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Resumen

En este articulo se tiene como propdsito principal disefiar el modelo de negocios para la
gestion de trdmites de una oficina de gobierno. Esto se abord6 debido a la necesidad de
conocer como mejorar la gestion burocrética en cuanto al plazo de respuesta establecidopor
la misma normativa para la resolucion de los tramites, pues se ha rebasado dicho plazo,cabe
mencionar que la mayoria de los tramites estan sin concluir. Esto ha traido usuarios
inconformes que necesitan dicha resolucion para poder trabajar, por lo cual se han
presentados demandas a la institucion por no cumplir con el tiempo transcurrido. Para esto
se realiza el analisis de la oficina basado en la metodologia del Modelo de Negocios Canvasa
través de la definicion de sus nueve elementos clave, con lo cual los responsables de esta
oficina puedan tener de una manera agil y flexible una perspectiva holistica de lo que
conlleva el mejorar los tiempos de respuesta para los usuarios de esta oficina. Como
resultados se obtiene la descripcion de cada uno de los elementos que facilitan a los
responsables la definicion de objetivos medibles para la mejora de tiempos de respuesta a
sus usuarios. Como trabajo futuro se propone disefar iniciativas mediante la gestion

estratégica y elementos que describen la propuesta de valor con el uso de mapeo de procesos.

Palabras clave: Modelo de negocios Canvas, Estructura de negocio, Gestion de tramites
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Abstract
The main purpose of this article is to design the business model for managing the procedures

of a government office. This was addressed due to the need to know how to improve
bureaucratic management in terms of the response period established by the same regulations
for the resolution of procedures, since this period has been exceeded, it is worth mentioning
that most of the procedures are unfinished . This has brought dissatisfied users who need this
resolution to be able to work, for which demands have been presented to the institution for not
complying with the time that has elapsed. For this, the analysis of the office is carried out
based on the methodology of the Canvas Business Model through the definition of its nine
key elements, with which those responsible for this office can have in an agile and flexible
way a holistic perspective of what which entails improving response times for users of this
office. As a result, a description of each of the elements is obtained that makes it easier for
managers to define measurable objectives to improve response times to their users. As future
work, it is proposed to design initiatives through strategic management and elements that
describe the value proposition with the use of process mapping.

Keywords: Canvas business model, Business structure, Procedures management

Introduccion

La Administracion Publica Federal (APF), también se le denomina como Sistema de
Administracion del Gobierno Federal y cumple con las funciones asignadas por el poder
ejecutivo federal, realiza las actividades designadas por el Presidente de la Republica, y tiene
el respaldo directo en las Secretarias y Dependencias del Estado. La APF se encarga de
satisfacer las necesidades, planes y proyectos de la comunidad a través de las instituciones
con atribuciones propias del Estado (Secretaria de la Funcion Publica). Asimismo, en (Serra
Rojas, 2020), se define el concepto de la APF como un conjunto de 6rganos que apoyan al
Ejecutivo Federal en las practicas administrativas, y se compone por la administracion
centralizada y administracion paraestatal. La Administracién Puablica centralizada esta
compuesta por la Oficina de la Presidencia de la Republica, las Secretarias de Estado, la

Consejeria Juridica del Ejecutivo Federal y los Organos Reguladores Coordinados. La
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administracion Publica paraestatal se integra de empresas de participacion estatal;
organizaciones nacionales de crédito; instituciones nacionales de seguros, de finanzas; y en
organismos descentralizados, que son entidades creadas con personalidad juridica y
patrimonio propios.

