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Tabla I de Acronimos
Acronimos Significado
CONEVAL Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social
ENIF Encuesta Nacional de Inclusion Financiera
ENDUTIH Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en los Hogares
FAQ’s Frequently Asked Questions
LIMP Ley de Ingresos para el Municipio de Pachuca de Soto
ONU Organizacion de las Naciones Unidas
PAE Programa Anual de Evaluacion
RUTS Registro Unico de Tramites y Servicios del Ayuntamiento de Pachuca de Soto
SOPDUVM Secretaria de Obras Publicas Desarrollo Urbano Vivienda y Movilidad de Pachuca de Soto
TdR Términos de referencia
TyS Tramites y Servicios
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Resumen ejecutivo

Como parte de la mejora en la gestion municipal la Presidencia de Pachuca de Soto de Soto
ha implementado estrategias diversas para consolidar su accionar y fortalecer la confianza
por parte de la ciudadania. Como ejemplo de estas acciones, se llevo a cabo la “Evaluacion
de Procesos de Servicios de Atencion directa al Usuario” con la intencion de establecer
primeramente un diagnostico inicial de como se estan llevando a cabo estos tramites y/o

SEervicios.

Los TyS que fueron objeto de esta evaluacion se tomaron como referencia aquellos que en el

2018 representaron mayor recaudacion y mayor demanda, siendo estos:

e Traslado de dominio;

e Licencias de fraccionamientos;

e Licencias de anuncios publicitarios;

e Juegos permitidos, aparatos mecanicos o electromecanicos accionados por monedas

o fichas;

e Copias certificadas;

e Recuperacion de pagos no realizados;

e Cobro de infracciones; y

e Pago de recoleccion de residuos solidos urbanos;
El objetivo de esta evaluacion radica en analizar el funcionamiento de los procesos que llevan
a cabo las unidades administrativas, identificando a su vez la ejecucion de su proceso desde
su etapa inicial; considerando procesos de promocidn y recepcion de las solicitudes; el mapeo

de las acciones y funciones que llevan a cabo en procesos de produccion de entregables; las

buenas practicas que eficientizan la prestacion de los TyS y la entrega del producto.

Entre los hallazgos que sobresalen se encontrara, que solo uno de los ocho TyS cuenta con
procesos de promocion, lo cual, si bien no es negativo, el contar con este proceso posibilitaria
incrementar la recaudacion. Otra de las areas de oportunidad se encuentra en aprovechar el
potencial del gobierno electronico y la infraestructura de conectividad de que goza Pachuca
de Soto para digitalizar desde la recepcion hasta la entrega del producto de ciertos TyS; lo
cual traera como beneficio la disminucion de tiempos de espera en ventanilla, la eliminacion
de retrabajos y la posibilidad de consolidar el gobierno abierto a partir de las

recomendaciones emitidas por la ONU. Otro hallazgo encontrado en la mayoria de los
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tramites tiene que ver con el hecho de evitar los retrabajos a través del aprovechamiento de
los insumos generados por la gestion misma de los TyS, estableciendo canales de
comunicacion formales que permitan a diferentes unidades intercambiar informacion. La
utilizacion de medios tradicionales de entrega es uno de los rasgos distintivos de la entrega
del producto en todos los TyS, lo cual soslaya de nueva cuenta las bondades del gobierno
electronico como seria la disminucion en los costos en la produccion de los entregables y la
simplificacion en la entrega del mismo eliminando la necesidad de que el cliente se traslade
hasta la unidad administrativa. Otra oportunidad de mejora se encuentra en la posibilidad de
mejorar los mecanismos de calidad en la mayoria de los TyS; utilizando la informacion
generada a través de mecanismos de retroalimentacion que permitan la consolidacion

operativa de la gestion.

Finalmente, a partir de los hallazgos descritos anteriormente se disefiaron una serie de
recomendaciones que permitan la consecucion Optima de los procesos de los TyS. Para
comprender de manera grafica la operacion de estos, se encontraran diversos instrumentos
que facilitan la ejecucion de los procesos de los TyS. De igual forma, este documento
contiene una propuesta de estrategia de implementacion por cada una de las

recomendaciones.
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La presente evaluacion se establecid en el PAE 2019 bajo la denominacion “Evaluacion de
Servicios de Atencion directa al Usuario”, esto con la finalidad de poder observar la forma y
el desarrollo de los Procesos con los cuales se ejecuta el TyS. Por lo tanto, la presente
evaluacion de procesos no brindara la informacion necesaria para poder contribuir a mejorar

la gestion operativa de los TyS.

Segun la informacion presentada por parte del CONEVAL, nos menciona “del total de los
tipos de evaluaciones, esta es una de las de mayor utilidad para fortalecer y mejorar la
implementacion de los programas. Se sugiere que la evaluacion de proceso se realice a partir
del tercer afio de operacion de los programas”. De tal forma y en cumplimiento a lo
establecido por el CONEVAL, la Presidencia Municipal de Pachuca de Soto en su tercer afio
de gestion tuvo a bien realizar dicha evaluacion a los TyS, estos forman el conjunto de
aquellos que representaron mayor recaudacion y una mayor demanda por parte de los
usuarios durante el ejercicio fiscal 2018, por lo tanto, la relevancia que estos presentan para
el Municipio es de vital importancia toda vez, que ello significaria las buenas practicas de la
gestion municipal dado que en 2018 los TyS a evaluar significaron una recaudacién de
$322,655,268.05, lo que representa una significativa cantidad de recursos para la hacienda
municipal, asi mismo, como una gran demanda por parte de la ciudadania al haber sido

solicitados 228,935 ocasiones.

Los TyS que en esta evaluacion se analizaron, son una apuesta al impulso y la calidad que se
puede obtener a partir de la mejora en el proceso de gestion de servicios de la administracion

municipal, siendo estos:

Cuadro 1. Caracteristicas de TyS

Denominacién Recaudacion Demanda
Traslado de dominio $ 74,924,282.00 5726
Licencias de fraccionamientos $ 13,795,751.00 27
Licencias de anuncios publicitarios $5,714,488.38 128
Juegos permitidos, aparatos mecanicos o $6,099,322.00 610

electromecanicos accionados por monedas o fichas

Expedicion de copias certificadas $4,916,560.20 62777
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Recuperacion de pagos no realizados $2,492.915 16000
Cobro de infracciones $ 23,599,843.00 45349
Pago de recoleccion de residuos sélidos urbanos $ 6,724,094.53 1949

Fuente I Elaboracion propia con base a los TdR

El cuadro anterior nos demuestra de manera sintética el nombre de los TyS a evaluar que se
encuentran dentro del Registro Unico de Tramites y Servicios (RUTS), de la Presidencia
Municipal de Pachuca de Soto de Soto, Hgo., o en algunos casos como los mencionan los

TdR en concepto bajo el cual se establecio su cobro en la Ley de Ingresos Municipal.

El tramite y/o servicio de Traslado de Dominio de acuerdo a los articulos 28 al 40 de la Ley
de Hacienda para los Municipios del Estado de Hidalgo; 1 y 8 de la Ley de Ingresos para el
Municipio de Pachuca de Soto (LIMP), nos refieren a que este dominio deriva todo acto por
el que se transmita la propiedad, incluyendo la donacién, la que ocurra por causa de muerte
y la aportacion a toda clase de asociaciones o sociedades, la compraventa en la que el
vendedor se reserva la propiedad, la promesa de adquirir posesion de los bienes a futuro, la
cesion de derechos de comprador, fusion y escision de sociedades, la dacion de pago y
liquidacién reduccion de capital, pago de especie, constitucion de usufructo, prescripcion
positiva, cesion de derechos, enajenacion a través de fideicomisos, entre otros, de los cuales
estan obligados a pagar este impuesto las personas fisicas o morales que adquieran inmuebles
que consistan en el suelo y las construcciones adheridas a €1, ubicados en territorio del
municipio asi como los derechos relacionados con los mismos. De acuerdo con la
informacion presentada por parte de la Presidencia Municipal se establece que la unidad
administrativa responsable de este TyS es la Secretaria de la Tesoreria Municipal y se estima
una recaudacion para el ejercicio fiscal 2019 de $ 77,070,344.00 es decir el 1.3 % mas en

comparacion al afio 2018.

En cuanto a Licencias de Fraccionamientos de acuerdo al articulo 1 y 25 de la LIMP 2019, y
los articulos 138 al 143 de la Ley de Hacienda para los Municipios nos hacen referencia a
que este TyS es un derecho por el que se expiden constancias y se otorgan licencias de uso
del suelo en sus diversas modalidades asi como licencias para la autorizacion de

fraccionamientos en sus diversas modalidades; en donde la unidad administrativa
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responsable es la Secretaria de Obras Publicas, Desarrollo Urbano, Vivienda y Movilidad, y
que para el afio 2019 se espera una recaudacion de $ 14,176,289.49 es decir el 1.07 % de

incremento respecto al ano 2018.

Por otra parte, la normativa para Licencias de Anuncios Publicitarios en el articulo 120 a 125
de Ley de Hacienda para los Municipios; 1 y 21 de la LIMP 2019 nos mencionan que son
objeto de este derecho el otorgamiento por parte del municipio, de licencias o permisos para
fijar, distribuir, o emitir propagandas, promover ventas de mercancia y colocar anuncios de
todo tipo en cualquier lugar dentro del territorio del municipio, siendo el responsable directo
la Secretaria de Obras Publicas, Desarrollo Urbano, Vivienda y Movilidad, en el cual se tiene
una estimacion aproximada de $ 5,223,570.81, es decir el 0.9 % de menor recaudacion para

el 2019.

Del mismo modo para Juegos Permitidos, Aparatos Mecanicos o Electromecanicos
accionados por Monedas o Fichas se espera una reduccion aproximada del 28 % en la
recaudacién de acuerdo al articulo 1 y 5 de la LIMP 2019, asi mismo, en lo dispuesto en los
articulos 46 al 53 de la Ley de Hacienda para los Municipios, nos establece que el objeto de
este impuesto son la propiedad, posesion y explotacion de juegos, espectaculos, diversiones
y aparatos mecanicos, electrénicos accionados por monedas o fichas, la unidad responsable

es la Secretaria General del Municipio de Pachuca de Soto.

