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ANTECEDENTES E HISTORIA

Cuando la Ley General de Mejora Regulatoria fue publicada se tuvo la necesidad
de realizar una actualizacion al Reglamento de Mejora Regulatoria para el
Municipio de Tlajomulco de Zduiiiga, Jalisco, mismo que fue aprobado el 14
(catorce) de febrero del afio 2020 (dos mil veinte), con el que se estarian mejorado
las herramientas descritas, tanto en la Ley General de Mejora Regulatoria, asi

como en la Estrategia Nacional de Mejora Regulatoria.

Una vez implementadas las distintas herramientas, derivadas de la Politica de
Mejora Regulatoria con las que cuenta el Municipio, fue necesario realizar una
revision a cada uno de los tramites y servicios que tenia el municipio, conforme a
los plazos y costos de cada uno ya que, el tiempo y costo son los principales
factores que deben ser contemplados para realizar y elaborar un Programa de
Mejora Regulatoria (PMR).

Durante el afio 2017 (dos mil diecisiete) se realizé un analisis del total de tramites
y servicios ofertados por la Administracién Publica Municipal, siendo hasta el afio
2020 (dos mil veinte) cuando, derivado de la simplificacién de formatos, tiempos y
procedimientos, se logré llevar a cabo un célculo del costo de cada uno de los 447
(cuatrocientos cuarenta y siete) tramites correspondientes a 22 (veintidos)
dependencias, por lo que, derivado de este calculo, se encontré que estos tramites
y servicios generaban un costo econémico social (CES) por la cantidad de hasta
de $1,374 (mil trescientos setenta y cuatro) millones de pesos , lo que representa
el 3.48% (tres punto cuarenta y ocho) por ciento del PIB del Municipio. Tomando
como parametro la implementacion del PMR en el afio 2017 (dos mil diecisiete) se
comprobd la existencia de una tasa de simplificacién del 71.16% (setenta y uno

punto dieciséis) por ciento, en la reduccion del CES agregado del Municipio.
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Lo que, por una parte, generé que el Municipio obtuviera una Certificacion del
Programa de Reconocimiento y Operacion de Simplificacibn de Cargas
Administrativas (PROSIMPLIFICA), con una vigencia de tres afios; y por la otra, el
impacto en el compromiso que tuvo que existir por parte de las dependencias
municipales, para sumar esfuerzos para realizar modificaciones, ajustes e
implementacion de recomendaciones, con el fin de tener los resultados positivos

€N SusS procesoes.

La siguiente linea de accion indudablemente fue buscar la implementacion y
certificacion del Programa de Reforma a Sectores Prioritarios (PROREFORMA), la
cual surge con el objetivo de regular la construccion, instalacién, uso de
infraestructura de telecomunicaciones y de suministro de electricidad, el dar
mantenimiento o hacer reparaciones a la misma y la instalacién de cableado en
espacios publicos, areas comunes y cualquier tipo de inmueble de caracter publico

o privado.

Los tramites y procedimientos que fueron incorporados dentro del proyecto
corresponden al despliegue, uso y mantenimiento de la infraestructura de
telecomunicaciones y de suministro de electricidad, cuando tengan como
consecuencia el aprovechamiento de la infraestructura basica existente, causen
impacto visual o al entono urbano, sin perjuicio de las atribuciones relacionadas
con el servicio de telecomunicaciones y de suministro eléctrico que correspondan

a las autoridades federales de que se trate.

Por esta razon se generd un anteproyecto de reglamento, formatos, manuales y
ajustes a la Ley de Ingresos para que, de esta manera lograramos obtener la
certificacidon en mencion, emitida por la CONAMER, con una calificacion de 98.89
(noventa y ocho punto ochenta y nueve), con vigencia indefinida; esto durante el

afno 2021 (dos mil veintiuno).
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Por otro lado, y en continuidad con todos estos procedimientos de certificacion, se
trabajé en conjunto con el proyecto de emision de Licencias de construccion de
bajo riesgo y bajo impacto, las cuales son generadas a través de una ventanilla
anica, con un solo formato y con un expediente Unico, mismas que tienen un plazo
maximo de 10 (diez) dias habiles para ser entregadas, por o que nuevamente se
gestioné ante la CONAMER la solicitud de -certificacion de Ventanilla de
Construccién Simplificada (VECS), misma que fue obtenida durante el afio 2021

(dos mil veintiuno).

