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Descripciéon General
Contexto Institucional

Las peticiones de informacién son esenciales, ya que promueven la transparencia y
aseguran la disponibilidad de datos relevantes, lo que posibilita que la comunidad universitaria
y el publico en general estén al tanto de las acciones de la administracion.

En particular, brindar asesoramiento a aquellos que deseen presentar solicitudes de
informacién les proporciona claridad sobre los datos que buscan y, en ocasiones, les permite
mantener su confidencialidad. Este procedimiento simplifica la obtencion de informacién
especifica necesaria para la investigacion, el analisis o el conocimiento del solicitante,
fomentando en muchas ocasiones la generacion de nuevas ideas.

Objetivos

Los propdsitos de la apertura a solicitudes de informacién en ventanilla incluyen la
promocion de la transparencia al buscar acceder a datos que permitan a los ciudadanos
entender las acciones y decisiones tomadas, asi como la rendicion de cuentas para que los
ciudadanos y la sociedad puedan supervisar y evaluar las acciones de las autoridades
universitarias.

Asimismo, se busca contribuir a la investigacién al proporcionar datos para
investigadores y académicos, promoviendo avances en el conocimiento y la comprensién de
diversos temas.

Simultdneamente, los objetivos de la asesoria para presentar solicitudes de
informacidén en ventanilla son asegurar que los solicitantes comprendan el proceso, garantizar
qgue se les proporcione la informacidén relevante para sus necesidades y asegurar el
cumplimiento de los requisitos legales.

Ademas, la asesoria busca facilitar el acceso eficiente a la informacién y empoderar a
toda la comunidad para ejercer su derecho constitucional a la informacién de manera
informada y efectiva.

Antecedentes y Evolucion
La génesis de la utilidad de las solicitudes de informacién a través de ventanilla y la

asesoria para su presentacion tiene sus raices en la necesidad de mejorar la accesibilidad y

UMSNH
Pagina - 1



SEAES - UMSNH

eficiencia en la obtencién de datos. Este enfoque se ha desarrollado como respuesta a la
creciente demanda de ciudadanos, la comunidad universitaria y otros interesados en obtener
informacién especifica, con el objetivo de simplificar el proceso de archivo y localizacién de
expedientes. Al ofrecer un canal directo y eficaz, las solicitudes por ventanilla han demostrado
facilitar la transparencia y proporcionar mayor certeza al solicitante, fortaleciendo asi la
relacién entre la administracion y la sociedad al agilizar el flujo de informacién de manera mas
accesible y comprensible.

Desde su establecimiento en 2004, el Departamento de Transparencia y Acceso a la
Informacidn se encarga de recibir y gestionar las solicitudes de informaciéon que ingresan por
ventanilla (en formato fisico y por correo electrénico) y a través de la Plataforma Nacional de
Transparencia (en formato electrénico). Sin embargo, a partir de 2016 se inicié la practica de
registrar las solicitudes por ventanilla en la Plataforma Nacional de Transparencia para llevar
un control mas detallado, recibiendo un total de 71 solicitudes ese mismo ario.

La evolucién de las solicitudes de informacion por ventanilla ha experimentado cambios
significativos con los avances tecnoldgicos; inicialmente, este proceso implicaba visitar
fisicamente una ventanilla y, en la mayoria de los casos, interactuar con personal inexperto en
un area novedosa donde la entrega de informacién era la Unica meta, siendo practicamente
incapaces de proporcionar asesoria al solicitante para la presentacidn de solicitudes de
informacién, lo que conllevaba en muchos casos a respuestas negativas por parte de la
autoridad universitaria.

No obstante, el auge de las tecnologias ha llevado a las unidades de Transparencia de
los diversos Sujetos Obligados y a los Institutos Garantes a migrar hacia el uso de plataformas
en linea, facilitando no solo la presentacion de solicitudes sino también su registro en la
Plataforma Nacional de Transparencia, aliviando la carga, colaborando con el proceso vy
acelerando los tiempos de respuesta.

La digitalizacion de este proceso ha ampliado su alcance, permitiendo a los ciudadanos
acceder a la informacién desde cualquier lugar y resolver cualquier duda adicional por correo

electrdnico, incluso adjuntando la informacion que estén solicitando en ese mismo medio.
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Caracteristicas Generales de la Buena Practica
Estabilidad

Para asegurar la estabilidad administrativa de las solicitudes de informacién en
ventanilla y proporcionar la asesoria adecuada segln las necesidades del solicitante, es
esencial establecer procedimientos transparentes y sistemas eficaces que permitan recibir,
procesar y responder a las solicitudes de manera puntual. Ademas, resulta fundamental
capacitar al personal encargado de gestionar estas solicitudes para asegurar su cumplimiento
de acuerdo con las normativas vigentes en materia de transparencia. Este enfoque no solo
fortalece la confianza de los ciudadanos en el proceso, sino que también garantiza la veracidad
de la informacion proporcionada..