Otro de los TyS a evaluar, es el de Expedicion de Copias Certificadas, el cual se encuentra
fundamentado en el articulo 1 y 17 de la LIMP 2019 y 100 a 102 de la Ley de Hacienda para
los Municipios, se entiende por este derecho la contraprestacion economica que da el
particular, por la validez juridica de documentos que expiden los oficiales del Registro del
Estado Familiar, en los distintos actos que determinan el estado natural de las personas
fisicas, de este derecho se espera un aumento del 81 % en relacion al afio anterior, en el cual

la Secretaria General del Municipio es la unidad administrativa encargada.

La Recuperacion de Pagos no Realizados se encuentra sustentada en los articulos 1 y 14 de
la LIMP 2019, asi como, dentro de los articulos 82 al 89 de la Ley de Hacienda para los

Municipios, del cual es objeto la autorizacién que otorga el municipio para los diversos
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servicios y usos que se hacen en los panteones donde la Secretaria de Servicios Municipales

es la unidad administrativa responsable.

Para el tramite de Cobro de Infracciones de acuerdo al articulo 1 fraccion IV, de la LIMP
2019, se puede clasificar a este como un aprovechamiento identificado como multas
impuestas a los infractores a los reglamentos administrativos por Bando de Policia y
Gobierno, y de acuerdo a la Ley de Hacienda para los Municipios dentro del articulo 187 se
establece que queda comprendido dentro de esta clasificacion este ingreso ordinario del
municipio que no es clasificable como impuesto, derecho, producto o ingreso extraordinario.
La unidad responsable de llevar a cabo este TyS es el Modulo de Infracciones el cual para

2019 espera un incremento en la recaudacion del 15 % respecto al afio anterior.

Finalmente, en el Cuadro 1, encontramos el pago de Recoleccion de Residuos Sélidos el cual
se sustenta en el articulo 1 fraccion II, y 15 de la LIMP 2019, asi como los articulos 90 al 96
de la Ley de Hacienda para los Municipios, establecen que este se entiende como servicio de
limpia al conjunto de actividades relacionadas con la generacidn, recoleccion, transporte,
almacenamiento, transferencia, procesamiento y disposicion final de los deshechos que el
municipio realiza por si 0 a través de concesionarios, para este TyS la unidad administrativa
responsable es la Secretaria de Servicios Municipales y para el ejercicio fiscal 2019 estima

una recaudacion menor del 1.08 % respecto al afio anterior.

10
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Objetivo general

La presente evaluacion tiene como objetivo evaluar la operacion de la gestion de los TyS
representados en el Cuadro 1, mediante la realizacion de un analisis de su funcionamiento
operativo, de modo que se permita orientar su gestion a la consecucion de resultados de

manera eficaz y eficiente.

Objetivos especificos

Para el cumplimiento del objetivo general se estableceran diversas estrategias, entre las que

S€ encuentran:

e Valorar si la ejecucion de los procesos que integran la gestion operativa de los TyS
en sus distintos niveles es adecuada para su eficiente prestacion;

e Mapear los procesos de gestion de los TyS de modo que sea posible la
identificacion y valoracion de los problemas o limitantes, tanto normativos como
operativos que hubiese en su operacion;

e Valorar las buenas practicas y fortalezas en la operacion de los TyS;

e Formular recomendaciones especificas concretas y derivadas de las areas de mejora
identificadas, que permitan mejorar la gestion de los TyS, a través de la mejora en la
ejecucion de sus procesos.

El alcance que tuvo la evaluacion realizada hizo referencia a todos aquellos procesos que se
encuentran documentados o no, producto de las unidades administrativas ejecutoras, las
cuales en la practica otorgan licencias (fraccionamientos y anuncios publicitarios), placas de
funcionamiento (juegos permitidos), copias certificadas (expedicion), comprobantes de pago
(recuperacion de pagos), documentos retenidos (documentos retenidos), contratos (pago de

recoleccion de residuos) y certificados (traslado de dominio).

También, se considero el grado de consolidacion operativa a través de elementos, como la
identificacion de documentos normativos, procesos estandarizados, documentacioén y
conocimiento de los operadores y la existencia de un sistema de monitoreo de la calidad.
Estableciendo que, existird un mayor grado de consolidacion operativa a partir de la
existencia de todos los elementos y este disminuird conforme a la falta de uno o mas de los

elementos hasta llegar al menor grado de consolidacion.

El alcance de la evaluacion de procesos de los tramites y/o servicios como se ha mencionado

anteriormente, implica el analisis de los mismos con base en un Modelo General de Procesos,

11
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el cual identifica y jerarquiza a los mismos para adaptarlos a las condiciones particulares de

los TyS siendo estos:

e Promocion y atencion: Punto de partida para la implementacidon, que comprende las
actividades destinadas a la divulgacion y conocimiento a los clientes, asi como los
medios de acceso, requisitos, costos, tiempos de entrega, ubicacion fisica de la unidad
administrativa y las actividades destinadas a la solucion de demandas.

e Recepcion de la solicitud: Proceso identificado usualmente con la ventanilla,
mediante el cual los servidores a cargo y el usuario intercambian documentacion en
donde se reconoce y se prepara para su gestion un TyS demandado.

e Produccion de entregables: Proceso administrativo en el cual cumplidos los requisitos
se elaboran o realizan los entregables y/o componentes de los TyS, esto conforme a
los documentos normativos de cada uno de ellos.

e Entrega: Proceso en el que el cliente recibe el producto como consecuencia del TyS.

e Medicion de la calidad: Existencia de procesos para la recoleccion de la informacion
sobre el grado de satisfaccion que los clientes reportan consecuencia del TyS, con la
finalidad de mejorar la atencion y gestion del mismo.

e Retroalimentacion: Proceso que comprende las actividades para dar uso a la
informacion y sirva de mejora interna de las unidades administrativas.

De acuerdo con la informacion anterior, podemos observar el panorama en el que se establece
el funcionamiento de los TyS objeto de esta evaluacion, asi como el Modelo General de
Procesos que sirve de referencia. Por lo tanto, para presentar el analisis y sintesis de la
informacion recopilada y los ejercicios metodoldgicos aplicados, la presente evaluacion se

estructurara con base en 7 apartados que describiran a detalle dicha informacion.

El primer apartado aborda un diagnoéstico inicial de los procesos y subprocesos en el cual se
dara cuenta de la problematica o necesidad que atiende el TyS, asi como de la funcion de
gobierno que desarrolla, el contexto y las condiciones en la que opera la unidad que ejecuta
o brinda el TyS. Para ello, en este diagnostico se identifica e integra la operacion y gestion
de los TyS a partir de la normativa vigente y de las entrevistas realizadas a los funcionarios
o los servidores publicos responsables de las unidades administrativas. Del mismo modo se
realizard el diagnostico inicial a través de la instancia y actores directos que participan en

ellos.

El segundo y tercer apartado contienen, el alcance y enfoque metodoldgico, asi como la
implementacion de la metodologia para el desarrollo de la evaluacion de procesos, los cuales

se desarrollaron a partir del contexto en el que operan los TyS ademas se disefid una propuesta
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de estrategia de trabajo de campo a seguir, para la realizacion de la evaluacion, incluyendo
un cronograma detallado de actividades. Asi mismo, fue importante considerar elementos en
la estrategia de campo disefiada, la justificacion de las técnicas de la evaluacion, el listado de
los actores a entrevistar, los instrumentos de levantamiento de informacion, ademas del

cronograma antes mencionado

Dentro del cuarto apartado, se realizé una descripcion minuciosa del desarrollo y andlisis de
cada proceso, de acuerdo con el alcance establecido, utilizando la informacién obtenida
mediante el analisis de gabinete y el trabajo de campo; asi mismo, se realizé una evaluacién
integral de la operacion de cada uno de los procesos a partir de la gestion de los mismos. En
este sentido, fue importante el trabajo conjunto con la Coordinacion de Evaluacion al
momento de identificar los TyS que estan dentro del alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001-2015 de la Presidencia Municipal de Pachuca de Soto, con la finalidad de
proceder con la comparacion de la documentacion con la practica de los TyS que cuenten

con la certificacion.

Aunado a lo anterior, se realizd una valoracion de cada proceso que describe de forma
detallada las actividades, los elementos y actores que integran el desarrollo de cada proceso,
su articulacion con otros, los limites que presentan, los productos de cada uno de ellos, los
sistemas de informacion, la opinion de los actores, la coordinacion y la existencia de

mecanismo para conocer la satisfaccion de los clientes.

Se continuard con el apartado de hallazgos y resultados, en donde se llevo a cabo una
apreciacion integral de la operacion de los TyS, sustentada en la informacion obtenida de los
apartados anteriores. Se sefial6 la medida en que la gestion operativa conduce al logro de los
objetivos. Debiendo basarse en la eficacia, la oportunidad, la accesibilidad y la consolidacién
de los procesos, sefialando las areas de mejora, las buenas practicas, identificando los
problemas tanto normativos como operativos, de coordinacion entre unidades administrativas

y otros que hubiese en los procesos de los TyS.

Adicionalmente, las conclusiones contienen una sintesis de los resultados encontrados en la
evaluacion de procesos de los tramites y/o servicios resaltando hallazgos relevantes que se

hayan detectado y que pudieran transformarse aspectos susceptibles de mejora.
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En congruencia con lo anterior, se integraron las recomendaciones que se consideraron mas
relevantes de los procesos formuladas con base a los hallazgos de los trabajos de campo y de
gabinete, teniendo como finalidad el proveer la informacion valiosa a los operadores de los
TyS para realizar adecuaciones en la ejecucion de sus procesos, de modo que se potencie la
consecucion de los resultados, estas son concretas, factibles y estar categorizadas de acuerdo

a su consolidacion o reingenieria de procesos.
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Descripcion del contexto en el que operan tramites y/o servicios

De acuerdo con la Constitucion Politica del Estado de Hidalgo, la Ley Organica Municipal
del Estado de Hidalgo, el Bando de Policia y Gobierno del Municipio, el Reglamento Interior
de la Administracion Publica Municipal de Pachuca de Soto de Soto, Hgo., y demas
normatividad aplicable, asi como datos proporcionados por el Plan Municipal de Desarrollo
y el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia; Pachuca de Soto se ha desarrollado en una
dinamica poblacional urbana que presenta crecimiento moderado, efecto de los procesos de
transformacion econémica y de la expansion de la zonas conurbadas a ella, generando que la
administraciéon publica municipal, deba proporcionar mejores tramites y/o servicios,

definidos y establecidos de acuerdo a las necesidades que presenta la poblacion.

