tomando como ejemplo las encuestas efectuadas en 1997, los principales
temas que se manejaron fueron los siguientes:

w v wv ww

En todos los casos, se pregunté al encuestado, ademas de sus datos ge-
nerales, si sabe a quién recurrir para presentar una queja, sugerencia o
duda acerca del servicio; si ha presentado alguna; si recibié respuesta y
si ésta fue satisfactoria.

Conocimiento de los objetivos y la operacién del programa o servicio.
Aspectos para medir el cumplimiento de la normatividad de los progra-
mas o servicios.

La participacién de los empleados y la comunidad en la operacién.
Satisfaccién con los servicios recibidos v sugerencias para mejorarlos.
Aspectos de la operacién que provocan malestar.

Condicionamiento del servicio o cobro de cuotas fuera de norma,
Donde opera algin érgano de vigilancia, la opinién acerca de su inte-
gracion y desempefio.

276



APOYOS PARA UNA REFORMA ADMINISTRATIVA MUNICIPAL

Suficiencia, calidad y oportunidad en la dotacién de los insumos a los
servidores piblicos que brindan los servicios y en los productos que se
entregan a la poblacién.

La capacitacién de los servidores piblicos y su opinién acerca de los sis-
temas para evaluar su actuacién y el otorgamiento de promociones e in-
centivos,

La percepcion sobre los impactos de los servicios.

El tiempo y la complejidad de los tramites para tener acceso.

Las condiciones de la infraestructura, el mobiliario, equipo e instalacio-
nes de los establecimientos donde se prestan los servicios.

El trato que dan los servidores pitblicos.

La direccionalidad de los servicios hacia la poblacién objetivo.

Los motivos de rechazo de solicitudes de inclusién a los programas o
servicios.

Ademés, en las encuestas se midié la calidad de la informacién conteni-
da en los registros administrativos.

Como se puede observar, las encuestas estan orientadas a responder pre-
guntas tales como las siguientes:

-

¢En qué medida se estan alcanzando los objetivos para los que fue crea-
do el programa o servicio?

¢Se estan logrando los impactos esperados?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de la ciudadania con los servicios?
¢Qué proponen los empleados y usuarios para mejorar los procedimien-
tos operativos?

¢La poblacién tiene un conocimiento adecuado de los canales para que-
jarse o plantear dudas?

¢;Saben los ciudadanos qué requisitos deben cumplir para tener acceso
a los servicios?

¢Saben los ciudadanos qué derechos tienen con respecto a los servicios?
¢Los usuarios identifican claramente al drea o servidor publico respon-
sable del servicio?

¢Los servidores publicos tienen una idea clara de sus obligaciones como
tales?

Para difundir las metodologias basadas en encuestas y apoyar su imple-
mentacién, en 1997 se impartieron cursos de capacitacién a 242 servidores pi-
blicos de los érganos estatales de control y a 362 de diferentes dependencias y
entidades del gobierno federal.

El propésito de estos cursos fue, y sigue siendo, apoyar a los administra-
dores publicos con instrumentos que, como las encuestas, les permitan:
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a) Asumir la opinién ciudadana como una base fundamental en la formu-
lacién de sus programas de trabajo, con el fin de dar una respuesta efec-
tiva a los requerimientos de la ciudadanfa.

b) Tener elementos que les permitan resolver los problemas operativos que
viven en su practica cotidiana los servidores publicos y,

¢) Evaluar periédicamente sus resultados a través de indicadores de ges-
tién, para establecer un sistema de mejora continua de los servicios que
brindan.

La Direccién General de Operacién Regional y Contraloria Social de la Se-
codam pone a disposicién de ustedes, servidores pablicos del gobierno federal,
de los gobiernos estatales y municipales, su experiencia a través de servicios de
capacitacién, apoyo técnico y asesoria para el desarrollo y aplicacién de en-
cuestas de opinién ciudadana, dirigidas al mejoramiento de los programas y
servicios gubernamentales, en beneficio de la poblacién y del pais.

Encuestas de opinién ciudadana para el mejoramiento de los programas y
servicios gubernamentales.

1998: CAPACITACION, APOYO TECNICO Y ASESORIA

Disefio de cuestionarios

Seleccién de muestras probabilisticas

Programas de captura y procesamiento electrénica de la informacién
Operativos de campo para el levantamiento de encuestas

Validacién de datos

Anilisis de resultados

Integracién de indicadores del desemperio

ESTUDIOS GEOESTADISTICOS

Avudan a identificar:

» La correspondencia entre los lugares donde se prestan los servicios con
los lugares donde se asienta la poblacién objetivo.

» El grado de complementacién de los servicios gubernamentales.