Periodo de implementacion

Desde su establecimiento en 2004, el Departamento de Transparencia y Acceso a la
Informacién siempre ha destacado por brindar apoyo a los solicitantes, guidndolos en la
obtencidn de la informacidn que desean y aclarando situaciones en las que no son la autoridad
competente para recibir ciertos tipos de solicitudes.

Posteriormente, a partir de 2016, se introdujo por primera vez el registro de las
solicitudes de informacion en la Plataforma Nacional de Transparencia; esta prdctica se ha
revelado como una herramienta eficaz para localizar los expedientes generados por la
dependencia vy verificar el cumplimiento de plazos para respuestas, asi como para solicitar
medidas como prevenciones, ampliaciones o reservas de informacidn, entre otras acciones.
Impactos Positivos Identificados

e Mejoraen la rapidez de respuesta en las solicitudes, gracias a la clara definicién de
plazos.

e Mayor eficiencia en la gestion de la informacion y accesibilidad mejorada,
permitiendo a los solicitantes aclarar dudas o presentar solicitudes desde cualquier
ubicacién.

e Reduccidon de la carga administrativa para diversas unidades universitarias, al
realizar todo a través de enlaces que informan al titular y recopilan informacion,

aliviando la carga y facilitando una gestion mas agil y efectiva.
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Fortalecimiento de la transparencia, aumentando la visibilidad y accesibilidad de
los datos, lo que fomenta la confianza ciudadana en las instituciones.

Empoderamiento ciudadano a través de la orientacién que capacita al solicitante
para realizar solicitudes mas informadas, simplificando el proceso y fortaleciendo
su capacidad para ejercer su derecho constitucional a la informacién.

Reduccion de obstaculos al contribuir a la disminucion de solicitudes ambiguas o
inadecuadas, asegurando su pertinencia y cumplimiento de requisitos legales. La
orientacion al solicitante, en linea con los criterios del SAES, se convierte en una
buena practica que promueve una interaccién mas efectiva y colaborativa entre
los ciudadanos y las dependencias universitarias, mejorando la transparencia,
garantizando el acceso a la informacién y fortaleciendo la relacién entre la
comunidad y la universidad, asi como la gestién documental de acuerdo con las

normativas y estandares legales.
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Replicabilidad

Los elementos fundamentales que posibilitan la reproduccién exitosa de esta buena

practica son:

Difusion de las atribuciones propias del Departamento de Transparencia: al dar a
conocer estas atribuciones, se permite que las diversas dependencias canalicen de
manera adecuada las solicitudes de informacién en ventanilla y orienten a los
solicitantes hacia la instancia correspondiente para su atencién. Esto facilita la
comprension de los procedimientos en esta materia.

Capacitacion y sensibilizacion: Proporcionar formacion continua a los enlaces y
compartir buenas practicas ayuda a sensibilizar a las dependencias sobre laimportancia
de implementar eficazmente las solicitudes de transparencia que podrian presentar los
solicitantes.

Establecimiento de Normativas Comunes: Se ha trabajado en el desarrollo de
normativas comunes, como la regla de que cualquier solicitud de informaciéon en
formato fisico debe ser remitida de inmediato a esta unidad administrativa. Esto
permite registrarla de manera adecuada como una solicitud de ventanilla y gestionarla

segln los procedimientos correspondientes.

Potencial para su aplicacion en otras Dependencias o Instituciones

El potencial de aplicacién en otras dependencias o instituciones en relaciéon con las

solicitudes de informacion y la orientacion a solicitantes en Transparencia representa una

valiosa oportunidad para mejorar la eficiencia y efectividad del proceso. Ademas, fomenta una

cultura de transparencia y facilita la participacion activa de la comunidad, contribuyendo de

manera abierta al desarrollo integral de la institucién educativa. Estos beneficios son

significativos y pueden abordarse de diversas maneras, tales como:

Mejora de los canales de comunicacién interna: Al recibir una solicitud de informacion
y llevar a cabo el proceso de respuesta, se pueden identificar fortalezas y debilidades

en la comunicacién interna entre dependencias.

