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INTRODUCCION

La Contraloria Municipal tiene como objetivos estratégicos la promocion de la participacion activa,
informada y responsable de la sociedad; contribuir a fortalecer y mejorar el funcionamiento de las
Unidades Administrativas; fomentar una cultura de transparencia, rendicién de cuentas y legalidad; e

incrementar la confianza y credibilidad de los ciudadanos en el Gobierno Municipal.

Este marco conlleva a que los Tramites y Servicios que proporcionan las Unidades Administrativas del
Ayuntamiento de Puebla se presenten de una forma eficaz, clara, &gil y sencilla asi también la descarga de
formatos editables para el uso de los ciudadanos, a través del desarrollo de una pagina web interactiva y

dinémica, a fin de optimizar los tiempo de gestion de los Tramites y Servicios.

Por lo anterior el Programa de Tramites y Servicios Interactivo tiene los siguientes objetivos:

* Implementar una estrategia de mejora;

* Integrar una comunicacion visual dinamica;

» Otorgar una herramienta de apoyo al usuario;

» Coadyuvar a generar servicios eficientes y eficaces;

» Otorgar el mejor servicio sin incrementar los costos a los ciudadanos;
* Informar de forma previa a la poblacién;

» Ofrecer una realidad a la poblacion; y

Contribuir a un Gobierno imparcial y honesto.
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Con fundamento en lo dispuesto por los articulos 8 y 115 de la Constitucidn Politica de los Estados Unidos
Mexicanos; 102 y 105 fraccion Ill de la Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Puebla; 50,
fraccion | de la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de Puebla; 1y 9
fracciones VI, X'y XIV de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de Puebla;
9, 15y 169 fracciones I, Ill, VII, IX; XVIl y LVI de la Ley Organica Municipal; 2245, 2246, 2247, fracciones
I, VIII'y IX del Cdodigo Reglamentario para el Municipio de Puebla; y 15 fracciones II, Il IX'y XIX'y 15
Quinquies fraccion |, Il, 1l del Reglamento Interior de la Contraloria Municipal del Honorable Ayuntamiento
de Puebla; y en el Plan Municipal de Desarrollo 2011 — 2014 se expiden los presentes:

Lineamientos pares la Operacion del Programa de Tramites y Servicios Interactivo
OBJETIVO

Establecer las bases y disposiciones conforme a las cuales debe funcionar el Programa de Tramites y
Servicios Interactivo realizado por la Contraloria Municipal a través de la Subcontraloria de Desarrollo
Administrativo, Seguimiento y Control, promoviendo la participacion de las Unidades Administrativas para
contribuir al fortalecimiento y transparencia Institucional, implementando nuevas estrategias anticorrupcion
y de mejora en la Administracion Publica Municipal.

Impulsando de manera permanente los Tramites y Servicios que ofrece el Ayuntamiento de Puebla al
transparentar los servicios publicos, de esta forma se hace posible la comunicacion entre el Gobierno y los
ciudadanos, maximizando la credibilidad y confianza de la sociedad para la Administracion Publica
Municipal; controlando y mejorando los procesos internos para satisfaccion del ciudadano; incrementando
al mismo tiempo las funciones de las Unidades Administrativas.

ALCANCE

Los presentes Lineamientos del Programa de Tramites y Servicios Interactivo son de observancia
obligatoria para todos los servidores publicos que intervienen como Enlace por parte de las Unidades
Administrativas, asi como para los involucrados por parte de la Contraloria que tengan participacion en el
Programa de Tramites y Servicios Interactivo de la Administracion Publica Municipal del Honorable
Ayuntamiento de Puebla.

DEFINICIONES
Articulo 1.- Para efectos de los presentes Lineamientos, se entendera por:

Ayuntamiento.- El Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla;

Bocetos de disefio grafico.- Los dibujos digitales que muestra el portal como lo verd el usuario en
internet;
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Contenido.- La informacion que integra un portal web, incluyendo texto, imagenes, formularios, video y
sonido;

Contraloria.- La Contraloria Municipal del Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla;

Dependencias.- Las Dependencias que conforman la Administracion Publica Municipal Centralizada asi
como todos aquellos organismos desconcentrados de la misma;

Dimensionamiento.- Cada una de las magnitudes que sirven para definir una cosa, generalmente un
objeto o una informacién;

Entidades.- Los organismos publicos descentralizados de la Administracion Publica Municipal, las
empresas de participacién municipal mayoritaria y los fideicomisos publicos en los que el fideicomitente
sea el Municipio;

Enlaces.- Es la Persona designada por las Unidades Administrativas para la administracion general del
proyecto, funge como intermediario con la Contraloria y es responsable de la calidad y entrega oportuna
de la informacion;

Esquema de Distribucion.- El diagrama que presenta bloques de contenido o funcionalidades tal y como
se vera en pantalla;

Estructura de Informacion.- El diagrama que muestra la forma que tendré el portal del H. Ayuntamiento
del Municipio de Puebla con sus secciones y funcionalidades;

Formato.- Es el documento que define la forma en que se obtiene y se guarda una informacién en cierto
archivo;

Imagen Institucional.- El conjunto de colores y elementos gréficos que identifican al H. Ayuntamiento del
Municipio de Puebla, establecidas por la Coordinacién General de Politicas Publicas e Innovacién
Gubernamental;

Implementacién.- Actividades necesarias para la instalacion y puesta en marcha de un sistema anterior a
uno nuevo y el cual esta destinado a usuarios.