A partir de los datos de la Encuesta Intercensal 2015 del INEGI, el municipio de Pachuca de
Soto cuenta con una totalidad de poblacion de 277,375 habitantes, repartidos entre 131,138
hombres y 146,237 mujeres, de los cuales el 69.62 % se encuentran en edad productiva.
Asimismo, y para poder entender un poco del contexto social y econémico en el cual se
encuentra el municipio, se puede decir que, en materia de densidad urbana, para 2015 la
aglomeracion de Pachuca de Soto tenia una superficie urbana de 151 km2, caracterizandose

por presentar un patron expansivo de urbanizacion.

En materia de actividades econdémicas, de acuerdo al Plan Municipal de Desarrollo 2016-
2020, en el DENUE, de 20,883 unidades econdmicas registradas, 47% representa el sector
comercio y el 42% el sector servicios, siendo estos principalmente el turismo, como
alojamiento temporal y preparacion de alimentos, servicios de esparcimientos culturales y

deportivos, y otros servicios recreativos.

En materia de vivienda, de acuerdo a la informacion de México en Cifras del INEGI 2015,
existe un total de 98,553 viviendas, de las cuales mas del 90% cuentan con servicios basicos,
siendo reto para el municipio, lograr un ordenamiento territorial en el modelo de la ciudad,
como lo marca el Plan Municipal de Desarrollo, siendo asi que 39% del territorio es de uso
urbano y de este, el 63% es de uso habitacional. En materia normativa, el municipio no cuenta
con la actualizacion de sus instrumentos de planeacion urbana. Ademas, en el municipio, se

expidieron un total de 1,239 licencias de construccion, con un disgregado total de 1,015 a
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nivel habitacional, 177 a nivel comercial, 14 a nivel industrial y 33 para otros fines; todo esto
con numero total de 284,376 m2 de acuerdo a lo reportado en el mismo Plan. Asimismo, en
el &mbito de equipamiento urbano, actualmente tiene en existencia 5 panteones, 14 mercados
y 13 tianguis. Lo que permite identificar ciertas caracteristicas en las cuales se desarrollan
algunos de los servicios o tradmites que proporciona el municipio, considerando la capacidad

econdmica, social y territorial del mismo.

De igual forma, de acuerdo con el Bando de Policia y Gobierno del Municipio de Pachuca
de Soto de Soto, en el Titulo Segundo denominado Actividades de la Administracion, en su
Capitulo Primero y Segundo referentes a Servicios Publicos articulos 14,15,16,17,18 y 19; y
Permisos, Licencias y Autorizaciones articulos 20, 21 y 22 respectivamente, establece la
facultad, responsabilidades y formas con las cuales el municipio a través del H.
Ayuntamiento proporciona los servicios y/o autoriza los permisos, licencias o autorizaciones,
ademds de corresponder al mismo, la reglamentaciéon de todo lo concerniente a la
organizacion, administracion, concesion, funcionamiento, conservacion y explotacion de los
servicios publicos a su cargo. Siendo que es facultad propia para poder ser ejercida con exacta

observancia a lo establecido en las leyes.

En cuanto a permisos, licencias y autorizaciones que el H. Ayuntamiento otorgue, da
unicamente derecho al particular de ejercer la actividad para la que fue otorgada en los
términos expresados en el documento. Ademas, el Presidente Municipal podra delegar en los
servidores publicos del H. Ayuntamiento correspondientes la facultad de expedir las
autorizaciones de licencias o permisos, esto con la finalidad de poder delegar las funciones y
tareas que permitan hacer mas eficiente la entrega de los productos a que se hace referencia
este capitulo. Y finalmente, debe tener en consideracion las disposiciones establecidas por
los reglamentos, acuerdos y disposiciones vigentes emitidos por el H. Ayuntamiento para

que tengan validez y se encuentren dentro de lo permitido.

Dentro de lo identificado en la Evaluacion de Procesos de Servicios de Atencion Directa al
Usuario de la Presidencia Municipal de Pachuca de Soto de Soto, Hgo., es necesario contar
con un elemento que nos permita detallar ciertas caracteristicas de identificacion de como se
desarrollan los TyS, este elemento se complementa con el Anexo I “Ficha técnica de

identificacion de los tramites y/o servicios”, el cual describe las unidades administrativas que
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participan en su operacion, los entregables preliminares que produce cada una de ellas, el
problema o necesidad identificado por el programa, requisitos para su otorgamiento, asi como

el contexto organizacional y social en el que desarrolla su operacion.

De esta manera, se describen los ocho TyS que componen la evaluacion. En primera instancia
dentro del anexo 1 y de acuerdo con el Cuadro 4 “Traslado de dominio” se identifica a las
dependencias o unidades responsables de operarlo, en este caso es la Coordinacion de Predial
y Traslado de Dominio, directamente por la Lic. Osbelia Pérez Anaya. El objetivo que sigue
el TyS es la emision de un certificado en el que se hace constar que el cliente que lo solicita
se encuentre sin adeudo en su boleta predial, esto con la finalidad de que los notarios publicos
puedan autorizar en forma definitiva las escrituras del solicitante, cuyo objeto sean predios
ubicados en el municipio de Pachuca de Soto. Lo anterior encuentra su fundamento en
articulo 19 de la Ley de Hacienda Municipal y el articulo 50 del Reglamento Interior de la

Administracion Publica Municipal de Pachuca de Soto.

En el mismo sentido, se describe en el Cuadro 5 “Licencias de Fraccionamientos”, el area
responsable de operar el tramite, aqui la unidad responsable es la Direccion de Desarrollo
Urbano, a través del Departamento de Fraccionamientos a cargo del Lic. Jorge Roberto Pérez
Alarcon, quien otorga la autorizacion a constructores y lotificadores para la division de un
terreno en manzana y lotes, que requiera del trazo de una o mas vias publicas, asi como la
ejecucion de obras de urbanizacion que les permitan la dotacion de infraestructura,
equipamiento y servicios publicos necesarios. El TyS se encuentra fundamentado en el
articulo 115 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; el articulo 9 de la
Ley de Asentamientos Humanos, Desarrollo Urbano y Ordenamiento Territorial del Estado
de Hidalgo; los articulos 66 y 69 del Reglamento Interior de la Administracion Publica
Municipal de Pachuca de Soto; los articulo 25 y 69 del Reglamento de la Ley de
Asentamientos Humanos, Desarrollo Urbano y Ordenamiento Territorial del Estado de
Hidalgo y el articulo 2 del Reglamento de Construcciones del Municipio de Pachuca de Soto,
con la finalidad de evitar el crecimiento desordenado de la mancha urbana, asi como la

proliferacion de asentamientos urbanos irregulares.

Otro de los TysS identificados en el Cuadro 6 “Licencias de Anuncios Publicitarios”, a cargo

del Departamento de Licencias de Construccidn, siendo el titular el Lic. Miguel Nolasco
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Sanchez, el cual otorga la licencia a los ciudadanos o instituciones para que puedan llevar a
cabo la instalacion de anuncios publicitarios, construccion, fijacion y modificacion de los
mismos y; como principal normativa se identifico el Reglamento para el Ordenamiento y
Anuncios ¢ Imagen Urbana, con la finalidad de contar con el control y registro de los
anuncios publicitarios que se encuentran en la zona urbana, para evitar contaminacion visual
y percances a los ciudadanos por deficiencias en la instalacion de estos, asi como dar

cumplimiento a los lineamientos establecidos por proteccion civil.

En el Cuadro 7 “Juegos Permitidos, Aparatos Mecanicos o Electromecanicos Accionados por
Monedas o Fichas”, se identific6 a la Direccién de Reglamentos y Espectaculos como unidad
responsable, cuyo titular es el Lic. Leonardo Escudero Sanchez; el entregable producido por
la unidad administrativa es la obtencion del permiso para la realizacion de espectaculos
publicos, cuya normatividad se encuentra establecida en el Reglamento para el

Funcionamiento de Establecimientos Mercantiles y Espectaculos Publicos.

Dentro de la descripcion del Cuadro 8 “Expedicion de Copias Certificadas”, este TyS se
encuentra a cargo del Lic. Enrique Pichardo Monzalvo, perteneciente a la Oficialia del
Registro del Estado Familiar, el cual autoriza la entrega del documento que hace constar de
manera plena, autentica, juridica y fehaciente los nacimientos, defunciones y estado civil de
las personas; esto con fundamento en el numeral 144 fraccion VIII de la Constitucion del
Estado de Hidalgo, articulo 57 fraccién VI y 6 fraccion Il inciso a) y b) de la Ley Orgénica
Municipal, articulo 115 del Reglamento Interior de la Administracion Piblica Municipal de
Pachuca de Soto. El TyS tiene la finalidad de que la poblacion de Pachuca de Soto obtenga
copias certificada de las actas que requieran para cumplir con diversos tramites ante cualquier

instancia que lo requiera.

Continuando, el Cuadro 9 “Recuperacion de Pagos no realizados”, este TyS es llevado a cabo
por la Coordinacion del Panteén Municipal, cuyo responsable es el Lic. Jesus Rivera
Hernéndez, este TyS genera la recuperacion de pagos no realizados (con un plazo anual)
cumpliendo con el propdsito de seguir conservando la concesion de fosas y evitar el
hacinamiento de los restos humanos aridos. Este procedimiento se encuentra fundamentado

en la Ley de Ingresos Municipal 2019 de Pachuca de Soto.
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De acuerdo al Cuadro 10 “Cobro de infracciones” el cual emana del Modulo de Infracciones,
dependiente de la Secretaria de Seguridad Publica, Transito y Vialidad donde el titular es el
Lic. Manuel Paniagua Rodriguez; el TyS tiene como proposito el cobro que se causa por
sanciones al reglamento de Transito y Vialidad Municipal, esto con el objetivo de resarcir las

faltas cometidas por los infractores al reglamento.