UMSNH
Pagina - 5



SEAES - UMSNH

Mejora continua: Al permitir que la comunidad obtenga informacion detallada y
especifica, se contribuye a la identificaciéon de areas de mejora, fortaleciendo asi la
calidad de los servicios académicos y administrativos.

Fomento de una cultura de transparencia: Se promueve la colaboracidn armoniosa
entre diferentes dependencias al compartir datos e informacién relevante para
objetivos comunes.

Reduccidon de errores y retrabajo: Organizando la universidad para proporcionar
asesorias adecuadas, se minimiza la necesidad de correcciones y retrabajo por parte de
las dependencias que responden.

Optimizacion de recursos: Asegurando asesorias pertinentes y garantizando que el
personal utilice todas las herramientas adquiridas en las capacitaciones, se logra una

optimizacidn satisfactoria de los recursos en el puesto de trabajo.
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Autoevaluacion

Para evaluar la efectividad de la orientacion a solicitantes y el desempefio del registro
de solicitudes en ventanilla, se emplean indicadores que han demostrado contribuir al
mejoramiento. En este sentido, se observa una disminucién significativa en el tiempo de
revision de estas solicitudes con el paso del tiempo, ya que las medidas preventivas aplicadas
han experimentado una disminucién considerable.
Metodologias para la evaluacion de la buena prdctica

Las metodologias implementadas constituyen las representaciones graficas constantes
que se proporcionan a la titular para identificar las deficiencias del departamento. Se emplean
los informes generados por la Plataforma Nacional de Transparencia para evaluar de manera
adecuada si se ha respondido dentro del plazo legal establecido. Estos informes estan
categorizados por colores para una identificacion rapida: VERDE indica cumplimiento en
tiempo, AMARILLO sefiala alerta, ROJO indica incumplimiento del plazo, y GRIS indica
solicitudes desechadas.

Sin embargo, desde su inicio, hubo inconvenientes al calcular los plazos para responder
a las solicitudes de informacién, lo que generd confusidon y una autoevaluacién negativa al
revisar los informes generados. Con el transcurso del tiempo, se han realizado diversas
actualizaciones por parte de los Organismos Garantes que han beneficiado al departamento
en la generacién de informes, indicadores y graficos.
Indicadores especificos evaluados

e Evaluaciéon de la calidad de las solicitudes presentadas después de recibir
asesoramiento, se examinaran aspectos como la claridad de las preguntas formuladas,
la especificidad de la informaciéon solicitada y la coherencia en caso de multiples
preguntas en una misma solicitud.

e Tiempo de respuesta, se utiliza el tiempo requerido para procesar y responder una
solicitud como un indicador para evaluar la efectividad del registro en la Plataforma
Nacional de Transparencia, lo que ayuda a determinar el término real.

e Comparacion antes y después, se realiza una comparacion del rendimiento con el afio

anterior inmediato, con el fin de identificar tanto fortalezas como debilidades.
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La aplicacion de estos indicadores contribuye a lograr una mejora continua en el
proceso de procesamiento de las solicitudes de informacién, dado el aumento constante en la

demanda de la poblacion con el tiempo.
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Aportacion

La relevancia del registro de solicitudes en ventanilla en la Plataforma Nacional de
Transparencia y la orientacién asociada se considera como una prdctica destacada para
mejorar los criterios en el sistema de evaluacién y acreditacion de la educacion superior. Se
busca frecuentemente fortalecer la guia proporcionada al solicitante y la rapidez con la que se
atienden las solicitudes de informacién. Esto asegura que los solicitantes comprendan vy
cumplan completamente con la normativa vigente, lo que beneficia a la universidad al
proporcionar servicios mas eficaces y contar con un personal mejor preparado..

Reflexiones Generadas

Las consideraciones derivadas del departamento resaltan la importancia de la
orientacidn, la retroalimentacion y el establecimiento de criterios efectivos para promover la
mejora continua y fortalecer la educacion superior a través de procesos bien gestionados de
evaluacién y acreditacion.

Dentro de estas reflexiones, se destaca la importancia de la retroalimentacion
constante de las solicitudes recibidas y del plazo para proporcionar respuestas, ya que esto
permite identificar dreas de mejora, ajustar procesos y elevar la calidad. Ademas, fomenta la
participacién activa y consciente de todas las dependencias universitarias. Asimismo, se resalta
que la transparencia y la claridad son fundamentales para asegurar que todos los involucrados
mantengan una relacién de confianza con las autoridades de nuestra institucion educativa
principal.