Micro sitio.- El espacio informativo compuesto de varias secciones que se encuentran difundidas en un
portal web;

Portal Web.- El espacio de informacion e interaccion en Internet con acceso a multiples fuentes de
informacion y servicios estructurados de forma inteligente para ser encontrados faciimente por el usuario
desde la primera pagina;

Programa.- Programa Municipal, a cargo de alguna Unidad Administrativa de la Administracion Publica
Municipal;
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Iv.

VI.

VII.

Requisitos.- Condiciones necesarias para que se pueda ejecutar un trdmite, servicio o programa;

Reglas de Operacion.- Disposiciones que precisan la forma de operar del Programa Municipal, con el
propdsito de lograr los niveles esperados de eficacia, eficiencia, equidad y transparencia;

Satisfaccion del Usuario.- La percepcion que tiene el usuario de que fueron alcanzadas o sobrepasadas
sus expectativas en relacion al producto o servicio;

Seccion.- El grupo de contenidos con un tema afin;

Servicios.- Favor o beneficio que se le hace a una persona; organizacion que con su personal y medios
se encarga de realizar un trabajo que satisface determinadas necesidades de la sociedad o una
comunidad;

Titular.- El servidor publico al frente de la Dependencia o Entidad de la Administracién Publica Municipal;

Tramites.- Proceso administrativo por el que tienen que pasar uno o varios procesos para darle una
solucion.

Unidades Administrativas Las Direcciones, Subdirecciones, Departamentos, y demés areas que integran
la Administracion Publica Municipal.

LINEAMIENTOS
IV.I DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 2.- La Contraloria, a través de la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y
Control, tendra las siguientes atribuciones:

Interpretar para efectos de control los presentes Lineamientos y resolver cualquier situacion no
prevista en los mismos.

Verificar los resultados y el debido cumplimiento a los presentes Lineamientos en apego a la
normatividad establecida;

Coordinar y brindar la capacitacion de los enlaces asignados por las Unidades Administrativas de las
Dependencias o Entidades de la Administracion Publica Municipal que se integraran al Programa de
Tramites y Servicios Interactivo;

Entregar la metodologia, procedimientos, formatos y glosarios necesarios para el correcto desarrollo
del Programa de Tramites y Servicios Interactivo;

Administrar la base de datos de los Tramites y Servicios para su depuracion y validacion;

Coordinar la informacion y formatos entregables validados y autorizados por los enlaces y Titulares de
las Unidades Administrativas integradas al Programa de Tramites y Servicios Interactivo; y

Establecer los mecanismos necesarios para dar seguimiento al programa y evaluar los resultados de
su implementacion e impacto, incentivando la participacion de la sociedad;
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Articulo 3.- Es responsabilidad de los enlaces asignados por el Titular de las Unidades Administrativas
ademas de observar los presentes lineamientos para su aplicacion, lo siguiente:

Actuar de forma activa, comprometida y responsable para lograr el objetivo del programa;

Designar a un servidor publico como enlace, cuya funcion a desempefiar es generar un vinculo de
comunicacion entre las Unidades Administrativas y la Contraloria;

Remitir por escrito, a la Contraloria la evidencia general en cada etapa del proceso de
implementacién del programa;

Realizar un levantamiento de informacion de todos y cada uno de los Tramites y Servicios otorgados
por la Unidad Administrativa.

Revisar, depurar y validar los Tramites y Servicios otorgados.

La informacién proporcionada por la Unidad Administrativa seré de calidad, integridad y confiabilidad;
Entregar en tiempo y forma los formatos de trabajo debidamente requisitados, autorizados, validados
y firmados por el Titular de la Unidad Administrativa y el enlace asignado;

Dar a conocer la direccidn de la pagina web a los ciudadanos a través de la impresion de carteles y
folletos, los cuales deberan estar en las areas donde se presten Tramites y Servicios; y

Dar aviso por oficio a la Contraloria de cualquier cambio realizado en la informacién de los Tramites y
Servicios después de haber sido entregados, para efectuar los cambios oportunos en la pagina web
interactiva.

IV.Il. METODOLOGIA

a. Objetivo de la Metodologia

Articulo 3.- Las Unidades Administrativas y la Contraloria por medio de la Subcontraloria de Desarrollo
Administrativo, Seguimiento y Control describirdn de manera progresiva y puntual las actividades, tareas
y responsabilidades que tendran, en el desarrollo, implementacion y supervision del Programa de
Tramites y Servicios Interactivo.

b. Etapas para Implementar el Programa de Tramites y Servicios Interactivo

Articulo 4.- Las etapas para implementar el Programa de Tramites y Servicios Interactivo seguird un
esquema de fases, las cuales se dividen en - Desarrollo, Implementacion y Supervision -, donde se
presentan los pasos a seguir para el logro del trabajo evolutivo del programa y el cual estara bajo la
coordinacién de la Contraloria, desglosandose las tareas y actividades intrinsecas de cada proceso en el
siguiente esquema:
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[.  Imagen Institucional.-

Articulo 6.- La Contraloria se referird a los “Lineamientos para el desarrollo y uso del portal web del
Honorable Ayuntamiento del Municipio de Puebla” que establece un esquema de distribucién estandar
de las paginas web con secciones definidas para el contenido, encabezados, logos, secciones
principales, secciones secundarias, areas de menus, etc. Con objeto de mantener coherencia de la
imagen institucional autorizada y el portal web del Ayuntamiento.

[I. Disefo.-

Articulo 7.- La Contraloria como primera directiva, atendera lo dispuesto en el articulo anterior para
disefar las propuestas del esquema de distribucion y de la estructura de la informacion, a partir de los
cuales se elaboran los bocetos de disefio gréfico, conservando elementos puntuales que permitan
identificar la personalidad y la imagen Institucional del Ayuntamiento.

