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1. Institucién (Nombre de fa dependencia o entidad generadora del logro)

Secretaria de Relaciones Exteriores
Direccion General de Delegaciones

2. Logro identificado (Nombre de la préctica que sustanta el logra)

Expedicion de Pasaporte en Territorio Macional

3. Objetivo original del logro (Enunciar el propésito original de la mejora, independientementa de su vinculacion con
transparencia y combate a la corrupclén)

Dar a los funcionarios plblicos de Delegaciones, las herramientas necesarias para llevar a cabo sus
funciones de una manera organizada y eficaz, con el fin de brindarle al publico usuario y en general, la

informacion simplificada para facilitar el tramite de pasaporte en los Centros de Produccion de pasaporte
ordinario en territorio nacional.

4. Antecedentes / Problema (Describir fa problematica que dio origen a la aplicacion de las medidas de mejora que
generaron ef logro)

Servidores Publicos que se unian para realizar actgs irregulares y corruptos, o bien para cubrir la corrupcion,
generando la bisqueda de ingresos extras debido a bajos salarios, contubernio entre servidores publicos o
entre éstos con los interesados, asi como la desproporcién entre la responsabilidad y el salario de los
servidores publicos que operan.

5. Descripcion del logro (Resumir ef marco general del impacto que tuvo el logro en la institucién, desarrollar sus alcances y
contextualizar sus efectos en el dmbito de transparencia y combate a la corrupcién)

Las acciones implantadas han generado una reorganizacion en las actividades y estructura de los Centros de
Produccién, con la finalidad de contar con una base homogénea en cada una de ellas, de tal manera que esto
nos permite contar con controles de produccidn v definicion de responsabilidades internas.  Por otro lado, las
encuestas de satisfaccion de servicio nos permiten conocer |a percepcion de los usuarios respecto al tramite,
asd como las necesidades de la poblacién con relacion a la prestacion del servicio que se les otorga en las
Delegaciones.

La estandarizacion de la informacion que se genera en los Centros de Produccién, ha generado la
elaboracién de controles sistematizados de facil acceso en las Delegaciones, en los cuales se registra la
informacion de la produccion diaria de pasaportes, lo que permite tener plenamente identificado el uso de los
insumos en la elaboracion de cada documento, dando certeza de |la legalidad del pasaporte y seguridad a su
portador.

La informacian referente al tramite, la cual se actualiza constantemente, se encuentra disponible en diversos |
medios que dependen de la misma Secretaria, dicha informacion es clara, sencilla y accesible, lo que ha |
ayudadc a evitar que las personas interesadas en tramitar su pasaporte acudan a coyotes, gestores o
facilitadores.

Por dltimo, se ha implementado una nueva forma de pago electronica, la cual se puede llevar a cabo
mediante Internet o por ventanilla bancaria, con lo cual se cumple con lo establecido en la Agenda de Buen
Gobierno, al acercar los formatos y tramites que ofrece el Gobierno a la ciudadania, lo anterior se ha logrado
en conjunto con la Secretaria de la Funcién Plblica, el Sistema de Administracion Tributaria v la Secretaria de
Relaciones Exteriores.

Cisminucion en los tiempos de entrega; ampliacion de horarios de atencion; difusion de informacion relativa al

ramite; simplificacion de formatos y forma de pago.




6. Resultados obtenidos (Consignar la informacién cuantitativa (ahorros, tiempos de afencion, satisfaccion del usuario, entre
olros) que muestra los resultados del logro, asi como los aspecigs cualitativos gue lo contextualicen)

Anteriormente los tiempos de atencidn no eran uniformes, en virtud de que se tenian dias especificos de
recepcién de documentos y ofros para la entrega de pasaportes a los solicitantes. Actualmente todas las
Delegaciones trabajan bajo el esquema de prodyccion en linea y en vivo, con los mismos horarios de
atencidn. Asimismo, el solicitante obtenia su pasaporte después de varios dias de haber iniciado el tramite,
a partir del 2003, con la implementacion del esquema de produccién en linea y en vivo, todas aquellas
personas que acuden a tramitar su pasaporte a cualguier Delegacion de la Secretaria, pueden obtener su
documento el mismo dia en que iniciaron el tramite (en 45 minutos, de conformidad con la Carta Compromiso
al Ciudadano, salvo aquellos casos en que se presante alguna de las restricciones normativas).

La informacion se ha estandarizado en todos los medios que dependen de la Secretaria, de manera que sea
accesible para toda la poblacién, clara y concisa.

Por otro lado, con la aplicacién del Sistema MIDIS para la elaboracion y expedicion de pasaportes, el
personal de Delegaciones, responsable del equipo de produccién cuenta con dos capacitaciones al afio,
referente al mejor aprovechamiento del mismo Sistema, asi como de las mejoras del Sistema. Esta
capacitacion incluye elementos de control de los insumos utilizados para la produccion del documento.