Propuestas de Mejora
Las sugerencias que se presentan a continuacidn seran beneficiosas para el departamento
de transparencia al mantener una comunicaciéon constante con todas las dependencias y los
solicitantes, mejorando asi la calidad del servicio:
e Elaboracion de guias detalladas: dada la significativa carga de trabajo derivada de la
creciente demanda, se propone la creacién de guias detalladas, como ejemplo, la Guia
de informacién publica y clasificada, empleada por todos los enlaces para agilizar el

tiempo de respuesta.
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Formacidn continua para el personal: ofrecer capacitaciones tanto para enlaces como
para el publico en general y el personal de Transparencia garantizard la eficacia
continua del servicio proporcionado.

Sistema de retroalimentacion Bidireccional: la continuacién de la implementacion de
un sistema de retroalimentacién bidireccional permitird que enlaces administrativos y
peticionarios aclaren dudas de manera satisfactoria y ajusten la orientacién segun las
necesidades y sugerencias de los usuarios.

Desarrollo de Herramientas tecnoldgicas: implementar un sitio web mds amigable para
el usuario y mejorar las plataformas de comunicacién interna contribuira a la eficacia
en el procedimiento para responder de manera oportuna.

Recalcar la importancia de responder en tiempo: aunque la Plataforma Nacional de
Transparencia ha sido esencial para el registro y proceso de las solicitudes de ventanilla,
se destaca la necesidad de recordar la importancia de que las dependencias respondan
dentro del plazo establecido. Este recordatorio se ha vuelto crucial en la evoluciéon

constante y la transformacién en materia de transparencia.
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Metodologia de la Implementacion
Planificacion y Disefo de la Buena Practica

Al recibir solicitudes de informacién mediante ventanilla y asignarles un nimero de
expediente interno, se implementd un sistema individualizado de tickets que agilizé y mejord
el proceso de manejo, considerandose una buena practica que aun se mantiene en uso en la
actualidad.

En cuanto al registro de solicitudes en la Plataforma Nacional de Transparencia,
inicialmente, se experimentd un déficit, especialmente al ingresar prérrogas. En la mayoria de
los casos, el conteo manual de los veinte dias no coincidia con la fecha limite para la respuesta
qgue la plataforma generaba automdaticamente. Como respuesta a esta situacidon, se
implementd la buena practica de orientar a los solicitantes y procurar, en la medida de lo
posible, evitar solicitar prérrogas mediante prevenciones..

Procesos de Ejecucion

El inicio de esta buena practica se dio al ofrecer asesoramiento relevante a los solicitantes con
el fin de evitar la necesidad de enviar advertencias y acelerar el proceso para responder a las
solicitudes. Mds adelante, por iniciativa del departamento, se implementé la Plataforma de
Tickets, conocida como SITAI, lo cual mejord significativamente el tiempo de respuesta.
Participantes involucrados

Los participantes involucrados son fundamentales para el buen funcionamiento de las
buenas practicas:

e Personal del Departamento de Transparencia de la Universidad Michoacana: son
encargados de hacer fluir la informacidn solicitada, de recibir, procesar y contestar toda
solicitud que pueda llegar.

e Enlaces de Transparencia de las distintas unidades administrativas e institucionales:
son los encargados de procesar la informacién solicitada en sus dependencias, asi como
de recopilar y hacer llegar la informacién solicitada al departamento de transparencia

para poder dar respuesta en tiempo y forma.
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e Solicitantes: es toda aquella persona fisica o juridica que presenta alguna inquietud
sobre las acciones de la administracidon de la universidad, suelen ingresar sus peticiones
por medio de la Plataforma Nacional de Transparencia, correo electrénico o ventanilla.

e Organismos Garantes: son los que se encargan de dar mantenimiento a la Plataforma
Nacional de Transparencia y también de recibir y procesar las quejas de los solicitantes
en el caso de existir alguna inconformidad con la informacién brindada, entre ellos se

encuentra el IMAIP y el INAI.
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Resultados y Logros

Indicadores de Exito

Tasa de Cumplimiento de Requisitos, se hace una medicidon de la proporciéon de
solicitudes que cumplen con todos los requisitos establecidos. Una buena orientacion
deberia reflejarse en un aumento de solicitudes correctamente formuladas.
Reduccidon de solicitudes incompletas o Incorrectas, con la disminucidn de las
prevenciones de solicitudes que son incompletas o contienen errores sustanciales se
obtiene una medicion sobre que tan bien se ha instruido la cultura de transparencia en
la comunidad.

Tiempo de Procesamiento de Solicitudes, se evalia el tiempo necesario para procesar
y responder a las solicitudes puesto que un buen manejo de las plataformas y un buen
canal de comunicacion interna acelera el proceso, ya que las solicitudes son mas faciles
de gestionar.