[lI.  Comunicacién Visual.-

Articulo 8.- La Contraloria como segunda directriz en el disefio de la pagina, coordinara y verificara que
se proporcione al usuario final un acceso fuertemente visual e intuitivo, por medio del cual de forma
simple, agil y directa le permita interactuar y encontrar el tramite, servicio o informacién deseada.

El uso de colores, iconografia y tipografia, asi como demas elementos visuales que logren captar la
atencion del usuario y dirigirlo a su objetivo, son los recursos utilizados para lograr esta comunicacion.

IV. Trazabilidad de Imagen.-

Articulo 9.- El Programa de Tramites y Servicios Interactivo le permitira al usuario conocer el origen,
seguimiento y entrega que se produce del tramite, servicio o programa solicitado. Por otra parte al
servidor publico le permitira agilizar su desempefio, controlar la revisién, analisis y autorizaciones
necesarias.

Etapa |.2 Trazabilidad

1. Lineamientos

Articulo 10.- En esta etapa la Contraloria en coordinacién con la Dependencia correspondiente
establecerd un marco de referencia y fundamento para el desarrollo del programa en su conjunto,
definiendo la metodologia, instructivos, aspectos técnicos, operativos, procedimientos y el marco juridico
que lo regula, logrando con ello un esfuerzo enfocado y ordenado de los participantes para el desarrollo de
sus tareas y responsabilidades.
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Articulo 11.- La Contraloria a través de este documento buscaré describir de manera progresiva y
puntual las distintas etapas del programa, las actividades y trabajos que lo conforman, asi como los
responsables que en cada etapa participan.

La Contraloria buscard, establecer un método de trabajo que lleve de manera evolutiva y ordenada el
desarrollo del Programa de Tramites y Servicios Interactivo.

[I. Glosario.-

Articulo 12.- La Contraloria entregara un glosario con los términos y conceptos a los que se hacen
mencion dentro del programa para evitar interpretaciones erréneas o tomar procesos contrarios como
similares, a fin de asegurar un correcto funcionamiento del Programa de Tramites y Servicios Interactivo
evitando ambigledades.

[ll.  Acuerdo .-

Articulo 13.- La Contraloria elaborara el Acuerdo de colaboraciéon administrativa que establecera la
voluntad entre ésta y las distintas Unidades Administrativas que participaran en el programa de Tramites
y Servicios Interactivos, con el objetivo primordial de promover la mejora de la atencién ciudadana y de la
calidad en los servicios que se otorgan, fortaleciendo la comunicacion Gobierno — Sociedad.

Articulo 14.- El Acuerdo reforzara la responsabilidad de los enlaces y su puntual seguimiento a los
presentes lineamientos los cuales especifican las bases y el proceso de la informacion que determinaran
la funcionalidad de la pagina web interactiva, a fin de reducir tiempos y costos para los ciudadanos,
brindandoles un servicio mas eficiente y eficaz.

Articulo 15.- La Contraloria fomentara una cultura de transparencia de la gestién publica, procurando
garantizar el derecho de los ciudadanos al acceder al sistema de informacion regulada.

10
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2. Enlaces

Articulo 16.- Los enlaces seran el vinculo directo entre la Contraloria y las Dependencias o Entidades,
ademas seran los servidores publicos responsables de aportar la informacién correcta y autorizada que
sirve como base para el desarrollo del Programa de Tramites y Servicios Interactivo.

‘ Enlaces
{ Capacitacién l Perfil Optimo I Seguimiemol Entregables J
|

TRAZABILIDAD

[.  Capacitacion.-

Articulo 17.- La Contraloria sera la responsable de capacitar y proporcionar toda la documentacion
necesaria al enlace con el objeto de que el mismo cuente con todas las herramientas necesarias para
desarrollar un correcto andlisis y trazabilidad de los Tramites y Servicios que ofrece la Unidad
Administrativa que representa.

IIl.  Perfil Optimo.-

Articulo 18.- El Servidor Publico asignado como enlace debe contar con los conocimientos necesarios
sobre la Unidad Administrativa que representa para poder proporcionar la informacion adecuada en
tiempo y forma, ademas de ser capaz de tomar decisiones y determinar todos los procesos que formaran
parte del Programa Tramites y Servicios Interactivo.

Articulo 19.- El enlace debera contar con un perfil 6ptimo, actitud proactiva y responsable para dar
seguimiento a los procesos, implementacion y aportacion de mejoras.

lIl.  Seguimiento.-

Articulo 20.- La Contraloria sera responsable de darle seguimiento a cada uno de los enlaces con objeto
de modular y mantener control de la informacion recibida por las Unidades Administrativas, a fin de
obtener un proceso constante de retroalimentacion que ayude a mantener integral el Programa Tramites
y Servicios Interactivo.

IV. Entregables.-

Articulo 21.- Los enlaces entregaran los documentos de trabajo, los cuales estaran firmados, validados y
autorizados por el Titular de la Dependencia o Entidad, Director y enlace de la Unidad Administrativa, con
el propdsito de generar un compromiso y responsabilidad de la informacién otorgada.

11



Contraloria
Municipal

AEFICENCIAGE GLEIEITIO i Lineamientos para la Operacion del Programa de Tramites y Servicios Interactivo

Articulo 22.- Los documentos de trabajo entregables comprenderan:

a) Mapa de Tramites;

b) Formato de Niveles para Tramites y servicios;

¢) Formato de Dimensionamiento de Requisitos;

d) Formato de Documentacién que Acredita la Posesion; y

e) Formatos 6 formas no valoradas autorizadas por el area de normatividad necesarios para la gestion
de un Tramite y Servicio.