CENTRO DE ATENCION DE TRAMITES Y SERVICIOS

Continuando con la implementacién de la Politica de Mejora Regulatoria en el
Municipio de Tlajomulco y con el fin de procurar mayores beneficios para la
sociedad, el Municipio crea, a través del Reglamento de la Administracion Publica
del Municipio de Tlajomulco de Zufiga, Jalisco, la Direccion General del Centro de
Atencion de Tramites y Servicios, la cual tiene como objetivo generar un punto
adecuado, confiable y apto para que todas y todos los que requieran gestionar un
trdmite o servicio, en el Centro Administrativo de Tlajomulco (CAT), lo realicen de
manera rapida, sencilla y con la informacion necesaria. Todo esto, en un mismo
lugar y a través de la asesoria de servidores publicos aptos, capaces y con las
herramientas necesarias a su alcance para hacer que la experiencia de los
ciudadanos que requieren gestionar tramites y servicios obtengan resoluciones en
tiempo y forma, cuidando en todo momento que se cumpla con lo establecido por

las diversas normatividades aplicables.

El Centro de Atencion de Tramites y Servicios sera el primero de los diversos
puntos que existiran, en estos puntos se encontraran todos los escritorios de
atencion personalizada, en los cuales estaran los servidores publicos especialistas

en gestionar los mismos.
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La implementacion de esta figura nace ante la necesidad de generar un punto
anico en el que los ciudadanos, ya sea de manera presencial o a distancia,
puedan obtener la mayor informacion necesaria sobre sus trdmites y servicios,
para gestionar los mismos bajo los principios de eficiencia y eficacia, logrando asi
brindar una mayor satisfaccion a las y los ciudadanos que hacen uso de las

herramientas que brindaran estos puntos.

Es por ello que, los aspectos que se tomaran en consideracion para la
implementacion y puesta en funcién del Centro de Atencion de Tramites y

Servicios en su primera etapa seran los siguientes:

Disponibilidad y distribucion de espacios

Definicion de areas de atencién

Medios de presentacion

Herramientas electrénicas

o Sistema de Citas
o Chatbots
o Cddigos QR

Regulaciones vigentes

La creacion del Centro de Atencion de Tramites y Servicios impactara al 100%
(cien por ciento) de los tramites y servicios que se ofertan, los cuales se
concentrardn en un mismo espacio, esto a través del establecimiento de

escritorios de atencién personalizada.

La forma de presentaciéon de cada uno de los trdmites y servicios podra ser
presencial, via telefonica, a través del sistema de citas o via electronica. Esto, de
acuerdo al nivel de digitalizacion con el que se cuente en el momento de que los

ciudadanos estén gestionando tramites ante la autoridad municipal.
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Una parte fundamental para mantener el correcto funcionamiento del Centro de
Atencion de Tramites y Servicios sera incorporar aspectos estadisticos, tales

como.

- Noumero de Tramites y Servicios que son atendidos de acuerdo a la
siguiente clasificacion:
e Frecuencia
e Resueltos (favorables, no favorables)
e Refrendos

e Medio de Atencion

Estas estadisticas nos permitirdn recopilar e interpretar datos, con el fin de
eficientar los procedimientos de atencion que se otorgan a las y los Ciudadanos,

en relaciéon a distintos factores como son:

e Consulta de Informacion (de facil acceso)
e Descripcion de pasos a seguir
¢ Recoleccion de Requisitos

e Solicitud de citas
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¢ Revisidén de Requisitos

¢ Llenado de formatos (el formato es claro)

¢ Informacion disponible sobre donde realizar pagos
e Horarios de Atencion

e Tiempos de Resolucion

e Calidad en la atencién

Las encuestas de satisfaccion seran estudios que nos permitirdn conocer la
percepcion y opinion que tienen los ciudadanos con respecto a la atenciéon que
ellos reciban en la gestibn de sus tramites y servicios, ademas de ser un
instrumento a través del cual podremos realizar mejoras, asi como detectar areas
de oportunidad en la experiencia de las y los ciudadanos y simplificar los procesos

de acuerdo con las opiniones obtenidas.

ACCIONES

CONTACT CENTER

El Contact Center sera el espacio destinado para brindar atencién, via telefonica, a
todos aquellos ciudadanos que requieran una comunicacién y seguimiento a los
tramites, servicios o cualquier informacién que pueda ser necesaria por parte de la

ciudadania.

Ademas, estard dotado de servidores publicos que, con previo conocimiento y
capacitacién, tendran acceso a las herramientas que optimicen la informacion que
reciben los ciudadanos para que, con esto, el ciudadano no tenga la necesidad de
acudir de forma presencial a las oficinas gubernamentales. ElI Contact Center
tendra como herramienta basica el Catalogo de Tramites y Servicios, con el fin de
gue los ciudadanos obtengan informacién transparente y homologada al momento

de que la soliciten.