Nivel de Participacién Ciudadana, se hace una medicion sobre el aumento en el nimero
de solicitudes presentadas en comparacidn con afios anteriores, ya que con el paso del
tiempo los participantes involucrados manejan de manera mas efectiva las buenas
practicas.

indice de Retorno de Solicitantes, se evalta la proporcién de solicitantes que presentan

una queja o un recurso de revisién ante los organismos garantes responsables.

Impacto de la Buena Practica

La aplicacion de la buena practica de orientar a los solicitantes al presentar una solicitud

de ventanilla, registrar las solicitudes en la Plataforma Nacional de Transparencia y utilizar

plataformas de comunicacion interna entre dependencias puede tener varios impactos

positivos, los cuales se detallan a continuacién:

Mejora en la Experiencia del Solicitante: La orientaciéon efectiva reduce la probabilidad
de errores y malentendidos por parte de los solicitantes, mejorando su experiencia al

facilitar el proceso de presentacion de solicitudes.
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Eficiencia en el Procesamiento de Solicitudes: El registro de solicitudes en la PNT
proporciona una herramienta centralizada para gestionar y dar seguimiento a las
solicitudes de informacién, optimizando asi la eficiencia en el procesamiento y la
respuesta a las solicitudes.

Transparencia y Acceso a la Informacidn: La utilizacion de la PNT refuerza Ia
transparencia al centralizar la informacidén y hacerla accesible al publico. Facilita la
busqueda y obtencién de informacidén, fortaleciendo el derecho de acceso a la
informacién.

Cumplimiento con Normativas de Transparencia: Al orientar a los solicitantes sobre
como utilizar la PNT y registrar las solicitudes conforme a las normativas, se promueve
el cumplimiento de las regulaciones relacionadas con la transparencia y el acceso a la
informacién.

Coordinacién Efectiva entre Dependencias: El uso de la plataforma de tickets como
medio de comunicacién interna facilita la coordinacion entre diferentes dependencias
gubernamentales, agilizando la obtencidén de informacidn y la respuesta a solicitudes,
mejorando la eficacia operativa.

Consistencia en la Respuesta a Solicitudes: La orientacién y el registro centralizado
contribuyen a la consistencia en la forma en que se procesan y responden las
solicitudes en todas las dependencias, brindando uniformidad y confianza en el

proceso.
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Conclusiones
Evaluacién Critica de la Buena Practica
Relativa a la Orientacidn a Solicitantes
e Fortalezas
v" Empodera a los solicitantes al proporcionarles informacién clara y precisa.
v Contribuye a la presentacidon de solicitudes mas efectivas y cumplimiento de
requisitos.
e Areas de mejora
v" Necesidad de ampliar la accesibilidad de la orientacién a través de diversos
canales como serian asesorias telefonicas a solicitantes.
v’ Evaluar la efectividad de la orientacidn a través de retroalimentacién continua
de los usuarios, poniendo un mensaje de satisfaccion al momento de

notificarles por correo electrénico.

Relativa al registro de solicitudes de ventanilla en la Plataforma Nacional de Transparencia
(PNT)
e Fortalezas
v' Centraliza la gestion de solicitudes, mejorando la eficiencia y facilitando el
seguimiento. Asegura la transparencia y el cumplimiento normativo al
centralizar la informacion.
e Areas de Mejora
v’ Evaluar la accesibilidad y usabilidad de la PNT para garantizar una experiencia
positiva para los usuarios. Monitorear la actualizaciéon tecnolédgica para

adaptarse a cambios y garantizar la seguridad de la plataforma.

Relativo al uso de la Plataforma de Comunicacién Interna entre Dependencias
e Fortalezas
v' Mejora la coordinacién y eficacia operativa entre distintas dependencias.
Facilita la obtencidn de informacion y respuestas coordinadas a las solicitudes.

e Areas de Mejora

UMSNH
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v Asegurar la seguridad de las plataformas para proteger la confidencialidad de
la informacion. Establecer protocolos claros para la comunicacion interna y la

gestion de solicitudes compartidas.

Recomendaciones para su Sostenibilidad
e Continuar con programas de capacitacion
e Monitorear indicadores de éxito
e Actualizacidon tecnolégica constante
e Promover la colaboracién institucional

e Desarrollar campaias de concientizacién periddicas

Relacidén con Futuras Iniciativas y Proyectos

UMSNH
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Anexos
Portal de Transparencia de la Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo:

https://www.informacionpublica.umich.mx/

25 informacionpublica.umich.mx
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