3. Tramites y Servicios

Articulo 23.- La Contraloria trabajara en coordinacion con las Unidades Administrativas para integrar y
depurar la base de datos que contendra el total de los Tramites y Servicios que ofrecen al ciudadano, y
que seran parte del Programa Tramites y Servicios Interactivo.

‘ ramites y Servicios

Mapa de Estatusy o Formato de
‘[ Trémites l Depuracion Niveles Niveles

TRAZABILIDAD

l. Mapa de Tramites.

Articulo 24.- Las Unidades Administrativas deberan identificar la secuencia de un conjunto de tramites a
seguir hasta obtener un tramite final otorgado dentro de su Unidad Administrativa, a fin de identificar
tramites integrales secuenciales. (Ver Anexo 1 para visualizar el Instructivo de llenado del Formato de
Mapa de Tramites).

Il. Estatus y Depuracion.

Articulo 25.- La Contraloria entregara la base de datos donde los enlaces tendran la responsabilidad de
revisar, analizar, determinar e identificar los Tramites y Servicios que estén vigentes, que tengan
modificaciones o se eliminen del listado, a fin de proporcionar una informacién confiable y de calidad
para la evolucidn correcta de las siguientes etapas.

M. Niveles.

Articulo 26.- EI Programa Tramites y Servicios Interactivo se respaldara a través de niveles, que sera un
método que permita identificar y clasificar de acuerdo a su objetivo los Tramites y Servicios de cada
Unidad Administrativa, con el propésito de generar una base de datos confiable y segura

12
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V. Formato de Niveles.-

Articulo 27.- La Contraloria proporcionaré la herramienta para realizar la identificacion de procesos de
los Tramites y Servicios, con la finalidad de unificar el criterio de clasificacion y depuracién de conceptos,
asi como la generacion de una base Unica de administracion de datos.

Articulo 28.- El formato de niveles para la clasificacion de Tramites y Servicios tendra puntos de control
como los numero de identificacion Unico, apoyo de glosarios y definicion de objetivos. (Ver Anexo 2 para
visualizar el Instructivo de llenado del Formato de Niveles para Tramites y servicios).

Articulo 29.- Los Tramites y Servicios estaran definidos bajo un solo criterio de clasificacion y definicion
para la adecuada administracion de datos, a fin de otorgar al usuario la informacion necesaria, confiable
y util, asi como optimizar sus procesos de orientacion ciudadana al integrar la pagina web interactiva
como un modo de apoyo informativo de las Unidades Administrativas.

4. Requisitos

Articulo 30.- La Contraloria en coordinacion con los enlaces asignados por las Unidades Administrativas
clasificaran mediante un método de trazabilidad los requisitos basicos y complementarios, a fin de obtener
las dimensiones necesarias para la 6ptima consulta del usuario, asi como para obtener una base de datos
real y segura para la depuracion de conceptos, formatos, tramites, servicios, programas y requisitos.

Oarmnieilng
‘ RequUIsItos

m— Formato I —
[ Dimensiones I Dimensional Autorizacion i|

TRAZABILIDAD

l. Dimension.-

Articulo 31.- Las Unidades Administrativas identificaran y clasificaran los requisitos que son necesarios
para la obtencion de un trdmite, servicio o programa que proporcionan, con el propésito de generar una
base de datos integral, por lo que la responsabilidad de los enlaces de generar un correcto trazo y la
identificacion total de las variables de cada proceso.

Il. Formato Dimensional.-

Articulo 32.- Las Unidades Administrativas a través del Formato Dimensional solicitaran los requisitos

para la gestion de un tramite, servicio y programa a fin de obtener una base de datos completa, real y

13



Contraloria
Municipal

EFICIENCIAG= GLIETeTT E Lineamientos para la Operacion del Programa de Tramites y Servicios Interactivo
LAEFILIENUIRBE LCT TGRS

segura y la cual debera estar avalada por el Titular de la Dependencia o Entidad y Director de la Unidad
Administrativa, al plasmar su rubrica en el mismo. (Ver anexo 3 para visualizar el Instructivo de llenado
del Formato de Dimensionamiento de Requisitos para Tramites y Servicios. Anexo 4 para la identificacion

y acreditacion de la propiedad o arrendamiento)

M. Autorizacion.-

Articulo 33.- La Contraloria a través de la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y
Control en el Departamento de Organizacién y Normatividad Administrativa, revisara los requisitos
sefialados en las cédulas de tramite a fin de otorgarles el numero de registro correspondiente.

Articulo 34.- Solo podran recibirse y cargarse a la base de datos de la pagina web interactiva, las
cédulas de tramite debidamente registradas por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo,
Seguimiento y Control en el Departamento de Organizacion y Normatividad Administrativa a fin de actuar
bajo la normatividad establecida.

FASE I. IMPLEMENTACION

Etapa Il.1 Descarga

1. Base de Datos

Articulo 35.- La base de datos considerara la parametrizacion de datos para la gestion de los Tramites y
Servicios, considerando su trazabilidad, dimensiones de imagen y disefio de pagina, a fin de realizar la
carga directa en la pagina web interactiva.

Base de Datos

l. Base de Datos.

Articulo 36.- La Contraloria a través de la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y
Control es la responsable de administrar la base de datos generada en el programa, asi como los
formatos de solicitud y formas no valoradas, mismos que seran remitidos al area de Tecnologias de la
Informacién y Transparencia para la carga inicial y actualizacion de los tramites y servicios.
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2. Formatos

Articulo 37.- La pagina web interactiva estara integrada por los formatos de solicitud y formas no
valoradas autorizadas editables que conlleven a la realizacién de un Tramite y Servicio, a fin de que los
ciudadanos con ésta herramienta encuentren una solucion integral al gestionar un Tramite y Servicio.