Finalmente, el Cuadro 11 “Pago de recoleccion de residuos solidos urbanos”, lo realiza la
Coordinacion de Limpia, a través del Lic. Mauricio Valdez Vargas, que se encuentra a cargo
de la unidad responsable del TyS, ésta cubre la necesidad de contratar el servicio de
recoleccion de los desechos solidos comerciales a establecimientos y empresas, esto con la
finalidad de evitar la contaminacidn por parte de estas empresas y se cumpla con una gestion
adecuada de los residuos. Estas atribuciones estan fundamentadas en el Reglamento para el

Funcionamiento de Establecimientos Mercantiles y Espectaculos Publicos.
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Diagnostico inicial de los procesos y subprocesos

En este apartado se brinda un diagnostico inicial de los ocho TyS que comprende esta
evaluacion, los cuales son: traslado de dominio; licencia de fraccionamientos; licencias de
anuncios publicitarios; juegos permitidos, aparatos mecanicos o electromecanicos
accionados por monedas o fichas; expedicion de copias certificadas; recuperacion de pagos
no realizados; cobro de infracciones y pago de recoleccion de residuos solidos urbanos, de
acuerdo a los Términos de Referencia para la Evaluacion de Procesos de Servicio de

Atencion Directa al Usuario.

La identificacion de los macroprocesos, procesos y subprocesos de los TyS que se evaluaron,
se realizd a través de diversas herramientas metodologicas como: lista de cotejo, bitacora de

observacion, entrevista semiestructurada y observacion participante.

La lista de cotejo se aplico a los ocho TyS, lo que permiti6 identificar cinco procesos que los
componen. De igual forma, la entrevista semiestructurada se aplicé a los ocho tramites
permitiendo clarificar, de manera precisa y detallada, los procesos y subprocesos de los TyS;
para la aplicacion de esta herramienta se entrevistd a personal directivo y operativo
responsables de cada TyS. La bitdcora de observacion se utiliz6 para todos los TyS con la
finalidad de lograr observar y contrastar la informacion arrojada por las dos herramientas
antes mencionadas. Por ultimo, la observacion participante se utilizo para aquellos tramites

que se encuentran en el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015.!

La revision y analisis realizado, también permitio identificar la normatividad bajo la cual se
rigen los TyS de esta evaluacion, (para consultar los documentos que norman los TyS revisar

Anexo 1).

' Los TyS que de acuerdo a lo establecido por las propias unidades ejecutoras en la entrevista se encuentran al
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015, son: juegos permitidos, aparatos mecanicos o
electromecanicos accionados por monedas o fichas, expedicion de copias certificadas, recuperacion de pagos
no realizados, cobro de infracciones y pago de recoleccion de residuos solidos urbanos.
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Traslado de dominio

El Modelo General de Procesos se compone de cinco elementos: promocion y atencion al
usuario, recepcion de solicitud, produccion de entregables, entrega del producto y medicion
de la calidad y los procesos transversales comunicacion interna y externa, verificacion de
requisitos y retroalimentacion. En lo que se refiera al TyS de traslado de dominio se identifico
como primer proceso la difusion a partir de la pagina de internet. Como parte del proceso de
recepcion de solicitud se identificaron tres subprocesos, el primero de estos refiere la difusion
de los requisitos del tramite a través de la pagina de internet, el segundo, con la atencién en
las instalaciones de la unidad administrativa para la realizacion del TyS y, por ultimo, la

recepcion de los requisitos para llevar a cabo el tramite y/o servicio.

En el proceso de produccion de entregables se reconocieron tres subprocesos, los cuales son:
revision de requisitos entregados por el usuario para llevar a cabo el tramite y/o servicio,
ademas, se incluye la validacion de los requisitos entregados, para dar paso, al ultimo
subproceso identificado que es la elaboracion del producto entregable en un periodo de ocho

dias hébiles. En el proceso de entrega se le otorga al usuario el certificado de no adeudo.

En lo que respecta al proceso de medicion de calidad no se reportaron subprocesos para la
medicion de ésta; unicamente sefialaron un subproceso de sanciones apegados a la

normatividad vigente. (Ver cuadro 2.1, del Anexo II)

La herramienta de recoleccion de datos permitio establecer el estado de digitalizacion del
TyS, el cual se encuentra con un nivel de digitalizacion uno, de acuerdo con el United Nations

E-Government Survey 2014.
Licencias de fraccionamientos

Debido a la naturaleza de este TyS no se reportd algun proceso de promocion al usuario. No
obstante, dentro del proceso de recepcion de solicitud se identificaron dos subprocesos, uno
de ellos, es la atencion en las instalaciones para la realizacion del TyS y el otro tiene que ver

con la recepcion de los requisitos.

Con relacion al proceso de produccion de entregables se distinguieron tres subprocesos: el

primero, tiene que ver con la revision de requisitos entregados por el usuario, el segundo con
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la validacion de los requisitos revisados, para dar paso a la elaboracion del producto, en un
periodo de treinta dias habiles. Respecto al proceso de entrega del producto se otorga la

licencia correspondiente al interesado.

El proceso que corresponde a la medicion de la calidad cuenta con tres subprocesos, los
cuales son: aplicacion de la encuesta, denuncia ante las unidades administrativas
correspondientes y proceso de sanciones para el servidor publico. (Ver cuadro 2.1, del Anexo

1))

La herramienta de recoleccion de datos permitio establecer el estado de digitalizacion del
TyS, el cual se encuentra con un nivel de digitalizacién uno, de acuerdo con el United Nations

E-Government Survey 2014.
Licencias de anuncios publicitarios

Dentro del cuadro 2.3 (Anexo II), se muestran los cinco procesos correspondientes al Mapa
General de Procesos. En el TyS de licencia de anuncios publicitarios no se identificaron
subprocesos de promocion y atencidon al usuario, segun la informacion arrojada por el
instrumento de evaluacion (lista de cotejo) que entregd la unidad administrativa. Dos
subprocesos forman parte de la recepcion de la solicitud, el primero es el que refiere a la
atencion en las instalaciones para la realizacion del tramite y/o servicio, y el segundo, con la

recepcion de los requisitos.

Como parte de la produccion de entregables se da inicio con el subproceso de revision de los
requisitos entregados por el usuario, posteriormente se procede con la validacion de los
requisitos entregados, lo que da como resultado la produccion de dos entregables:
autorizacion temporal y licencia de colocacion, para cada uno de estos se requieren quince
dias habiles para su elaboracion. Con relacion al proceso de entrega del producto se llevan a

cabo dos subprocesos: autorizacion temporal y licencia de colocacion.

El tltimo proceso de este TyS atiende a la medicion de la calidad en el que se identificaron
tres subprocesos, estos son: aplicacion de una encuesta, denuncia ante unidades
administrativas y sancion a los servidores publicos por parte de las unidades administrativas

correspondientes.
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La herramienta de recoleccion de datos permitio establecer el estado de digitalizacion del
TysS, el cual se encuentra con un nivel de digitalizacion uno, de acuerdo con el United Nations

E-Government Survey 2014.

Juegos permitidos, aparatos mecanicos o electromecanicos accionados por

monedas o fichas

Dentro de este TyS se encontrd un subproceso de difusion a través de la pagina de internet
del sitio web oficial de la Presidencia Municipal. Para la recepcion de la solicitud se
identificaron procesos de difusion de los requisitos para la realizacion del tramite en las
instalaciones y a través de la pagina de internet; el otro se refiere a la atencion en las

instalaciones y; por ultimo, la recepcion de los requisitos.

Tres subprocesos son los que conforman la produccion del entregable, el primero atiende la
revision de los requisitos, el segundo la validacion de estos y el tercero es la elaboracion del
producto, que se da en un periodo de dos dias habiles. Respecto a la entrega del producto se

otorga la licencia correspondiente al interesado.

En la medicion de la calidad se identifico la aplicabilidad de una encuesta y, algunas unidades

ejecutoras no especifican mecanismos de denuncia y sancion.

La herramienta de recoleccion de datos permitio establecer el estado de digitalizacion del
TyS, el cual se encuentra con un nivel de digitalizacion uno, de acuerdo con el United Nations

E-Government Survey 2014.
Expedicion de copias certificadas

Este TyS cuenta con dos mecanismos de difusion, uno es a través de la pagina de internet y
el otro a través de posters. Dentro del proceso de recepcion de solicitud se identificaron la
difusion de los requisitos a través de la pagina de internet, la atencion en las instalaciones

para la realizacion del tramite y la recepcion de los requisitos de éste.

En un periodo de quince minutos se lleva a cabo la revision de los requisitos, la validacion y
la elaboracion del producto, estos tres subprocesos correspondientes a la produccion del

entregable. En consecuencia, se hace entrega de una copia certificada al interesado.
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Por ultimo, este TyS incluye la medicion de la calidad a través de la aplicacion de una

encuesta; pero las unidades ejecutoras no reportaron mecanismos de denuncia y sancion.

La herramienta de recoleccion de datos permitio establecer el estado de digitalizacion del
TysS, el cual se encuentra con un nivel de digitalizacion uno, de acuerdo con el United Nations

E-Government Survey 2014.
Recuperacion de pagos no realizados

En el TyS se identificaron tres subprocesos de difusion, uno a través de la pagina de internet,
otro a través de medios impresos y, un ultimo a través de folletos. Como parte del proceso
de recepcion de solicitud se distinguieron dos subprocesos: atencion en las instalaciones para

la realizacion del tramite y recepcion de los requisitos para la realizacion del tramite.

En un periodo de veinte minutos se lleva a cabo la revision de los requisitos, la validacion y
la elaboracion del producto, estos tres subprocesos corresponden a la produccion del

entregable. Posteriormente, se realiza la entrega del comprobante de pago.

Por ultimo, la medicion de la calidad se realiza a través de la aplicacion de una encuesta sin

procesos de denuncia y sancion.