7. Justificacion (Enunciar por qué el logro consignedo contribuye a fransparentar la gesfion poblica o a combatir fa corrupeidn)

La elaboracion de documentos, permite delinear una correcta designacion de funciones en cada Delegacion,
lo que permite una mejor organizacion de las actividades de la misma y una mejor proporcion, lo que conlleva
al orden y control de los documentos que se reciban de los usuarios del tramite v que integran el expediente
que sustentia la expedicion de pasaportes, lo cual sirve de evidencia de tal emision.

Proporcionar toda la informacién relativa al tramite de expedicidén de pasaporte ordinario en diversos medios
como es en la misma Delegacion, medios impresos (tripticos y cuadripticos), medios electronicos (Internet),
asi como radio y television. Lo anterior con la finalidad de que el usuario tramite de forma rapida y facil su
pasaporte, evitando la necesidad de acudir a coyotes o facilitadores.

Los formatos que se utilizan para tramitar el pasaporte (formato OP-5/0OP7 y Hoja de Ayuda) pueden ser
consultados desde |la pagina de Internet de la Secretaria, de igual manera se entregan de manera gratuita a
los solicitantes en todas las Delegaciones y Oficinas Estatales y Municipales de Enlace con las que cuenta la
Secretaria en territorio nacional.

8. Acciones desarrolladas (Describir las medidas implementadas para abali la problematica identificada)

Implementacién de una produccion en linea de pasaportes, la cual consiste en seguir de manera
ininterrumpida con las actividades para la elaboracion y expedicion de pasaportes, de manera que éstos
puedan ser entregados a los solicitantes el mismo dia en que iniciaron el tramite (siempre y cuando no se
presente algunas de las excepciones normativas).

Estandarizacion de horarios en todas las Delegacianes y Oficinas de Enlace de la Secretaria, elaboracion de
Manuales de Operacion y Organizacidn; asi coma, capacitacion continua al personal que lleva a cabo las
actividades de expedicion de pasaportes.

Visitas de revision a Delegaciones, con la finalidad de verificar que las responsabilidades que les son
establecidas a sus titulares sean llevadas a cabo, contando con las evidencias documentales
correspondientes.

Implementacién de una forma de pago electrénica para los derechos del pasaporte.,

ifusion de la nueva forma de pago de derechos de pasaporte en diversos medios: por el personal de la

Delegacion, por medios impresos (tripticos y cuadripticos) electrénicos (pagina de Internet de la Secretaria),
asi como por radio.
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Aplicacidn de encuestas de satisfaccion de servicio.

9. Beneficios obtenidos (Describir los beneficios del logro, ya sea hacia la ciudadania, los usuarios o hacia la gestién interna
da Ia Institucién)

De acuerdo a la probleméatica existente de la Expedicién de Pasaportes hoy en dia se han disminuido los
tiempos de entrega; se lleva a cabo la difusidén de informacién relativa al tramite contando con esquemas de
trabajo y horarios estandarizados en todas las Delegaciones de la Secretaria.

Asimismo, existe distribucion de responsabilidades que se llevan a cabo para la expedicion de pasaportes
ordinarios, roles de trabajo establecidos, asi como disminucion de la discrecionalidad de los Delegados en la
toma de decisiones, también se cuenta con personal capacitado para llevar a cabo las actividades
correspondientes a la elaboracion y expedicidn de pasaportes.

Por ofro lado, se tiene control sobre las acciones de seguimiento a las auditorias tanto internas como
externas, realizadas a las Delegaciones, asi come de las quejas que emiten los usuarios del tramite con
relacion al servicio recibido, y del que se da a las mismas.

Finalmente se simplificé el pago de derechos de pagaporte, mediante el esquema de pago electronico, el cual
se puede realizar a través de Internet (por los Bancos Autorizados) o bien acudiendo a las ventanillas
bancarias, utilizando el formato de Hoja de Ayuda, el cual a diferencia del esquema anterior (SAT-5) es
gratuito. Y se aumento la percepcion del usuario dal tramite respecto al servicio recibido.

10. Contacto en la institucion (anotar nombre, carge, teléfono y correo electrénico del responsable del logro y su érea de
adscripeion)

__—Directora General Adjun

Ing. Jorge Luis Pedroza Ochoa

Director de Proyectos Especiales
Teléfono: 9159-5672

Correo electronico: jpedroza@sre.gob.mx

Lic. Bertha Martinez Macias

Jefe del Departamento de Calidad
Telefono: 9159-5673

Correo electronico: bmartinezi@sre.gob.mx
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Delegacio

Firma del responsdblé del logro e Firma del OIC
Actuando como encargada de la Direccion
General de Delegaciones con fundamento en el
articulo 48 del Reglamento Interior de la
Secretaria de Relaciones Exteriores.