Por decreto presidencial publicado en el diario oficial de la federacion, Comision
Nacional del Agua (CONAGUA) nace el 16 de enero de 1989, como un &rgano
administrativo desconcentrado de la Secretaria de Agricultura y Recursos Hidréaulicos
(Arellano, 1989). LaComisidn Nacional del Agua es heredada de la cultura hidraulica, que
tiene la facultad de administrar, regular, controlar y salvaguardar las aguas nacionales y sus
bienes publicos inherentes, con la responsabilidad del poder ejecutivo, legislativo, judicial y
la comunidad en general, para alcanzar el uso sustentable del agua, prevenir riesgos
originados de fendmenos meteoroldgicos y evaluar los efectos del cambio climatico en el
ciclo hidrolégico. CONAGUA se divide operativamente en tres areas: 1) Oficinas Centrales
(la sede), dentro de sus gestiones ésta apoyar a las otras dos areas, en la ejecucién de sus
labores para obtenerel uso sostenible del agua, implantar politicas y estrategias hidraulicas,
proveer el presupuestoy vigilar su aplicacion, constituir los programas de ayudar a los
municipios en la provision de los servicios de agua para promover su uso eficiente; 2)
Organismos de Cuenca, su compromiso es administrar las trece regiones hidrolégicas que
hay en el pais, determinando la disponibilidad de agua, lograr el uso sostenible del agua,
preservar los acuiferos, solucionar conflictos relacionados con el agua, prevenir riesgos y
promover la cultura del buen uso delagua, etcétera; y 3) Direcciones locales, tienen la tarea
de aplicar las politicas, estrategias y programas de la CONAGUA en las entidades
federativas que les corresponden (agua.org.mx, 2010).

Acorde a (Pérez Campos & Priego Carrera, 2014), entre los procesos clave de
CONAGUA estd, planear, organizar, dirigir y controlar las acciones hidroldgicas en la
regién por medio de la ejecucion del Programa Hidrico Regional para la administracion y
preservacion del uso sustentable del agua y sus bienes puablicos inherentes, asi como
coordinar las acciones necesarias para la gestion, conservacion y modernizacion de la
infraestructura Hidroagricolay la tecnificacion de las zonas de riego de los distritos de

riego, para optimizar el aprovechamiento de los recursos hidraulicos disponibles y
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economicos asignados.

Asimismo, entre sus funciones esta la elaboracion de los proyectos para la gestion y
funcionamiento técnico de los distritos de riego, elaboracion de sus reglamentos, autorizacion
de cuotas, organizacion y registro de los usuarios de los sistemas de riego, conservacion,
rehabilitacién y modernizacion de obras para la operacion de la infraestructura de riego y de
recuperacion de inversiones; realizar los proyectos para la transferencia de distritos a los
usuarios, manejo del agua y preservacion de suelos, elaboracion y autorizacion de planes de
riego y programas de conservacion de obras, titulos de concesion, asi como lo referente a la
expedicion de permisos unicos de siembra con derecho de agua; participar en acciones de
promocion de créditos y otros mecanismos para el financiamiento de proyectos de
equipamiento, rehabilitacion y modernizacion de infraestructura Hidroagricola vy
tecnificacion del riego parcelario en los distritos; y coordinar la integracion de informes
referentes a los volumenes de agua propuestos a utilizar por los distritos de riego, con la
participacion de los organismos de cuenca.

Por lo anterior, este trabajo tiene como objetivo disefiar el modelo de negocios para
la gestion de tramites de una oficina de gobierno, mediante el Modelo de Negocios Canvas

conla finalidad de mejorar su propuesta de valor actual.

Planteamiento del problema

Hoy en dia, la sociedad tiene una opinion desfavorable de la administracion puablica, sin
embargo, el desarrollo de una nacién se basa en la confianza y participacion ciudadana en los
asuntos publicos. Los nuevos esquemas de gobernanza reclaman un rol ciudadano mas activo
y una gestion publica que rinda resultados y sea eficiente y abierta a la vez (SFP, 2012).

El gran reto que tienen hoy en dia todas las organizaciones, sean publicas o privadas,
es conseguir que el cliente o ciudadano en el caso de las administraciones se sienta
satisfecho y que sus necesidades este cubierta, maxime si se habla de una sociedad de
servicios basada enuna nueva dinamica social y econémica donde diariamente se producen
nuevos retos y cambios, desde la llegada de nuevas tecnologias hasta el impacto de nuevas

normativas, globalizacion, clientes y usuarios con méas opciones donde elegir incluso mejor
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informados y conocedores de sus derechos (Villa Casal, 2014).