La herramienta de recoleccion de datos permitio establecer el estado de digitalizacion del
TyS, el cual se encuentra con un nivel de digitalizacion uno, de acuerdo con el United Nations

E-Government Survey 2014.
Cobro de infracciones

El TyS cobro de infracciones identifica dos momentos iniciales del subproceso de difusion,
uno en la pagina de internet y el otro a través de medios impresos y; uno mas, en la boleta de
infraccion. La recepcion de la solicitud incluye dos subprocesos: el primero, es la atencidon

en las instalaciones y el segundo con la recepcion de los requisitos para el tramite.

En un periodo de diez a quince minutos se lleva a cabo la revision de los requisitos, la
validacion y la elaboracion del producto, estos tres subprocesos corresponden a la produccion

del entregable. Posteriormente, se realiza la entrega del documento retenido.
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La medicion de la calidad cuenta con una herramienta de aplicacion de encuesta y no reporta

mecanismos de denuncia y sancion.

La herramienta de recoleccion de datos permitio establecer el estado de digitalizacion del
TyS, el cual no ha implementado ningiin nivel de digitalizacioén, de acuerdo con el United
Nations E-Government Survey 2014. Lo anterior obedece a que la naturaleza del TyS obliga
al cliente a realizarlo de manera personalizada, ya que tiene que acudir a las instalaciones de

la unidad administrativa por su documento retenido.
Pago de recoleccion de residuos sélidos urbanos

En el proceso de promocion y atencion del tramite se distinguieron tres subprocesos: difusion
a través de la pagina de internet, afiches y la gaceta. La recepcion de la solicitud cuenta con
un subproceso de difusion de los requisitos para la realizacion a través de la pagina de internet

y recepcion de los requisitos para el TyS.

En este sentido, la produccion del entregable se compone de tres subprocesos que tienen que
ver con la revision de los requisitos entregados por parte de los usuarios, la validacion de los
requisitos entregados y la elaboracion del producto en un lapso de cinco dias. Respecto a la

entrega del producto se otorga el contrato al interesado.

Este TyS cuenta con tres subprocesos de medicion de la calidad, el primero, es una encuesta
de satisfaccion, el segundo, es un mecanismo de denuncia de acuerdo con la Ley de
Transparencia y Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos; y, por ultimo, un

mecanismo de sancion del servidor publico de acuerdo con la normatividad vigente.

La herramienta de recoleccion de datos permitio establecer el estado de digitalizacion del
TyS, el cual se encuentra con un nivel de digitalizacion dos, de acuerdo con el United Nations
E-Government Survey 2014, ya que se da la difusion del tramite a través de la pagina de
internet, ademas de que se cuenta con un chat en linea para atender en dos vias ente el usuario
y la unidad administrativa; también comparten informacion, por medios digitales, con otras

unidades administrativas.
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Alcanc

e y enfoque metodologico de la evaluacion de procesos

El alcance de la evaluacion se encuentra determinado a partir de los instrumentos

metodoldgicos implementados, que, en este caso fueron las listas de cotejo y entrevistas

semiestructuradas, lo que permitié identificar los tramites y/o servicios que se encuentran

dentro

de alcance de la norma ISO y que no serdn susceptibles de ser evaluados

integralmente. De acuerdo a los TdR se defini6 que se procederia a evaluarse de la siguiente

manera:

Comparar la documentacion con la practica de aquellos tramites y/o servicios que
cuenten con la certificacion de calidad mencionada; o

Realizar los diagramas de alto nivel y los diagramas detallados (diagramas de flujo)
que describan los procesos y subprocesos, y en su caso macroprocesos, de los tramites
y/o servicios que estén fuera del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2015 de la Presidencia Municipal de Pachuca de Soto.

En consecuencia, durante la entrevista los encargados de la ejecucion del TyS que

manifestaron estar dentro del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015,

son los

siguientes:

Juegos permitidos, aparatos mecanicos o electromecéanicos accionados por monedas
o fichas

Expedicion de copias certificadas

Recuperacion de pagos no realizados

Cobro de infracciones

Pago de recoleccion de residuos solidos urbanos

Entendiendo que el alcance de esta evaluacion a realizar se enfocara de manera integral en

los 8 TyS pero se concentraran en la atencion de los TyS restantes:

Traslado de dominio
Licencias de fraccionamientos
Licencias de anuncios publicitarios
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Metodologia utilizada para el desarrollo de la evaluacion

La presente evaluacion, es el resultado del andlisis de la informacién recopilada a través de
la Lista de cotejo requisitada por las unidades administrativas en la fase inicial de la

evaluacion, dicha Lista de cotejo fue recopilada a través de Google Drive.

En primera instancia, se considerd necesario aplicar una herramienta de observacion no
participante en las areas, por parte del equipo evaluador. Con la finalidad de verificar la
informacion recopilada en la Lista de cotejo, sin la participacion de los servidores publicos.
Para lo cual, se aplicéd una Bitdcora de observacion no participante previamente disefiada y

aprobada por la Coordinacion de Evaluacion.

Posteriormente, se considero utilizar la entrevista abierta semiestructurada para documentar
las acciones que los servidores publicos estan realizando en la practica, para la prestacion de

los tramites y/o servicios.

Las entrevistas contaron con un guion de 8 preguntas base, de las cuales el entrevistador pudo
desprender preguntas contextuales necesarias para detallar el proceso que el entrevistado
comento. Este ejercicio fue grabado en audio con la finalidad de utilizarlo como insumo para
los mapas de procesos. Del analisis de las entrevistas, se determino cuales fueron los tramites

y/o servicios susceptibles de aplicarse la técnica del usuario simulado.

De este universo, se excluyeron los tramites y/o servicios actualmente considerados en el
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015. Para dichos tramites y/o
servicios, se recopild la documentacion del mapeo de procesos y registros para compararlos
con la préctica, utilizando la observacion participante, en un momento posterior a las

entrevistas.
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Descripcion, mapeo y valoracion de los procesos y subprocesos de los tramites y/o
servicios

La descripcion y mapeo de los procesos y subprocesos evaluados, se encuentran en los anexos

I, IT y III del presente informe.

Medicion de atributos de los procesos y subprocesos de los tramites y/o servicios

De acuerdo con los criterios de valoracion que establecen los TdR de la evaluacion, se realizé

una matriz de medicidn de atributos, asignandole un valor de uno al escenario en que los TyS

cumplieran la condiciéon dada. Y de cero, cuando la condicion no fuera satisfecha.

Posteriormente se saco un promedio ponderado previamente acordado con la Coordinacion

de Evaluacion.

Los criterios y su ponderacion por TyS son los siguientes:

Eficacia: (10%) un proceso es eficaz en la medida en que cumple con sus metas. La
ponderacion de este rubro corresponde solamente a la asignacion del cumplimiento
de metas sin considerar otros factores relevantes como tiempos, recursos y actores
involucrados en la ejecucion;

Oportunidad: (40%) un proceso es oportuno en la medida en que otorga sus productos
(entregables) o resultados en un periodo de tiempo determinado o adecuado segun la
normatividad juridica o administrativa aplicable sin incurrir en retrabajos. Este
criterio es el de mayor ponderacion debido a que restringe la posibilidad de incurrir
en retrabajos, entendidos estos ultimos como la posibilidad que tiene la Unidad
Administrativa de optimizar recursos en la ejecucion de sus procesos;

Accesibilidad: (20%) un proceso es accesible en la medida en que cuenta con medios
para facilitar al usuario su solicitud, pago y recepcion. El valor otorgado atiende
unicamente a los criterios a través de los cuales el cliente accede al TyS;
Consolidacion: (30%) un proceso estd consolidado si ademas de lo anterior, en sus
actividades cuenta con mecanismos para utilizar la informacion de calidad que
recaba, es decir, si €ésta contribuye al mejoramiento de la gestion de los tramites y/o
servicios. Este criterio es el segundo con mayor ponderacion, debido a que permite la
retroalimentacion de todo el proceso desde la percepcion del cliente.

Con todo lo anterior, y una vez que se analizo la informacion documental recopilada a través

de los diferentes instrumentos de recoleccion de datos, se establecio la siguiente medicion:
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Cuadro 2. Medicion de los atributos de los Tramites y/o servicios.

Cervantes

7

NG

0,

& Asociados

Eficacia Oportunidad Accesibilidad Consolidacion
ponderado

Traslado de dominio 1 0 1 0 0.30
Licencias de 1 0 0 1 0.40
fraccionamientos
Li . .

1ceTlc.1as~de anuncios 1 0 0 0 0.10
publicitarios
Juegos permitidos, aparatos
mecanicos o
electromecanicos 1 1 0 0 0.50
accionados por monedas o
fichas
Exoedicion d .

xp.e icion de copias | ! ! 0 0.70
certificadas
R i6n d

ecgperacmn € pagos no | ! 0 0 0.5
realizados
Cobro de infracciones 1 1 1 0 0.70
Pago de recoleccion de | 1 1 0 070

residuos solidos urbanos

La explicacion de los puntajes obtenidos en cada criterio por los tramites y/o servicios se

explica en el siguiente apartado, para lo que se establecera en el texto la relacion entre el

hallazgo y su medicion en el Cuadro 2.
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Hallazgos y resultados de los procesos y subprocesos
Cuadro 3. Hallazgos de cada TyS por grupo de procesos.
Recepcion de la Produccion de Medicion de la Calidad

Promocion y atencion

Solicitud

Entregables

Entrega

Traslado de
dominio

Las unidades ejecutoras
no manifestaron contar
con mecanismos que
permitan al cliente iniciar
el TyS de manera digital

La unidad ejecutora no
manifestd utilizar
sistemas de informacion
para el registro historico
de los certificados de
valor fiscal y de no
adeudo; lo cual le
permitiria emitir en un
lapso de tiempo corto sin
retrabajos

El cliente no cuenta con
la opcidn de realizar
transacciones financieras
en linea

La unidad ejecutora
manifestd no contar con
ningiin medio
institucionalizado que
permita identificar y
corregir errores
recurrentes (pasol4,

Cuadro 19 descripcion del
proceso del TyS Traslado

de Dominio)

La unidad ejecutora
manifesto no utilizar
algin mecanismo digital
para la entrega del
producto, el TyS se
finaliza de manera
presencial