Tlajomulco |esty



Contact

Canalizacion
Center

PROCESOS

Los procesos requieren actualizaciones y revisiones continuas para mejorar y
eficientar cada uno de los pasos que se realizan dentro de las dependencias
municipales para prestar tramites y servicios. Por esta razdn, sera necesario
realizar una reingenieria en los procesos de recepcion, gestién y notificacion de
resolucién de los mismos ya que, con la entrada en funcion del Centro de Atencion
de Tramites y Servicios, este quedara vinculado a cada una de las dependencias

municipales.
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Ventanillas de Dependencias
Atencidn

El proceso tradicional de las dependencias consiste en gestionar, en algunos
casos, un unico tramite por ventanilla; ciertamente, este flujo resulta funcional para
las areas, pero no asi para los ciudadanos. En algunos casos existe una relacion
entre tramites; es decir, es una asociacion de un Tramite Principal que termina
siendo un requisito de otro Tramite. Por esta razon, se debe implementar un flujo a
través del cual el ciudadano tenga la posibilidad de iniciar con un Tramite,

compuesto por otros Tramites, en un escritorio de atencion personalizada.

La peticibn del interesado se gestionarA en este escritorio de atencion
personalizada. En dicha gestion se solicitaran los requisitos de todos y cada uno
de los tramites que componen ese Tramite Principal. Sera de gran importancia
respetar la Fundamentacion Juridica de cada uno de los tramites ya que los plazos
de resolucion, por ejemplo, suelen ser distintos para cada uno de ellos. De manera
paralela se deberan ejecutar las demas tareas para que, de esta forma, no

tengamos acumulacion de plazos.

-~

De resolucién
inmediata

De resolucion
por plazo

; De resolucién
Establecido

progresiva (plazo
establecido
por tramite)
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Sera de suma importancia contar con el apoyo de herramientas de consulta ya
que, en algunos casos, el proceso del trdmite es complejo. Tendra que existir una
primera validacion, ya sea en Geo Base o con otros instrumentos que permitan

tener una validacion al momento de gestionar una solicitud.

De acuerdo a los lineamientos que establece el programa de simplificacion de
cargas se generaran los Manuales por tramite, lo cual permitird que los ajustes
qgue se realicen al trdmite o servicio tengan un impacto administrativo focalizado;
es decir, que los ajustes, bajas o modificacion de informacion se realicen en un
solo documento, sin que esto implique realizar modificaciones a todo un

compendio de tramites inscritos en un anico manual.

REGULACIONES

Todas las acciones y adecuaciones que se realicen a los procedimientos estaran
sujetos a una actualizacion, tanto de regulaciones como de manuales de
procedimientos. Estos deberan ser conocidos por todos y cada uno de los
funcionarios dedicados a dar una atencibn a la ciudadania. Ademas, la
informacion contenida en el catalogo de tramites y servicios debera ser coherente

con la normatividad aplicable para cada uno de ellos.

El catalogo de tramites y servicios sera la herramienta esencial para que toda la
informacién que sea proporcionada a través del Centro de Atencién de Tramites y
Servicios sea Unica y fundamentada para que, de esta forma, exista una certeza
juridica tanto para la ciudadania como para el servidor publico encargado de

gestionar trdmites y servicios.
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Identificacion
del Problema

Evidenciasy
Experiencias

Analisis
de
Impacto

Ex-ante Anélisisde
Alternativas

4

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS EN SU PRIMERA ETAPA

La implementacion de herramientas tecnoldgicas sera un proceso a través del cual
se incorporardn nuevas tecnologias que permitiran optimizar los procedimientos
de acuerdo a los requerimientos especificos por cada uno de los tramites,

conforme a la capacidad presupuestal de la administraciéon publica del Municipio.

La finalidad de realizar estas implementaciones es lograr que los tramites y
servicios tengan un nivel de madurez digital mayor al que actualmente tienen, ya
sea en un proceso interno o externo, ademas de conseguir que la vinculacion y

comunicacion entre las Areas sea mas clara y en tiempo real.
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Centro de Atencion de

Cludadanos Tramites y Servicios

PSR TR

-
' Herramientas {1 AT

- Tecnoldgicas

- ‘

] v

Dependencias Procesos

SISTEMA DE CITAS

El Sistema de Citas es un medio por el cual los ciudadanos podran generar una
cita, en el horario y fecha que mas se adapte a sus necesidades, ya que el tiempo
es traducido en costo de cumplimiento. Por lo que, teniendo conocimiento de ello,
el Centro de Atencion de Tramites y Servicios a través del Sistema de Citas en su
segunda etapa de implementacion no solo permitira gestionar una cita, sino que
los ciudadanos podran conocer sus requisitos y recibir una validacion previa de los
mismos, con la finalidad de evitar acudir a las dependencias y que existan
observaciones a la documentacion que presenten. De esta manera estamos
reduciendo el nimero de visitas por parte de los ciudadanos interesados en

gestionar un tramite o servicio.