Aun cuando una parte importante de las instancias productoras de bienes y
proveedoras de servicios han aplicado estrategias de mejora y de busqueda de ampliacion
de la satisfaccion ciudadana, se mantienen vigentes pautas de organizacion y de provision
gue otorgan un mayor peso a la reproduccion de esquemas clientelares, al manejo selectivo
de laoferta y la distribucion de los bienes y servicios, al uso de criterios que privilegian y
protegenlos intereses de los prestadores por encima de los usuarios o consumidores, y al
mantenimiento de un marco regulatorio centrado en las instituciones y no en las demandas y
necesidades ciudadanas (INAP, 2008).

Para enfocar objetivos dentro de la administracion publica, para la mejora de un
procesoo estructura de negocio, se propone el modelo de negocios como una herramienta
para implementar estrategias, pues se considera como un instrumento para explotar
oportunidades. Los modelos de negocios (Castillo, 2017) son estructuras cognitivas que
brindan una teoria sobre como establecer limites para la empresa, coémo crear valor y como
organizar su estructura interna y su direccion (Behnke & Kibbel, 2017) .

En la practica, el modelo de negocio se utiliza para analizar las empresas con el fin
de obtener una vision mas profunda de las actividades de la empresa (McGrath, 2010). La
tarea principal del modelo de negocio es comercializar la innovacién de manera que la
empresa pueda capturar el mayor valor posible de ella (Zott et al., 2011). EI modelo de
negocios consiste en detallar por medio de un instrumento que es lo que se va a brindar,
quienes van aser los clientes, y de qué manera se va ofrecer, este instrumento permite
analizar la mision, vision y objetivos del modelo de negocios, asi como definir las fuentes
de ingresos y costes que va a tener dicho modelo (Osterwalder & Pigneur, 2009;
Osterwalder & Pigneur 2012). Dado lo anterior, planteamos la siguiente pregunta de
investigacion, ¢Cuales son los elementos clave de la gestion de tramites para una oficina de
gobierno que administra las aguas nacionales, en cuanto al plazo de respuesta establecido

por medio de un sistema de gestion y seguimiento de tramites?
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Meétodo
Tipo de investigacion

El tipo de investigacion de este trabajo tiene un enfoque cualitativo, pues se busca
comprender como el modelo de negocio de la oficina de tramites se comporta frente a sus
usuarios en cuanto al tiempo de respuesta del servicio otorgado. Para esto principalmente se
utilizaron entrevistas y el analisis de los datos que registran los servicios o tramites prestados

por la oficina a sus usuarios.

Sujeto de estudio.

El sujeto de estudio para esta investigacion es la gestion y seguimiento de tramites
que serealizan en el departamento de Administracion del Agua de la institucién en estudio
como semuestra en la Tabla 1: en el afio 2017 se registro la solicitud de 84 tramites de los
cuales 33 se concluyeron; en el 2018, hubo 160 solicitudes de trdmites y solo 56 tuvieron
respuesta para concluir; se registraron 41 solicitudes de tramites en este afio de los cuales
no se ha tenido respuesta hasta la fecha. Dicho registro se encuentra en la base de daros que
arrojo SIAA en las bitacoras en cuanto al nimero de tramites y tiempo de respuesta de los
altimos tres afios (2017, 2018 y 2019) en el cual se consideraron los tramites que se realizan
en la Ciudad de Navojoa, Sonora.

La Mision de la oficina es preservar las aguas nacionales y sus bienes publicos inherentes
para su administracion sustentable y garantizar la seguridad hidrica con la corresponsabilidad
de los 6rdenes de gobierno y la sociedad en general. Su Visién, ser una institucion de
excelencia en la preservacion, administracién de las aguas nacionales y la seguridad hidrica
de la poblacion.

Por lo que podemos notar que el propdsito de esta oficina en estudio es proporcionar la
atencion adecuada al usuario de aguas nacionales y bienes publicos inherentes, en forma
rapida y eficiente para lograr su incorporacion al régimen legal, mediante la emision de titulos
de concesion, asignacion y permisos para el uso, explotacion y aprovechamiento de los

Mmismos.
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Tabla 1. Tipo de trdmites y duracion.