No se encontr6 evidencia
de que la unidad ejecutora
genere instrumentos de
medicion de la calidad de
sus procesos y
subprocesos
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., ., Recepcion de la Produccion de Medicién de la Calidad
Promocion y atencion . . Entrega
Solicitud Entregables

Licencias de La unidad ejecutorano  La unidad ejecutora El cliente no cuenta con La unidad ejecutora no
fraccionamientos |considera procesos de manifestd no contar con  la opcion de realizar cuenta con mecanismos

promocion y difusiéon del mecanismos que permitan transacciones financieras digitales para la entrega

TyS al cliente iniciar el TyS de en linea del producto, el TyS se

manera digital finaliza de manera

La unidad ejecutora presencial

cuenta con un video

informativo en el que se

presentan los requisitos

para la realizacion del

TyS

No tienen visible su

organigrama, ni una lista

de servidores publicos

que prestan el servicio

No se encuentran visibles

los costos del TyS
Licencias de La unidad ejecutora No se identifican El plazo para la entrega  No se identifica la La unidad ejecutora
anuncios debido a la naturaleza mecanismos que permitan de la licencia de utilizacion de un manifestd no tener
publicitarios manifestd no contar con  al cliente iniciar el TyS de colocacion no coincide  mecanismo digital para la procesos de supervision

procesos de promocion y manera digital
difusion del TyS

No tienen visible su
organigrama, ni una lista
de servidores publicos
que prestan el servicio

con lo establecido enla  entrega del producto, el  para aquellos ciudadanos

normatividad TyS se finaliza de manera que no formalizaron el
presencial TyS para la obtencion de
La unidad ejecutora no la licencia

manifestd disponer de
medios electrénicos para
que el cliente realice el
pago del derecho
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Promocion y atencion

Cervantes & Asociados
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Recepcion de la Produccion de Medicion de la Calidad

Solicitud

Ent
Entregables nirega

No se encuentran visibles
los costos del TyS

El cliente no cuenta con
la opcidn de realizar
transacciones financieras
en linea

Juegos permitidos,
aparatos mecanicos
o electromecanicos
accionados por
monedas o fichas

No se identifican

mecanismos que permitan la opcion de realizar
al cliente iniciar el TyS de transacciones financieras

manera digital

El cliente no cuenta con  No se identifica la
utilizacion de un
mecanismo digital para la
entrega del producto, el
TyS se finaliza de manera

presencial

en linea

Expedicion de
copias certificadas

No se identifican

mecanismos que permitan la opcion de realizar
al cliente iniciar el TyS de transacciones financieras

manera digital

El cliente no cuenta con  No se identifica la
utilizacion de un
mecanismo digital para la
en linea entrega del producto, el
TyS se finaliza de manera

presencial

Recuperacion de

No se identifican

El cliente no cuenta con  No se identifica la

pagos no mecanismos que permitan la opcion de realizar utilizacion de un
realizados al cliente iniciar el TyS de transacciones financieras mecanismo digital para la
manera digital en linea entrega del producto, el
TyS se finaliza de manera
presencial
Cobro de Durante la evaluacion se El cliente no cuenta con
infracciones identifico la utilizacion de la opcion de realizar

medios de promocion
impresos y digitales, tanto
institucionales como
redes sociales.

transacciones financieras
en linea
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., ., Recepcion de la Produccion de Medicién de la Calidad
Promocion y atencion . . Entrega
Solicitud Entregables
La informacion de los
infractores de concentra
en una base de datos
utilizada para consultar
conductas reincidentes, de
modo que se puedan el
monto de la multa
Pago de No se identifican No se identifica la

recoleccion de
residuos solidos
urbanos

mecanismos que permitan
al cliente iniciar el TyS de

manera digital

utilizacion de un
mecanismo digital para la
entrega del producto, el
TyS se finaliza de manera
presencial
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Recomendaciones y conclusiones sobre la operacion de los tramites y/o servicios

Traslado de dominio

e Recepcion de la solicitud. Implementar un formulario en linea que permita al cliente
llevar a cabo el inicio de su tramite en forma no presencial:

O

O

o

Analisis de la viabilidad: dado que la Presidencia Municipal cuenta con
infraestructura de servidores web, portal institucional y micrositio destinado
a TyS, dentro del cual se puede colocar el formulario.

Responsable: dadas las facultades otorgadas en el articulo 46, Fraccion IX del
Reglamento Interno de la Administracion Publica Municipal de Pachuca de
Soto de Soto a la Direccion de Vinculacion e Innovacion Institucional de la
Secretaria de Planeacion y Evaluacion, se sugiere que esta sea la encargada
de la implementacion de la mejora.

Los efectos potenciales esperados: son disminucion del tiempo destinado por
el cliente para solicitar el TyS y el evitar la saturacion de las ventanillas, por
otra parte la unidad ejecutora optimizara de manera integral sus recursos
(horas hombre, insumos ¢ instalaciones).

e Produccion del entregable. Contar con y utilizar una base de datos.

o

o

Analisis de viabilidad: no se requiere contratar paqueteria especializada
puesto que ya se cuenta con paquetes de ofimatica capaces de gestionar bases
de datos, sumado a esto, los datos necesarios para alimentar la base de datos,
ya se solicitan actualmente al momento de prestar el TyS.

Responsable: 1a Coordinacion de Informaética de la Secretaria de la Tesoreria,
en concordancia con las funciones establecidas en su Manual de
Organizacion.

Los efectos potenciales esperados.: elimina la posibilidad de retrabajos en caso
de que los certificados vuelvan a ser solicitados, a través de una copia digital
de los mismos siempre y cuando estos se encuentren dentro del plazo en el
cual los datos y valores del predio no hayan cambiado.

Licencias de Fraccionamientos

e Recepcion de la solicitud. Implementar un formulario en linea que permita al cliente
llevar a cabo el inicio de su trdmite en forma no presencial:

o

o

Analisis de la viabilidad: dado que la Presidencia Municipal cuenta con
infraestructura de servidores web, portal institucional y micrositio destinado
a TyS, dentro del cual se puede colocar el formulario.

Responsable: dadas las facultades otorgadas en el articulo 46, Fraccion IX del
Reglamento Interno de la Administracion Publica Municipal de Pachuca de
Soto de Soto a la Direccion de Vinculacion e Innovacion Institucional de la
Secretaria de Planeacion y Evaluacion, se sugiere que esta sea la encargada
de la implementacion de la mejora.
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Los efectos potenciales esperados: son disminucion del tiempo destinado por
el cliente para solicitar el TyS y el evitar la saturacion de las ventanillas
siempre y cuando no se modifiquen los costos.

e FEntrega. Emitir documentos con firmas digitales para imprimir en papel comun.

O

O

o

Analisis de la viabilidad: a través de un convenio con el Sistema de
Administracion Tributario, se podrian generar las firmas electronicas
avanzadas para los servidores publicos facultados de emitir las licencias.
Responsable: dadas las facultades otorgadas en el articulo 46, Fraccion IX del
Reglamento Interno de la Administracion Publica Municipal de Pachuca de
Soto de Soto a la Direccion de Vinculacion e Innovacion Institucional de la
Secretaria de Planeacion y Evaluacion, se sugiere que esta sea la encargada
de la implementacion de la mejora.

Los efectos potenciales esperados: permitirian a la parte gubernamental
disminuir costos en la adquisicion del papel de seguridad, y al cliente, concluir
el tramite de manera no presencial.

e Produccion del entregable. Se recomienda disenar un instrumento digital que le
permita al cliente llevara a cabo el pago en linea del TyS.

o

o

Andlisis de la viabilidad: Se considera viable, dado que el 46.5% de los
hogares en Pachuca de Soto tiene acceso a internet (INEGI, 2015) y el 60%
de la poblacion entre 18 a 70 afios de la region que incluye a Pachuca de Soto,
es usuario de servicios financieros (segun datos de ENIF 2018), por lo que
existe una alta probabilidad de éxito en la implementacion.

Responsable: dadas las facultades otorgadas en el articulo 46, Fraccion IX del
Reglamento Interno de la Administracion Publica Municipal de Pachuca de
Soto de Soto a la Direccion de Vinculacion e Innovacion Institucional de la
Secretaria de Planeacion y Evaluacion, se sugiere que esta sea la encargada
de la implementacion de la mejora.

Los efectos potenciales esperados: son la disminuciéon de tiempos en la
verificacion del pago por el TyS y la disminucion de la posibilidad de un
evento delictivo en la caja de la SOPDUVM.

Licencias de anuncios publicitarios

e Promocion y atencion. Divulgar los costos en ventanillas de los TyS a través de
codigos QR.

o

o

Analisis de la viabilidad: el municipio cuenta con infraestructura suficiente
para gestionar los documentos descargables a través de esta tecnologia, a la
vez que, existen plataformas gratuitas para la creacion de estos. Lo que no
generaria costos extras.

Responsable: dadas las facultades otorgadas en el articulo 46, Fraccion IX del
Reglamento Interno de la Administracion Publica Municipal de Pachuca de
Soto de Soto a la Direccion de Vinculacion e Innovacion Institucional de la
Secretaria de Planeacion y Evaluacion, se sugiere que esta sea la encargada
de la implementacion de la mejora.
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o Los efectos potenciales esperados: disminucion de costos en papel y otros
materiales asociados a la publicacion tradicional. Disminucion en la
discrecionalidad del servidor publico frente cliente al establecer costos.

e Produccion del entregable. Armonizar los tiempos establecidos en la normatividad
con los tiempos minimos de ejecucion, de acuerdo con los recursos de que disponga
la unidad ejecutora para prestar el TyS.

e Entrega. Emitir documentos con firmas digitales para imprimir en papel comun.

o Andalisis de la viabilidad: a través de un convenio con el Sistema de
Administracion Tributario, se podrian generar las firmas electronicas
avanzadas para los servidores publicos facultados de emitir las licencias.

o Responsable: dadas las facultades otorgadas en el articulo 46, Fraccion IX del
Reglamento Interno de la Administracion Publica Municipal de Pachuca de
Soto de Soto a la Direccion de Vinculacion e Innovacion Institucional de la
Secretaria de Planeacion y Evaluacion, se sugiere que esta sea la encargada
de la implementacion de la mejora.

o Los efectos potenciales esperados: permitirian a la parte gubernamental
disminuir costos en la adquisicion del papel de seguridad, y al cliente, concluir
el tramite de manera no presencial.