Al tener los requisitos necesarios, la cadena descriptiva y la funcionalidad de sobrescribir en los campos
obligatorios e imprimir la solicitud, permitira que el usuario optimice sus tiempos y costos; considerando
ésta implementacion fundamental para el éxito del programa y un beneficio tangible para el ciudadano.

-

l Formatos

[ Autorizacién J Descarga Web L Edicién ]
|

Articulo 38.- La Contraloria a través de la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y
Control en el Departamento de Organizacion y Normatividad Administrativa, autorizara y registrara los
formatos de solicitud de los Tramites y Servicios otorgados por las Dependencias o Entidades

DESCARGA

l. Autorizacion.-

Articulo 39.- Solo podran recibirse y cargarse a la base de datos de la pagina web interactiva, los
formatos debidamente autorizados y registradas por la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo,
Seguimiento y Control en el Departamento de Organizacién y Normatividad Administrativa a fin de actuar
bajo la normatividad establecida.

Il. Descarga Web-

Articulo 40.- La Contraloria seréd la responsable de coordinar la carga de formatos en el Programa
Tramites y Servicios Interactivo con la Direccion de Tecnologias de la Informacion de la Secretaria de
Administracion y Tecnologias de la Informacién, a fin de que como primera fase el usuario pueda
descargar los mismos, con modalidad de impresion, y asi entregarlos a la Dependencia o Entidad de una
forma agil, clara y sencilla.

M. Edicion de Formato.-

Articulo 41.- Los formatos de solicitud contemplaran en su descarga la opcién de captura bajo un
esquema de registro de campos obligatorios para asegurar la integridad de los datos, permitiendo a los
Servidores Publicos de las Dependencias o Entidades que otorgan el tramite y servicio recibir informacion
de una forma clara y precisa, logrando con ello optimizar sus tiempos de orientacién, revision y analisis.
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FASE Ill. SUPERVISION

Etapa lll.1 Evaluacion

1. Monitoreo

Articulo 42.- La Contraloria por medio de la Subcontraloria de Desarrollo Administrativo, Seguimiento y
Control sera la responsable de evaluar y verificar el funcionamiento del Programa de Tramites y Servicios
Interactivo, garantizando de esta forma la funcionalidad y eficiencia de la pagina web interactiva.

‘ Monitoreo

Visita a Descarga de Encuesta AT
L Pagina l Datos LCiudadana Estadisticas

EVALUACION

l. Visitas a Pagina.-

Articulo 43.- La Contraloria se encargara de solicitar un monitoreo de cuantos ciudadanos visitan la
pagina web interactiva por un periodo de tiempo determinado, a la Direccién de Tecnologias de la
Informacién de la Secretaria de Administracion y Tecnologias de la Informacién quien entregara un

reporte de ingresos a la misma y tiempos de estancia, a fin de evaluar su funcionalidad, y proponer las
mejoras necesarias.

Il. Descarga de Datos.-

Articulo 44.- La Contraloria verificara y evaluara la cantidad de formatos de solitud y requisitos que se
descarguen de la pagina por periodos de tiempo determinado, a fin de determinar las mejoras necesarias
a la misma en base a su funcionalidad, eficiencia, seguridad de datos y formas.

M. Encuesta Ciudadana.-

Articulo 45.- La Contraloria con apoyo de las Unidades Administrativas de las Dependencias o
Entidades se encargara de realizar encuestas ciudadanas para determinar si la pagina web interactiva
cuenta con los controles y herramientas de apoyo necesarias para el ciudadano y las propias Unidades
Administrativas, a fin de detectar areas de oportunidad y determinar propuestas de mejora.

V. Estadisticas.-

Articulo 46.- La Contraloria podra generar estadisticas, lo que permitira evaluar y calificar de manera
automatica la calidad en los Servicios que otorgan las Unidades Administrativas.
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Articulo 47.- El resultado de la supervision tendra como objetivo la evaluacion y verificacion de los
Tramites y Servicios que otorgan los Servidores Publicos de las Dependencias o Entidades,
implementando una mejora continua en la calidad en los servicios y atencion ciudadana, garantizando la
vigencia de la pagina web de Tramites y Servicios Interactivo.

IV.III INSTRUCTIVOS DE LLENADO

a. Objetivo del Instructivo

Articulo 48.- El instructivo de llenado tendréa como objetivo generar una herramienta de trabajo para los
enlaces asignados por las Unidades Administrativas para registrar y clasificar de forma eficaz los datos
de los tramites, servicios, programas y requisitos especificos, con el propdsito de consolidar un criterio de
captura en la implementacion del Programa Tramites y Servicios Interactivo.

b. Indicaciones generales
Articulo 49.- Para llevar a cabo el llenado de los formatos se debera considerar lo siguiente:

= Se debera leer completa y cuidadosamente los instructivos.

= El llenado sera a computadora en color negro.

= Las firmas deberan ser autografas con boligrafo de tinta negra. Al escribir los nombres omita la
profesion.

= Se debera testar o cancelar con una linea los renglones no utilizados.

= No se deberan realizar borraduras, tachaduras ni enmendaduras en los formatos de hacerlo no
seran admitidos los mismos.

Anexo 1: Mapa de Tramites

Articulo 49.- El formato de Mapa de Tramites se llenara de la siguiente manera:

1.1 Numero Identificador de los Pasos del Tramite final:
Considera el nimero consecutivo de una serie de trdmites en orden para el logro de un tramite final.