TRAMITES TRAMITES | TRAMITES PRCMEDIO DE
AND TIFO DE TRAMITE CODGO CONCLUDOS | CONCLUIDDS N DURACION DE
EN TIEMPO EN CONCLUIR ~ TRAMITES
DESTIEMPO CONCLUIDOS
17| WANTFITACON ATLINISTRATIVE TF CONCFSION F 9
APROVECHAMIENTO DE AGLAS KACKONALES Y0 PERMISCS DE ARy 0 p
ULSCANGA UL AGURS JLSIOUNLS A b ‘
AT | BN "3 CORALOETT 012 ] k! ¥ TA000 s |
PEMMVISCS OE umm DF ACUAS RESTALALES
T | RUTORIZACION PARA LA TRASMISION CE TITUL0S Y S5U ORI TS 0 7 73 TITO0 s |
REGISTR0 |
7017 | RS0 PARA SDUGITAR LA INTERRUPCICH DE LA CALGCIDAD JE CORAGORTTATT i T T TTHS cs
DETECHCS DE AGUA TELATIVOS A LOS VOLUMENES DE AGUA NO
UTILIZADOS
17 | PROKROGA D TIULUS Ut DONCESICN YU PERMISCS Uk CONAGUA- D101 0 18 1 20 37 vais
DESTARGA
2013 | CONCLEION UL APROVL DI AMILNIO DL AGUNS SULTLRRAN_AS CONACUAD24 ] e 1 9
| 2018 | MODIFICACIONES TECNGAS DE TITULDS DE CONGESION Y0 CORGIA T 012 v C FL 2
PERMISCS CE DESCAAGA DE AGUAS RESTAIALES
AT | RUTORIZACTON PARA LA TRARSMISICN CE TITULOS Y 50 | URARIRTTT) i i b 1020 vt |
REGISTQ
BiLE I i 1] T & os |
NFAFCHCS DF »r.m 21 ATIVOS A | S VOI LINENES OF AGLIA ND
UTILIZADOS |
70T0 | PRORROGA DE TITULOS DE DONCESICN Y0 PERWISCS DE TTRAE AT 71 i a P 5 on
UL SEAREA
LB LEELER] ] [ 2] b
TS| CORCESION B \PROVETHAMENTO BF ACUAS SURTERDNEAS | CORACTE 1004 0 =51 Y B
2019 | MODIFICACIONES TECK.CAS DE TITULSS DE CONCESION Y/ CONAGURIIO12 0 L 4 9
PERMISOS DE DESCARGA DE AGUAS RESUUALES
2010 | AUTORIZACION PARA LA TRANSMISICN CE TITULOS Y SU CONAGUAD 1013 0 « 13 0
HLGIS <0
2010 | AVISO PARA SDUGITAR TA NTERALPCICH DE LACALLCILAD 0E | CORAGUATIOT [ [ 2 i
NFEFCHOS NF ACUA 151 ATIVOR A1 08 VOE LINENFS IF ACLUA NG I
UHLIZADDS |
7010 | PRORROGA, DC TITULOS OC CONCLEION Y0 PLRMISOS OC TTWALT BT ’ i [} 2 il
DESCARGA

Fuente: Software SIAA.

La muestra de datos se recolecté mediante el Sistema Integral de Administracion

del Agua (SIAA), este sistema es exclusivo de la Comision Nacional del Agua. Esta

informacién se procesd en Excel, con datos desde el 2017 hasta 2019, obtenidos en el

SIAA, el cual esta dividido 6 columnas: 1) Afio en el que se realizo el tramite; 2) Nombre del

tramite; 3) Cadigodel trdmite asignado por la dependencia; 4) Fecha de inicio del tramite; 5)

Fecha en la que seconcluyd el tramite; y 6) Tiempo de respuesta de conclusion del tramite.
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Materiales.

Se utiliz6 el Reglamento de Plazos de respuesta y cuotas por derechos de expedicidn
y registro en el cual se describe el nombre del trdmite, asi como el nimero de dias que se le
otorga a cada trdmite para plazo de respuesta y la cuota que se cobra para realizarlo. También
se accedio al Sistema de Integracion de Administracion del Agua (SIAA) en el apartado de
Administracion del Agua para obtener la base de datos de los tramites realizados en la Ciudad
de Navojoa, Sonora.