Pago de recoleccion de residuos solidos urbanos

e Promocion y atencion. Divulgar los costos en ventanillas de los TyS a través de
codigos QR.

o Analisis de la viabilidad: el municipio cuenta con infraestructura suficiente
para gestionar los documentos descargables a través de esta tecnologia, a la
vez que, existen plataformas gratuitas para la creacion de estos. Lo que no
generaria costos extras.

o Responsable: dadas las facultades otorgadas en el articulo 46, Fraccion IX del
Reglamento Interno de la Administracion Publica Municipal de Pachuca de
Soto de Soto a la Direccion de Vinculacion e Innovacion Institucional de la
Secretaria de Planeacion y Evaluacion, se sugiere que esta sea la encargada
de la implementacion de la mejora.

o Los efectos potenciales esperados: disminucion de costos en papel y otros
materiales asociados a la publicacion tradicional. Disminucion en la
discrecionalidad del servidor publico frente cliente al establecer costos.

e Otorgar incentivos econdmicos a las empresas que entreguen debidamente separados
los residuos.

o Analisis de la viabilidad: se considera viable puesto que en la Ciudad de
México existe la norma NADF-024-AMBT 2013 que puede servir de
referencia para su aplicacion en el municipio.

o Responsable: la Coordinacion de Limpia de la Secretaria de Servicios
Publicos Municipales en forma conjunta con la Coordinacion Juridica de la
Secretaria General para su revision legal.
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Los efectos potenciales esperados: incidir en la generacion de cultura
asociada a separacion de residuos, que, si bien no pueda ser explotada en su
totalidad en este momento, abre la posibilidad de rentabilizarlo en el futuro
con la construccion de infraestructura que permita procesar adecuadamente
los residuos.

e Buscar promocionar el servicio entre los 611 establecimientos destinados a giros
servicios de alojamiento temporal y servicios de preparacion de alimentos y bebidas,
segun los datos obtenidos del DENUE.

@)

o

o

Analisis de la viabilidad: se considera viable puesto lo unico que implica es
establecer un canal de coordinacion formal con la Direccion de Reglamentos
para acceder al registro de establecimientos con licencias de uso comercial.
Adicionalmente, el DENUE provee registro de las unidades econémicas del
municipio considerados clientes potenciales.

Responsable: la Coordinacion de Limpia de la Secretaria de Servicios
Publicos Municipales en forma conjunta con la Direccion de Reglamentos.
Los efectos potenciales esperados: aumentar la recaudacion hasta en 2.3 mdp
que potencialmente significan estos, si se considera que estos 611
establecimientos aplicaran a la tarifa media calculada con base en los TdR.

e Produccion del entregable. En la fase de Ejecucion del proceso se sefala la
asignacion de un folio por cada contrato celebrado, por lo que, esta informacion puede
ser utilizada para optimizar la renovacion de contratos.

Las siguientes, son recomendaciones genéricas, de modo que pueden aplicar a uno o mas de
los TyS de los cuales no se tuvo acceso a la documentacion por estar dentro del alcance del
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001-2015.

e Elaborar un compendio de FAQ’s.?

o

@)
@)

Analisis de la viabilidad: se considera viable debido a que se observé que los
servidores publicos encargados de la ejecucion de los TyS, dominan sus
procesos de gestion. Adicionalmente, estas se pueden publicitar mediante
codigos QR.

Responsable: el equipo operativo y directivo de cada TysS.

Los efectos potenciales esperados: la reduccion de retrabajos por omisiones
o desconocimiento de los clientes en la presentacion de sus solicitudes y
requisitos.

e Utilizar en todos los TyS, la rutina de Retroalimentacion establecida en el Anexo

o

Andlisis de la viabilidad: por un lado, se considera viable la implementacion
de una evaluacion 360° debido a que se observaron condiciones de
horizontalidad en las relaciones del equipo encargado de ejecutar el TyS y por
el otro, una evaluacion de este tipo no requiere desplegar mayores recursos
debido a que se implementaria con el personal existente.

2 De a acuerdo a la definicion utilizada en los TdR.
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o Responsable: el personal directivo de cada unidad administrativa encargada
de ejecutar los TyS para disefiar y promover las cédulas de evaluacion en
sentido constructivo.

o Los efectos potenciales esperados: generar condiciones para incrementar la
motivacion de los servidores publicos, ya que participan en el proceso de
mejora continua del TyS; mejorar la percepcion de equidad, transparencia y
justicia entre los servidores publicos; por su naturaleza horizontal, reduce los
prejuicios y sesgos a la hora de ser evaluados.

Conclusiones

Como resultado de la investigacion, se observo que existe un universo mayor de clientes
potenciales en tres de los ocho TyS incluidos en la evaluacion. Lo cual permitiria, por un

lado, atender la demanda potencial y con ello incrementar la recaudacion del municipio.

En modo similar al anterior, en el tema de recepcion de las solicitudes, es necesario
aprovechar la condicion de conectividad de que disfruta la ciudad y sus habitantes, para
rentabilizar proyectos de gobierno electronico que inserten a la administracion municipal en
un estadio de digitalizacion superior al actual, de acuerdo con lo establecido en el E-

Goverment Survey 2014 de la ONU.

Durante la evaluacion, en lo relativo a la produccion de los entregables, se identificaron
tiempos muertos relacionados con retrabajos atribuibles tanto al cliente como a la parte del
servicio publico. De ahi que, las recomendaciones tiendan a fortalecer en el cliente el
conocimiento previo de los requisitos, costos y demds informacion relacionada con el TyS;
y al aprovechamiento de los insumos generados por la misma unidad administrativa durante

la ejecucion del TyS.

Ademas de lo anterior, se detectaron cuellos de botella en los procesos relacionados con
firmas de elaboracion, revision y autorizacion de entregables. Generando excesivos ciclos de
revision de productos preliminares. De esto deriva la recomendacion de utilizar TIC’s para
la emision de documentos firmados digitalmente, asi como, para la realizacion de pagos en

linea.

También se detectd que las unidades administrativas adolecen de mecanismos que les
permitan compartir sus sistemas de informacion entre si. Esto con la finalidad de que la

informacion que se produce en cada proceso sea aprovechada por ésta y otras unidades.
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Finalmente, en lo relativo a la entrega de los productos, se detectdé una tendencia a la

utilizacion de materiales y formatos tradicionales para la emision del entregable. A esto

obedece que las recomendaciones estén encaminadas a la posibilidad de incorporar

materiales y practicas mas baratos, amigables con el medio ambiente y que permitan al cliente

la opcidn de finalizar su TyS de manera no presencial.
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Anexo I. Ficha técnica de identificacion de los tramites y/o servicios

Cuadro 4. Ficha técnica de Traslado de dominio.

Tema Variable Datos
D denci tidad . -
ependencia(s) o entidad(es) Predial y Traslado de Dominio
responsables de operar el Pp
Nombre del tramite y/ .
On.l r © et tramite yio Traslado de dominio
servicio
Datos Afo de Inicio de operaciones | N/A
Generales R ble titular de | .
?sponsa et u‘al‘r ©os Osbelia Pérez Anaya
tramites y/o servicios
Teléfono de contacto 01 (771) 71-7-94-80 ext. 4103 y 4126
C lectronico d .
orteo electronico de osbelia.perez@Pachuca de Soto.gob.mx
contacto
Emitir Certificado en el que haga constar que se encuentra
sin adeudo la boleta predial; a fin de que los notarios puedan
Necesidad que cubre autorizar en forma definitiva las escrituras cuyo objeto sean
predios ubicados en el municipio de Pachuca de Soto; de
acuerdo al articulo 19 de la Ley de Hacienda Municipal.
Objetivos Principal Normativa Reglg@ento Interior de la Administracion Publica
Municipal de Pachuca de Soto
Emitir Certificado en el que haga constar que se encuentra
L .. sin adeudo la boleta predial; a fin de que los notarios puedan
Proposito de los tramites y/o : . . .
.. autorizar en forma definitiva las escrituras cuyo objeto sean
servicios : . S
predios ubicados en el municipio de Pachuca de Soto; de
acuerdo al articulo 19 de la Ley de Hacienda Municipal.
Cuadro 5. Ficha técnica de Licencias de fraccionamientos.
Tema Variable Datos
D denci tidad . .
ependencia(s) o entidad(es) Desarrollo Urbano/Departamento de Fraccionamientos
responsables de operar el Pp
Nombre del tramite y/ L . .
On,l r © Qe framite yio Autorizacion de Fraccionamiento
servicio
Datos Afio de Inicio de operaciones | N/A
Generales :
R ble titular de 1
e’:sp'onsa et u'aT €08 Jorge Roberto Pérez Alarcon
tramites y/o servicios
Teléfono de contacto 01 (771) 71-486-23 Y 71-4-86-24 ext. 127
Correo electronico de contacto | j.perez@Pachuca de Soto.gob.mx
Autorizacion para la division de un terreno en manzanas y
Objetivos Necesidad que cubre lotes; que requiera del trazo de una o mas vias publicas;

asi como la ejecucion de obras de urbanizacion que le
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Tema Variable Datos

permitan la dotacion de infraestructura; equipamiento y
servicios publicos necesarios

Principal Normativa

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos;
Ley de Asentamientos Humanos, Desarrollo Urbano y
Ordenamiento Territorial del Estado de Hidalgo;
Reglamento Interior de la Administracion Publica
Municipal de Pachuca de Soto de Soto, Estado de Hidalgo;
Reglamento de la Ley de Asentamientos Humanos,
Desarrollo Urbano y Ordenamiento Territorial del Estado
de Hidalgo; Reglamento de Construcciones del Municipio
de Pachuca de Soto de Soto, Estado de Hidalgo.

Propdsito de los tramites y/o
servicios

Autorizacion para la division de un terreno en manzanas y
lotes; que requiera del trazo de una o mas vias publicas;
asi como la ejecucion de obras de urbanizacion que le
permitan la dotacion de infraestructura; equipamiento y
servicios publicos necesarios

Cuadro 6. Ficha técnica de Licencias de anuncios publicitarios.