1.2 Descripcién del Tramite:
Se identifica y registra la categoria del objetivo del tramite final.

1.3 Especificacion del objetivo del Tramite:
Se Identifica el propdsito del tramite en congruencia al fin buscado, buscando respuesta a las
siguientes preguntas ¢ en donde y que se realizard?

1.4 Especificacion de los Rangos permitidos del Tramite:
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1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

Se especifica el limite numérico maximo y minimo a consideran para el establecimiento del objetivo
del tramite.

Descripcion de la Finalidad del Tramite
Se especifica la categoria final el cual planteara lo que se desea realizar en el establecimiento del

objetivo considerando el rango determinado.

Flujo de los Tramites

En esta seccion se seleccionara la celda con una “X” si el trdmite descrito en la columna del paso 2,
con las caracteristicas de la fila del paso 3, y 5 corresponde para la ejecucion y obtencion del tramite
final, por lo que cada una de estas selecciones llevaran a la finalizacién y cumplimiento del objetivo.

Nombre de la Dependencia o Entidad
Se describira el nombre completo de la Unidad Administrativa que otorga el Tramite y Servicio.

Nombre y Firma del Titular y Director de la Unidad Administrativa

El Titular y Director de la Unidad Administrativa deberén plasmar su nombre completo y firma
autografa a fin de indicar que la informacién integrada en el formato cuenta con la validacion,
autorizacion e integridad necesaria para la consideracion y carga en la base de datos.

Nombre y Firma del Enlace

Los enlaces responsables de proporcionar la informacién a la Contraloria deberan registrar su nombre
completo y firma a fin de indicar que la informacion contenida en dichos formatos esta validada, real y
autorizada.

Ejemplo del llenado del formato de Mapa de Tramites:

Local Local - Aperturade

Fi i 9 Comercial Comercial Negocio

Casa
Inmuebies | Habitaciono
Local

Aperturade.
Neg

Predio,
Casaé Local

Sinrango Mannraiﬂm!l Maximo 10 Mas de 10 Masde50m2 | Masde10 1 Was de 2

“Escriturar | sConstruir “Construir “Construir | *Construir
. inmueble. casa élocal. e v
o *Remodelar | Aot st
Nimero Kemedelsr “Sub-Dividir , Rl PRy
Oficial Predio ~Ampliar *Ampliar
Alineamientoy
gl ol D O 0 0 0
“licencia de Us @
0= o O
Especifico
- “Licencia de @
Obra Menor @ @
*Terminacion de @ @
Obra
7 @ @
A4
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Anexo 2: Niveles para Tramites y Servicios

Articulo 50.- El llenado del formato de Niveles para Tramites y Servicios se realizara de la siguiente
manera:

2.1

2.2

23.

24

25

2.6

2.7

2.8

Nombre de la Dependencia o Entidad

Se describira el nombre completo de la Dependencia o Entidad que otorga el tramite y servicio.

Numero |dentificador del Tramite, Servicio 6 Programa

El enlace debe anotar el numero de identificacion del Tramite, Servicio o Programa, el cual estara
integrado en la base de datos que proporciona la Contraloria.

Descripcion del Tramite, Servicio 6 Programa

Se transcribira conceptualmente el tramite que se otorga en la Dependencia o Entidad

Nivel 1:  Identificacion de Tramite, Servicio 6 Programa

Se identifica la seleccion del ciudadano, validandose el agrupador de un tramite, servicio 6 programa,
en base a los glosarios especificos entregados por la Contraloria, a fin de agrupar de forma correcta y
ordenada todo concepto de control.

Nivel 2:  Documento Oficial 6 Servicio entregado por la Dependencia o Entidad
Se identifica el servicio 6 documento final que se entrega al ciudadano con dicho Tramite, Servicio o
Programa dentro de la Dependencia o Entidad

Nivel 3:  Objetivo del Documento o Servicio entregado
Se identifica el tipo de servicio 6 documento final oficial entregado 6 proposito para el cual aplica
dicho Tramite, Servicio o Programa.

Nivel 4:  Sub clasificador del Nivel 3

Se especifican las categorias o clasificadores del documento objetivo entregado al ciudadano en
particular de los tramites, y por otro lado, los servicios o programas se especificara por el tipo de
beneficiario, organizacion  grupo social al que pertenece.

Nombre y Firma del Titular y Director de la Unidad Administrativa

El Titular y Director de la Unidad Administrativa deberén plasmar su nombre completo y firma
autografa a fin de indicar que la informacién integrada en el formato cuenta con la validacion,
autorizacion e integridad necesaria para la consideracion y carga en la base de datos.
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2.9 Nombre y Firma del Enlace
Los enlaces responsables de proporcionar la informacién a la Contraloria deberén registrar su nombre
completo y firma a fin de indicar que la informacién contenida en dichos formatos estéa validada, real y
autorizada.

Ejemplo para el llenado del formato de Niveles de Tramites y Servicios:

NIVEL1 NIVEL 2 NIVEL 3
N o . — i e NIVEL 4
Descripcion del Tramite y Servicio Identificacion de Documento Oficial 6 Objetivo del Documento P
P - . . - Sub clasificacion Nivel 3
Tramite y Servicio Servicio Entregado 06 Servicio Entregado
Licencia de uso de suelo para construccion Tramite Licencia Uso de suelo Construccion
Licencia de uso de suelo para Tramite Licencia Uso de suelo Comercial
empadronamiento comercial
Licencia de uso de suelo especifico Tramite Licencia Uso de Suelo Especifico
Asesoria juridica para Ia defensa de Servicio Asesoria Juridica Familiar
derechos del menor, la mujer y la familia
Asesoria legal y tramitacion de juicios en Servicio Asesoria Juridica Familiar
materia de Derecho Familiar

Anexo 3: Dimensiones de requisitos para Tramites y Servicios

Articulo 51.- El llenado del formato de Dimensiones de requisitos para Tramites y Servicios se realizara de
la siguiente manera:

3.1 Nombre de la Dependencia 0 Entidad
Se Describira el nombre completo de la Dependencia o Entidad que otorga el Tramite y Servicio.