También se utilizd6 el Modelo de Negocios Canvas, este ayuda a identificar los
aspectos mas importantes del negocio planificado, este modelo estd basado en la
experiencia practicade emprendedores de todo el mundo (Tokarski, Tokarski, & Wdjcik,
2017). ElI Modelo CANVAS es una plantilla donde se visualizan y describen los
componentes para el desarrollode la gestion estratégica de un modelo de negocio, y crear
una propuesta que le genere valora la empresa (Casafias Villar & Barbosa Iglesias, 2016).
Segln (Osterwalder & Pigneur, 2012) este modelo de negocio consiste en nueve elementos
béasicos (ver Figura 1) que encajanen la Idgica del proceso de fabricacion de la empresa,
estos nueve elementos tocan cuatro areas principales de la actividad comercial, los clientes,
las ofertas, infraestructura y posicionfinanciera adecuada. El modelo de negocio esta en una
forma de bosquejo de la estrategia a ser implementada dentro de las estructuras, procesos y

sistemas de una organizacion.
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Figura 1. Los 9 bloques para analizar el Modelo CANVAS.

Socios +~—=1 | Actividades ;l Propuasts A% Relaciones Ias | Segmentos
. (UL 4 ) »
s . ¢ > 3 ) ! c N 4 de cliente l
ciave é clave i~ N de Valor i [Jcondientes L e clie p
Recursos 1 Canales o
} A
clave CS 'L \4‘/
NS
Estructura de costes Fuentes de ingresos
o

Fuente: (Osterwalder, A., 2014).

Procedimiento.

Este trabajo de investigacion se realiz6 en 4 pasos, los cuales se describen a continuacion:

1. Entrevista inicial. Se realizb una entrevista al responsable de la ventanilla tnica de la
gestion de tramites con el fin de conocer los diferentes procesos que constan desde la

entrada que se solicita un servicio hasta que se obtiene la respuesta final del tramite.

2. Andlisis de datos. Se analiz6 la base de datos del sistema SIAA para obtener los tipos
y nimero de trdmites que se realizan durante un periodo, y su tiempo de respuesta.
Entre los hallazgos importantes se pudo observar que la resolucion de los tramites ha
rebasado dicho plazo alcanzando hasta 810 dias de retraso, mientras que la normativa
sefiala un plazo de hasta 60 dias habiles, cabe mencionar que la mayoria de los
tramites estan sin concluir. Esto ha traido usuarios inconformes que necesitan dicha
resolucion para poder trabajar, por lo cual se han presentados demandas a la

institucién por no cumplir con el tiempo transcurrido.

3. Segmentacion de clientes. se realizb una segmentacion de los usuarios que utilizan la

ventanilla Gnica para los tramites con el uso de formatos de disefio del segmento de
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clientes propuesto por (Mourifio, 2018) que fueron llenados por el personal

responsable.

4. Formatos “value proposition”. Con la informacion obtenida en la segmentacion y la
informacion recopilada de la base de datos y la entrevista al personal responsable, se
elaboraron las propuestas de valor y el mapa de empatia (Sanchez Vasquez et al.,

2016) que ayudaron a la elaboracion del Modelo de Negocio Canvas.
Resultados

Con el fin de establecer el conocimiento que la Gestion de Tramites requiere de las diversas
areas que la conforman, se describen los elementos clave que resultaron en el Modelo de

Negocio Canvas. A continuacién, se describen cada uno de ellos:

1) Segmentacion de clientes: Para realizar la segmentacion de clientes del departamento,
se extrajo del Manual Authentic Leaders, Emprendimiento basado en innovacion e
impacto social, el formato “Disefio de segmento de clientes” con la informacion
extraida del programa SIAA, la cual arrojo la siguiente informacion: los usuarios de
CONAGUA del Distrito de Riego 038, Rio Mayo esta compuesto por personas fisicas
y morales entre edades de 27 hasta los 95 afios, con una edad promedio de 57 afios;
se tiene un porcentaje de usuarios como personas morales del 43% y un 57% de
personas fisicas. Sin embargo, en base a la experiencia del personal de atencion al
cliente se realizé el Mapa de Empatia por Macias (2011) que indica que los usuarios
de CONAGUA estan interesados en que se les resuelvan los tramites, ya que buscan
estar bien con las leyes nacionales para asi poder seguir aprovechando de los bienes
y aguas nacionales, en el caso de los tramites de AUTORIZACION PARA LA
TRANSMISION DE TITULOS Y SU REGISTRO no pueden perforar si no tienen la