» La duplicacién de esfuerzos institucionales.

» Los lugares donde conviene establecer o reubicar un servicio para lograr
un mayor beneficio social.

» Los lugares donde se estan realizando obras publicas.
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La realizacién de estudios geoestadisticos, ha crecido significativamente en
los tltimos afios, debido al avance de la tecnologia informatica vy al esfuerzo
efectuado por diferentes instituciones para integrar y relacionar bases de datos
que contienen informacién a nivel establecimiento sobre aspectos de diferente
naturaleza: datos de identificacién y localizacién; recursos fisicos, humanos y
financieros con que operan; nimero y caracteristicas de la poblacion que
atienden; tipo y volumen de servicios que prestan; ingresos que perciben y gas-
tos en que incurren; costos unitarios de los servicios y requisitos que se deben
cumplir para obtenerlos, entre otros.

La Secodam desarrollé en 1997 un sistema de informacién geo-estadistico
que fue entregado a cada érgano estatal de control para que lo manejara, am-
pliara y actualizara, conforme fuera contando con informacién. Para ello, se
capacité a personal del OEC, del Coplade, de la Secretarfa de Finanzas y de
otras dependencias de los gobiernos estatales que lo solicitaron.

El sistema de informacién geo-estadistico que se entregé
a los OEC contiene lo siguiente:

Limites estatales

Limites municipales

Ubicacién de localidades urbanas y rurales
Principales vias de comunicacién

Manejador de base de datos, e

Informacién estadistica:

» Censo de poblacién y vivienda 1990

» Conteo de poblacién y vivienda, 1995

» Datos a nivel de obra del cierre del ejercicio de 1996

Adicionalmente, la Secodam cuenta con informacion del gasto que realizan
a nivel municipal las dependencias vy entidades del gobierno federal v de los re-
cursos federalizados.

La Secodam esta trabajando actualmente en la incorporacién de la traza
urbana para las ciudades que tienen 100,000 habitantes o mas y esta por con-
cluir una tarea compartida con los oEc para disponer de informacién sobre los
lugares, tipos, tramites y requisitos que se exigen para dar los servicios guber-
namentales a la poblacién, sean éstos federales, estatales o municipales.

Una ventaja de este tipo de sistemas es que pueden desarrollarse gradual-
mente, en la medida que se disponga de informacién, por ejemplo: si se obtie-
nen los datos de las unidades médicas que operan en un municipio, se puede
proceder a incluirlas en la cartografia y en la base de datos correspondiente.
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Dado que la base cartografica en que se sustenta el SIG es la del INEGI, es
posible actualizarla sobre una base homogénea y compatible con la informa-
cion estadistica de servicio nacional.

Estudios para medir y evaluar el impacto econémico y social de progra-
mas, servicios y acciones gubernamentales:

Para realizar este tipo de estudios es necesario aprovechar la informacién
estadistica, administrativa y de control de gestion de que se dispone en un mo-
mento determinado, con el fin de construir indicadores mas elaborados que
permitan sacar conclusiones sobre el comportamiento de, por ejemplo, las ta-
sas de mortalidad de aquellas enfermedades sobre las que se desea incidir, los
niveles de desnutricién de los menores de cinco afios o las tasas de analfabe-
tismo de la poblacién de 15 afios y mas.

Es importante mencionar que para poder incursionar en este tipo de estu-
dios, se requiere hacer un esfuerzo importante para organizar informacién a
nivel municipal de diversas fuentes de informacioén, tales como:

» Estadisticas basicas y derivadas (censos, encuestas, indices, etc.)
» Registros administrativos

» Contabilidad puablica

» Control de gestién

A nivel municipal, se podrian manejar multiples registros administrativos
que dependen de los gobiernos federal, estatal y municipal, para compatibili-
zar la informacién con la que proviene de censos de poblacién y vivienda, eco-
némicos y agropecuarios y de encuestas que midan aspectos demograficos, so-
ciales y econémicos con representatividad a nivel municipal, a fin de construir
un conjunto minimo de indicadores municipales que permita dar un segui-
miento anual, por lo menos, a los aspectos sociales v econémicos indicativos
del nivel de vida de la poblacién.

Esto permitira, en su momento, examinar la correspondencia de los logros
de la administracién pablica municipal estatal y federal con los grandes obje-
tivos nacionales.

La Secodam reitera su disposicion para capacitar y asesorar al personal que
propongan, en el conocimiento, manejo y uso de estos sistemas para que pue-
dan sustentar estudios como los que se han mencionado y ofrece que, confor-
me cuente con desarrollos adicionales, los pondra a disposicién para fortalecer
su capacidad de gestién.
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