3.2 Numero ldentificador del Tramite y Servicio  Programa
El enlace debera anotar el nimero de identificacién del Tramite y Servicio 6 Programa, el cual esta
integrado en la base de datos que proporcion6 la Contraloria.

3.3 Descripcion del Tramite, Servicio y Programa Principal
Se transcribira conceptualmente el tramite que se otorga en la Dependencia o Entidad.

3.4 Dimension 1: Sub clasificacion del Tramite, Servicio 6 Programa.
Se describira la variable principal del tramite, servicio 6 programa, con el proposito de tener una
mayor especificacion del proceso que puede ofrecer la Dependencia o Entidad.

3.5 Dimensién 2: Requisitos Basicos
Se describiran los documentos minimos requeridos para la gestion 6 inicio de solicitud de un Tramite
y Servicio que ofrece cada Unidad Administrativa.

3.6 Dimension 3: Preguntas de los Requisitos Adicionales
Se generaran las preguntas que conlleven a responder los requisitos adicionales y que serviran para
complementar un requisito basico, a fin de obtener un Tramite y Servicio 6 Programa
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3.7 Dimension 4:

3.8

3.9

Requisitos Adicionales

Se generaran los requisitos adicionales que dan respuesta a las preguntas del punto antecedente, a
fin de obtener el total de requisitos para un tramite, servicio 6 programa.

Nombre y Firma del Titular y Director de la Unidad Administrativa

El Titular y Director de la Unidad Administrativa deberén plasmar su nombre completo y firma
autégrafa a fin de indicar que la informacion integrada en el formato cuenta con la validacion,
autorizacion e integridad necesaria para la consideracion y carga en la base de datos.

Nombre y Firma del Enlace

Los enlaces responsables de proporcionar la informaciéon a la Contraloria deberan registrar su nombre
completo y firma a fin de indicar que la informacién contenida en dichos formatos esté validada, real y

autorizada.

Ejemplo para el llenado del formato de Dimensiones de Requisitos para Tramites y Servicios:

DIMENSION 1 DIMENSION 2 DIMENSION 4 DIMENSION 5
ID Descripcion Sub Requisitos Basicos Preguntas de los Requisitos Requisitos Adicionales
clasificacion Adicionales q
\ Eormato de Alineamiento v ¢ Colindancia con barranca, v Dictamen de CNA y Proteccion
rio, laguna, arroyo o lago? Civil
. o v ¢ Es mayor a 3,000 mts. v Dictamen de Integracion de
¢ Y/ ) g
 Croquis de Ubicacion cuadrados? Vialidades
. . . 7 P " - —
01 Allneamlen_to_ y Nueyo 6 |, Copia de Pago Predial Actualizado LEs por rectificacion de Apeoy I?esllnde Judicial Geo
Numero Oficial Actualizacion medidas? referenciado
. e ... |V ¢Esfraccion de terreno v Copia de la Autorizacion de
 Copia de Identificacion del Propietario éscritura menora 5 aﬁog? Sugdivisién
v Copia de Docto. que Acredite v/ Es para local comercial? v Formato de Alineamiento con
Propiedad o Arrendamiento ¢ESP ' medidas de local
\ Formato de Alineamiento v ¢ Colindancia con barranca, v Dictamen de CNA y Proteccion
rio, laguna, arroyo o lago? Civil
\ Croauis de Ubicacion v ¢ Esta en proceso de v’ Copia Contrato de escrituracion
; ; Nuevo o 4 regularizacién en CORETT? emitido por CORETT
Alineamiento y L
01 Numero Oficial Actualizacion . Dict de Identificacion de Predi
Predio Ejidal ictamen de Identificacién de Predio
v Copia de Identificacion del Poseedor
v Copia de Docto que Acredite Posesion
v'Formato de Alineamiento
v Croquis de Ubicacion
v Copia de Pago Predial Actualizado
01 AI|neam|en_to_ M Fusion v’ Copia de Documento que Acredite
Numero Oficial . .
Propiedad o Arrendamiento
v Copia de la Autorizacion de Fusion
expedida por Fraccionamientos
v Copia de Alineamiento
‘ 01 | Alineamiento y Subdivision  |v"Formato de Alineamiento l\,\‘
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Numero Oficial v Croquis de Ubicacion

v Copia de Pago Predial actualizado

v’ Copia de Identificacion del Propietario

v Copia de Documento que Acredite
Propiedad o Arrendamiento

v Copia de Alineamiento a Generales

Anexo 4: Identificacion y Acreditacion de la Propiedad o Arrendamiento

Articulo 52.- Para la identificacion del propietario ¢ poseedor y acreditacion de la propiedad,
arrendamiento 6 posesion, se requerird complementar la informacion de los requisitos basicos, a fin de
determinar la acreditacion e identificacion del ciudadano con validez oficial.

4.1. Nombre de la Dependencia o Entidad
Se describira el nombre completo de la Dependencia o Entidad que otorga el Tramite y Servicio.

4.2. Sub dimension 1: Figura del Acreditador
Se identifican las figuras de acreditacion e identificacion del ciudadano.

4.3. Sub dimension 2: Opciones del Documentos Acreditador
Se especificaran los documentos de acreditacion e identificacion del propietario, poseedor 6
arrendatario, a fin de que el ciudadano cuente con opciones para la gestion de un Tramite y Servicio.