resolucion del volumen o derecho adquirido, asi mismo en los tramites de

MODIFICACIONES TECNICAS DE TITULOS DE CONCESION Y/O
PERMISOS DE DESCARGA DE AGUAS RESIDUALES por reposicion o
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relocalizacion de volumen, los usuarios no pueden extraer el volumen. Existen multas
entre los 5,000 a 500,000 salarios minimos dependiendo de la gravedad respecto a la
ley de aguas nacionales. No obstante, después de pasar el tiempo de respuesta
establecido por CONAGUA, el usuario tiene derecho a poder denunciar a la misma

por no haber obtenido una resolucion en ese plazo transcurrido.

2) Propuesta de Valor: La propuesta de valor para este Modelo de Negocios es reducir
el tiempo de respuesta en los tramites: CONAGUA-01-001, CONAGUA-01-004,
CONAGUA-01-010, CONAGUA-01-012, CONAGUA-01-013, CONAGUA-
01019, CONAGUA-01-021, segun el plazo especificado en la normativa de
CONAGUA.

3) Aliados Clave: Se cuenta con el apoyo de personal a cargo de diversos departamentos
en la Ciudad de Hermosillo, los cuales le dan seguimiento a cada tramite para la
verificacion y autorizacion correcta para el cumplimiento de las leyes, asi mismo se
cuenta con un Area Juridica encargada de sancionar cualquier delito que se incurra.
Otro aliado clave en este proceso es la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,

quien otorga el presupuesto a este departamento.

4) Actividades Clave: Entre las actividades clave en este proceso estan las notificaciones
a los usuarios por alguna anomalia o requisicion, realizar gestion de permisos, otorgar
concesiones, actividades de mensajeria, asi como también visitas de supervision y asi
verificar que se estén cumpliendo las normas. Cuando un usuario hace la solicitud de
algin tramite, el encargado de Ventanilla recibe la documentacion requerida para
integrar el expediente, posteriormente envia la documentacion a la ciudad de
Hermosillo al departamento de Dictaminacion, donde el personal a cargo analiza
dicho expediente, de ahi se pasa al Area Técnica para verificar el aprovechamiento
del acuifero donde se estéa solicitando el tramite, después se regresa a Dictaminacion
para analizar la documentacion verificada por el Area Técnica, ya que todo este
revisado, analizado y autorizado, el departamento de Titulacion, elabora la resolucion
del titulo, son quienes aprueban o no el seguimiento del trdmite, una vez autorizado
el director de CONAGUA firma la documentacion, y se pasa al departamento de REPDA
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para tomar el Registro Nacional del aprovechamiento. Por ultimo, la documentacion
regresa al departamento de Ventanilla Unica para notificar y entregar la resolucion del

tramite al Usuario.

5) Recursos Clave: Para que todo el proceso se lleve a cabo se necesitan una serie de
recursos como equipo de computo, teléfono, conmutador, vehiculos oficiales, GPS
(Para visitas de inspeccion), impresora, escaner, sellos, articulos de papeleria,
internet, y sobre todo el Recurso Humano, todo esto para facilitar y tomar las acciones

pertinentes de cada tramite.

6) Relacion con los clientes: El personal a cargo de relacionarse y atender al usuario lo
puede hacer de manera presencial en su domicilio, en las oficinas, por media atencion
telefonica, incluso por correo electronico, para atender cualquier duda por parte del

usuario, hacerle llegar cualquier notificacion, o cualquier consulta respecto al tramite.

7) Canales: El usuario es la persona interesada en que su tramite se autorice y se realice
de la mejor manera, es por ello que siempre debe de estar bien informado, para esto
puede obtener informacion por medio de folletos y un portal en internet, asi como
también de manera telefénica o personalmente en las oficinas para comunicarse

directamente con las personas capacitadas en ofrecer tal informacion.

8) Estructura de costes: Todo proceso tiene un costo, en este caso se toma en cuenta la
nomica del personal que se necesita para cada fase en la gestion de los tramites, asi
como también el combustible para realizar notificaciones a los usuarios, y sobre todos

gastos administrativos, como la luz, papeleria, limpieza, etcétera.