Una vez que se hayan validado los requisitos el interesado podra continuar con el
proceso para agendar su cita con el servidor publico especializado en el tramite o

servicio que pretende gestionar.
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CHATBOTS

Con la intencién de buscar nuevos canales digitales y tener una atencion de 24
(veinticuatro) horas, los 365 (trescientos sesenta y cinco) dias del afio, se
implementar4 un sistema de mensajes que permitird tener una comunicacion
continua entre los ciudadanos y el Centro de Atencién de Tramites y Servicios,
proporcionando informacion puntual de medios de tramitacion, requisitos Yy
formatos entre otra informacion que es de importancia, la cual estd homologada

con el Catalogo de Tramites y Servicios.

La naturaleza de esta herramienta permitird una interacciéon mas sencilla y, por
ende, sera una guia que ofrecera una experiencia Unica para los ciudadanos, ya
gue no podran identificar si se trata de un servidor publico o de un robot disefiado

con inteligencia artificial con el que interactian.
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Con esta herramienta los ciudadanos tendran al alcance todos aquellos Links que
tengan relaciéon con un tramite, ya sea Sistema de Citas, Pagos en Linea, SARE

en Linea, Sistema VECS, entre otros.

También se estaran simplificando las visitas a las oficinas por parte de los
ciudadanos, ya que anteriormente acudian para solicitar informacion. Posterior a
ello los ciudadanos se presentaban para revision de requisitos y formatos una
tercera visita, en el caso de que los requisitos estuvieran incompletos. La siguiente
visita para entregar documentacion, y la ultima para obtener su resolucion; lo que
se traduce en costo de cumplimiento, lo cual se simplificara totalmente con este

sistema.

Esta herramienta, en conjunto con las demas que se implementaran, facilitara la

atencion y por ende reducira de forma significativa el costo de cumplimiento.

CODIGOS QR

Los codigos QR son codigos de barras que nos permiten almacenar informacion
tal como numero de teléfono, direccion web, geolocalizacion, entre otros; lo cual,
en un entorno de crecimiento digital, nos ayuda a que la blisqueda de informacion
sea mas sencilla. EI Centro de Atencion de Tramites y Servicios implementara los
Caddigos QR dentro del catadlogo de tramites y servicios con el fin de que cada uno
de ellos cuente con una identificacién Unica y que sea lo mas accesible y sencillo

para los ciudadanos.

Es de suma relevancia mencionar que, la decodificacion de la informacion puede
ser realizada con cualquier teléfono que disponga de un lector QR, lo que brindara
facilidad a los ciudadanos, sin necesidad de contar con equipos telefénicos

especializados.
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El fin de implementar estos cdédigos radica en generar los instrumentos
tecnologicos necesarios para que los ciudadanos puedan acceder con facilidad a
la informacion del Catalogo de Tramites y Servicios sin que existan barreras entre

la ciudadania y la consulta de informacién de su interés.

REFRENDAR CERTIFICACION VECS CON LA COMISION NACIONAL DE
MEJORA REGULORIA (CONAMER)

Durante este afio y con el fin de asegurar la continuidad y atencién en la Ventanilla
de Construccion Simplificada VECS, el Municipio de Tlajomulco de Zufiga,
Jalisco, buscara refrendar ante la Comision Nacional de Mejora Regulatoria
(CONAMER) la certificacion de esta ventanilla, que ahora se ve simplificada con

un escritorio de atencién personalizada y con mejoras en el Sistema de gestion.
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Asi mismo, se realizaran ajustes pertinentes en el Manual del Tramite,
incorporando los nuevos formatos con la actualizaciéon de la imagen institucional y

diagramas de flujo de la nueva estructura organizacional.

Tramita tu Licencia con la
Ventanilla de Construccién Simplificada
(VECS)

Es un sistema que tiene como principal objetivo agilizar y hacer mas facil los tramites
para la obtencion de la licencia de construccion y la Habitabilidad.

n B 38

Requisitos y

Compatibilidad Criterios

Ingresar
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