4.4 Nombre y Firma del Titular y Director de la Unidad Administrativa
El Titular y Director de la Unidad Administrativa deberan plasmar su nombre completo y firma
autégrafa a fin de indicar que la informacién integrada en el formato cuenta con la validacion,
autorizacion e integridad necesaria para la consideracion y carga en la base de datos.

4.5 Nombre y Firma del Enlace
Los enlaces responsables de proporcionar la informacién a la Contraloria deberan registrar su nombre
completo y firma a fin de indicar que la informacion contenida en dichos formatos esta validada, real y
autorizada.

Ejemplo del llenado del formato de Identificacion y Acreditacion de la Propiedad o Arrendamiento:

22



Contraloria
Municipal , , .l . . . ,
Lineamientos para la Operacién del Programa de Tramites y Servicios Interactivo

LEFICIENCIA v QUETCTTIOS

SUB DIMENSION 1 SUB DIMENSION 2
Figura del Acreditador Documento Acreditador

Credencial para votar vigente

Licencia de manejo vigente

Identificacion de Propietario o Poseedor
Pasaporte vigente

Cedula profesional

Escritura inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y el Comercio

Constancia de otorgamiento de escritura emitida por Notario Publico

Propiedad Contrato privado de Compra Venta inscrito en el Registro Publico de la Propiedad y el Comercio o

Certificado ante Notario Publico

Resolucion Judicial que haya causado ejecutoria y que ampare la propiedad del bien

Contrato de Arrendamiento

Arrendamiento
Contrato de Subarrendamiento acompafiado del contrato de arrendamiento que le da origen

Certificado parcelario

Titulo de propiedad

Posesion
Documento que acredite la cesion de derechos registrado ante el Registro Agrario Nacional

Dictamen de identificacién de predio emitido por la Subdireccién de Planeacion

Anexo 5: Reporte de formatos y formas utilizadas por tramite y servicio

Articulo 53.- Los formatos de solicitud y formas no valoradas seran aquellos que se entreguen al
ciudadano para registrar todos aquellos datos obligatorios para iniciar con la gestiéon de un Tramites y
Servicio.

Articulo 54.- El enlace de la Unidad Administrativa identificara en el levantamiento de informacion cada
formato y forma vinculado al proceso de ingreso del tramite otorgado por la Dependencia o Entidad a fin de
automatizar la descarga y edicion de los formatos y formas no valoradas.

5.1. Nombre de la Dependencia o Entidad
Se describira el nombre completo de la Dependencia o Entidad que otorga el tramite y servicio.

5.2. Numero identificador del Tramite y Servicio 6 Programa
El enlace debe anotar el nimero de identificacion del tramite, el cual esté integrado en la base de
datos que proporciond la Contraloria.

5.3. Descripcién del Tramite, Servicio y Programa Principal

Se transcribira conceptualmente el tramite que se otorga en la Dependencia o Entidad

5.4. Formato 1: NUmero de registro y nombre del formato
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Se identificara el numero de registro otorgado por la Contraloria y el cual se encuentra en la parte
inferior derecha de cada formato, de la misma manera se describira el nombre o titulo con el que fue
registrado.

En el caso de que el formato o forma no tenga registro se dejara el espacio en blanco para su
posterior analisis y registro por la Unidad Administrativa correspondiente.

5.5.Formato 2y 3: NUmero de registro y nombre del formato
En el supuesto de que el trdmite y servicio tenga mas de un formato o forma no valorada se
describiran en forma continua todos aquellos necesarios para el ingreso del trémite, considerando el
proceso del punto antecedente.

5.6.Nombre y Firma del Titular Director y Enlace de la Unidad Administrativa
El Titular y Director de la Unidad Administrativa deberan plasmar su nombre completo y firma
autégrafa a fin de indicar que la informacion integrada en el formato cuenta con la validacion,
autorizacion e integridad necesaria para la consideracion y carga en la base de datos

5.7.Nombre y Firma del Enlace
Los enlaces responsables de proporcionar la informacion a la Contraloria deberan registrar su nombre

completo y firma a fin de indicar que la informacion contenida en dichos formatos esta validada, real y
autorizada.

Ejemplo del llenado del formato de Reporte de formatos y formas utilizadas por tramite y servicio:

FORMATO 1 FORMATO 1 FORMATO 1
ID Descripcion del Tramite y Servicio Namero de registro y nombre | Numero de registro y nombre | Numero de registro y nombre
del formato del formato del formato
61 Alineamiento y NUmero oficial nuevo o FORM/SGUOPDS/0109/598
actualizado Alineamiento y niimero oficial
62 Alineamiento y Numero oficial para FORM/SGUOPDS/0109/598
fusiones, subdivisiones y derivadas Alineamiento y numero oficial

IV.IV VIGENCIA

Los presentes Lineamientos entraran en vigor a partir del 01 de Octubre de dos mil once.
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Gobierno Municipal

LINEAMIENTOS PARA LA OPERACION
DEL PROGRAMA DE TRAMITES Y
SERVICIOS INTERACTIVO

Se expiden los presentes Lineamientos en la Heroica Puebla de Zaragoza
a los veintitn dias del mes de octubre de dos mil once

Autorizaciones

C.P Gabriela Barranco C.P. Ramén Rojas Jaramillo C.P Santiago Martinez
Flores Sanchez

Subcontralor de Desarrollo Contralor Municipal
\ Administrativo, Seguimiento y
de Servicios Piblicos Control

Contraleria
Municipal
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