9) Vias de Ingresos: Esta dependencia es una institucion gubernamental que no cuenta
Con Sus propios recursos, sin embargo, recibe cuotas de derechos de los usuarios, asi

como también presupuesto del gobierno para cubrir sus gastos.

Este Modelo de Negocio infiere un mejor planteamiento de objetivos por medio de la
identificacion de los distintos elementos del modelo en la propuesta de valor, generando
objetivos minimos viables para los responsables. También con este modelo se obtiene un

panorama completo de los elementos que rodean a los diferentes servicios de esta oficina,
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con lo cual se pueden establecer iniciativas para establecer objetivos que en este caso apoyen

a la reduccion del tiempo de respuesta para los usuarios.
Discusion

En este articulo se disefia un modelo de negocio para la gestion de tramites en una oficinade
gobierno utilizando la metodologia del Modelo de Negocio Canvas, con la finalidad de que
esta oficina pueda visualizar su propuesta de valor actual para reducir su riesgo en cuantoa los
tiempos de respuesta a los usuarios, detectando oportunamente las areas de oportunidad,
debido a que con la informacidn resultante los responsables o directivos de estos tramites
puedan plantear estrategias y acciones coherentes a su mision y vision.

Esta oficina de gobierno no dispone de una plantilla Canvas, aun cuando los
responsables de tomar decisiones requieren informacién disponible de su situacion actual.
Para esto el Modelo de Negocio Canvas permite que esta informacion sea generada de
manera rapida y flexible, esto en apoyo a la alta direccidn pues requieren disefiar y controlar
no solo puntos clave para satisfacer a sus usuarios actuales, sino también incluir aspectos que
permitan la buena marcha y desarrollo del modelo de negocio (Castillo, 2017). Es aqui
donde se establecié la necesidad aplicar este modelo, ya que dicho modelo proporciona
iniciativas y objetivos enfocados a medir y controlar los aspectos relevantes de esta oficina.

El Modelo de Negocios Canvas esta limitado en ciertos aspectos que se deben
considerar, entre ellas es el nivel de abstraccion (Osterwalder & Pigneur, 2009), lo cual
dificulta la implementacion de estrategias, al no proporcionar indicadores, ni relaciones que
tienen los elementos clave involucrados en el modelo, por lo que se debe considerar el
identificar las fortalezas y debilidades de cada proceso del modelo de negocio, para
posteriormente crear iniciativas que ayudan a reducir las debilidades y consolidar las

fortalezas.

Conclusiones

En este articulo se abordé la necesidad de conocer como disefiar los elementos clave del

modelo de negocios para la gestion burocratica en cuanto al plazo de respuesta establecido
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por la normativa. Entre los hallazgos importantes se pudo observar que la resolucién de los
tramites ha rebasado dicho plazo alcanzando. Esto ha traido usuarios inconformes que
necesitan dicha resolucion para poder trabajar, por lo cual se han presentados demandas a la
institucion por no cumplir con el tiempo transcurrido. Por otro lado, se han presentado multas
a los usuarios que incurren en la Ley de Aguas Nacionales, todo esto por los retrasos
ocasionados en la conclusion de tramites.

Como una limitante de este trabajo, es que no se pudo tener relacion directa
para entrevistar a los usuarios, ya que en el tiempo que se realizé la investigacion se
presentaron pocas solicitudes de tramites, para esto se utiliz6 la historia de la base de datos
del Sistema de Integracién de Administracién del Agua (SIAA), del cual se recolecto
informacion referente al tipo de tramite que solicita cada usuario, asi como también si fue
concluido y encuanto tiempo, con informacién de los afios 2017, 2018 y 2019.

La contribucion de este trabajo es concretar el modelo de negocios de la institucion
en estudio, pues se identificaron los nueve componentes del CANVAS para crear la
propuesta de valor de esta investigacion. Es por ello, que para las empresarios o directivos
que busquenser los primeros en el mercado, que tengan una organizacion a su cargo y
deseen agregarle valor o crear un nuevo negocio es recomendable analizar los nueve
bloques del Modelo de Negocio CANVAS, el cual es de gran utilidad y se pueden
identificar de manera clara y simple, ademéas de que permite adaptarse a las nuevas
propuestas del modelo de negocios quese desea obtener.
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