Tema Variable Datos
Dependencia(s) o entidad(es . . .,
P ©) (es) Departamento de Licencias de Construccion
responsables de operar el Pp
Nombre del tramite y/o . . . s
. Y Licencias de Anuncios Publicitarios
servicio
Datos Afo de Inicio de operaciones | N/A
Generales :
Responsable titular de los . A
, p .. Miguel Nolasco Sanchez
tramites y/o servicios
Teléfono de contacto 01 (771) 71-4-86-23 y 71-4-86-24 ext.132
Correo electronico de contacto | miguel.nolasco@Pachuca de Soto.gob.mx
Licencia que los Ciudadanos o Instituciones pueden llevar
Necesidad que cubre a cabo para la instalacion; construccion; fijacion y
modificacion de anuncios publicitarios.
. . Reglamento para el Ordenamiento de Anuncios e Imagen
Objetivos Principal Normativa g P £
Urbana
L . Licencia que los Ciudadanos o Instituciones pueden llevar
Proposito de los tramites y/o . ., ., .
.. a cabo para la instalacion; construccion; fijacion y
servicios . ., . S
modificacion de anuncios publicitarios.
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Cuadro 7. Ficha técnica de Licencias de Juegos Permitidos Mecdanicos o Electromecanicos
Accionados por Monedas o Fichas

Tema Variable Datos
Dependencia(s) o entidad(es .
P ®) (es) Direccion de Reglamentos y Espectaculos
responsables de operar el Pp
Nombre del tramite y/o Obtencion de permiso para la realizacion de espectaculo
servicio publico
Datos Afio de Inicio de operaciones | N/A
Generales -
R ble titular de 1
?sp'onsa et u.af €08 Leonardo Escudero Sanchez
tramites y/o servicios
Teléfono de contacto 01 (771) 71-5-56-72
Correo electronico de contacto | leonardo.escudero@Pachuca de Soto.gob.mx
Necesidad que cubre O,bte.ncién de permiso para la realizacion de espectaculo
publico
.. . ) Reglamento para el Funcionamiento de Establecimientos
Objetivos Principal Normativa . , .
Mercantiles y Espectaculos Publicos
Propésito de los tramites y/o Obtencion de permiso para la realizacion de espectaculo
servicios publico
Cuadro 8. Ficha técnica de Expedicion de copias certificadas.
Tema Variable Datos
D denci tidad . . .
ependencia(s) o entidad(es) Oficialia del Registro del Estado Familiar
responsables de operar el Pp
Nombre del tramite y/ . .
On.l r © @cl tamtte y7o Expedicion de copias certificadas
servicio
Datos Afo de Inicio de operaciones | N/A
Generales -
R ble titular de 1
?sponsa et u.af © 108 Enrique Pichardo Monzalvo
tramites y/o servicios
Teléfono de contacto 01 (771) 71-71-500 ext-1119-1158-1156
Correo electronico de contacto | enrique.pichardo@Pachuca de Soto.gob.mx
Documento que hace constar de manera plena, autentica,
Necesidad que cubre juridica y fehaciente el nacimiento, muerte o estado civil
de una persona.
Constitucion del Estado de Hidalgo; Ley Organica
Objetivos Principal Normativa Municipal; Reglamento Interior de la Administracion

Publica Municipal de Pachuca de Soto de Soto, Hidalgo

Proposito de los tramites y/o
servicios

Documento que hace constar de manera plena, autentica,
juridica y fehaciente el nacimiento, muerte o estado civil
de una persona.
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Cuadro 9. Ficha técnica de Recuperacion de pagos no realizados.

Tema Variable Datos
D denci tidad L -
ependencia(s) o entidad(es) Coordinacion de Pantedbn Municipal
responsables de operar el Pp
Nombre del tramite y/o . . .
.. ey Recuperacion de Pagos no realizados (Anualidad)
servicio
Datos Afio de Inicio de operaciones | N/A
Generales -
R ble titular de 1 .
?sponsa et u.al.r €108 Jesus Rivera Hernandez
tramites y/o servicios
Teléfono de contacto 01 (771) 71-3-12-62
Correo electronico de contacto | jesus.rivera@Pachuca de Soto.gob.mx
Necesidad que cubre Seguir Conservando la Concesion de Fosa
Objetivos irmmpal I:Iiorlmatlva : Ley de Ingresos Municipal 2019
Osit tramit . .y
r0p.0.51 o e fos Hammties y/o Seguir Conservando la concesion de fosa
servicios
Cuadro 10. Ficha técnica de Cobro de infracciones.
Tema Variable Datos
Dependencia(s) o entidad(es) Moddulo de Infracciones de la Secretaria de Seguridad
responsables de operar el Pp Publica, Transito y Vialidad
Nombre del tramite y/ .
On.l r © ¢’ tramite yio Cobro de infracciones
servicio
Datos Afo de Inicio de operaciones | N/A
Generales Responsable titular de los ) ,
. .. Manuel Paniagua Rodriguez
tramites y/o servicios
Teléfono de contacto 01 (771) 71-0-89-30
Correo electronico de contacto | En proceso de actualizacion
Necesidad que cubre C(r)brlo que se. c.ausa por infracciones al reglamento de
transito municipal.
Objetivos Principal Normativa Nuevo Reglamento de Transito y Vialidad
Proposito de los tramites y/o Cobro que se causa por infracciones al reglamento de
servicios transito municipal.
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Cuadro 11. Ficha técnica de Pago de recoleccion de residuos solidos urbanos.

Tema Variable Datos
D denci tidad L .
ependencia(s) o entidad(es) Coordinacioén de Limpia
responsables de operar el Pp
Nombre del tramite y/ . .
On.l r © del tramtte yio Contrato de recoleccion de desechos sélidos.
servicio
Datos Afio de Inicio de operaciones | N/A
Generales :
R ble titular de 1 -
?sp'onsa et u.af €08 Mauricio Valdez Vargas
tramites y/o servicios
Teléfono de contacto 01 (771) 71-8-5649 y 10-7-07-93 ext. 2111
Correo electronico de contacto | mauricio.valdez@Pachuca de Soto.gob.mx
) Contratacion del servicio de recoleccion de los desechos
Necesidad que cubre 1 . .
s6lidos comerciales a establecimientos y empresas
Obijetivos Principal Normativa Reglamento para el Funcionamiento de Establecimientos

Mercantiles y Espectaculos Publicos

Proposito de los tramites y/o
servicios

Contratacion del servicio de recoleccion de los desechos
solidos comerciales a establecimientos y empresas

Anexo II. Ficha de identificacion y equivalencia de procesos de los tramites y/o

servicios
Cuadro 12. Identificacion de procesos de Traslado de dominio.
Procesos 0 Macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el
equipo evaluador
Indicar el Indicar el Indicar el
nombre o nombre o nombre o
Modelo denominacion denominacion denominacion
General de del Primer del segundo del tercer
Procesos Proceso o Proceso o Proceso o
. Macroproceso . Macroproceso . Macroproceso
g identificado de g identificado de g identificado de
% los tramites y % los tramites y % los tramites y
&  servicios &  servicios &  servicios
Promocién y 1.1.1  Proceso de difusion  2.1.1  Proceso de 3.1.1 Proceso de difusion
atencion al del tramite a través atencion en las de los requisitos
Usuario de pagina de instalaciones para del tramite a través
internet la realizacion del de pagina de
tramite y/o servicio internet
Recepcion de 1.2.1 Proceso de 221 - 321 -
solicitud recepcion de los
requisitos para el
tramite y/o servicio
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Produccion de
entregables

Entrega de
producto

Medicion de
calidad

1.3.1

1.4.1

1.5.1

Proceso de revision
de los requisitos
entregados por el
usuario para el
proceso siguiente

Proceso de
entrega/recepcion
del documento del
tramite y/o servicio

No se reportan
procesos de
medicion de la
calidad

23.1

24.1

251

Proceso de
validacion de los
requisitos
entregados por el
usuario para el
proceso siguiente

Proceso de
sanciones apegado
a la normatividad

Cervantes

3.3.1

34.1

351

7

& Asociados

NG

Proceso de
elaboracion del
producto
entregable (8 dias
habiles)

Procesos o macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el evaluador que no es

posible identificar en el Modelo General de procesos

No se detectaron procesos o0 macroprocesos fuera del Modelo General de Procesos
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Cuadro 13. Identificacion de procesos de Licencias de fraccionamientos.

Procesos 0 Macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el
equipo evaluador
Indicar el Indicar el Indicar el
nombre o nombre o nombre o
Modelo denominacion denominacion denominacion
General de del Primer del segundo del tercer
Procesos Proceso o Proceso o Proceso o
« Macroproceso « Macroproceso - Macroproceso
g identificado de g identificado de g identificado de
% los tramites y % los tramites y % los tramites y
&  servicios &  servicios &  servicios
Promocion y I.1.1 - 211 - 3.1.1 -
atencion al
Usuario
Recepcion de 1.2.1 Proceso de 2.2.1 Proceso de 32.1 -
solicitud atencion en las recepcion de los
instalaciones para requisitos para el
la realizacion del tramite y/o servicio
tramite y/o servicio
Produccion de 1.3.1 Proceso de revision 2.3.1 Proceso de 3.3.1 Proceso de
entregables de los requisitos validacion de los elaboracion del
entregados por el requisitos producto
usuario para el entregados por el entregable (30 dias
proceso siguiente usuario para el habiles)
Proceso de
recepcion de los
requisitos para el
tramite y/o servicio
Entrega de 1.4.1 Proceso de 241 - 341 -
producto entrega/recepcion
de la licencia
tramite y/o servicio
Medicion de 1.5.1 Proceso de 2.5.1 Proceso de 3.5.1 Proceso de sancion
calidad medicion de la denuncia ante las del servidor
calidad (encuesta) unidades publico por parte
del tramite y/o administrativas de las unidades
servicio correspondientes administrativas
correspondientes

Procesos 0 macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el evaluador que no es

posible identificar en el Modelo General de procesos

No se detectaron procesos 0 macroprocesos fuera del Modelo General de Procesos
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Cuadro 14. Identificacion de procesos de Licencias de anuncios publicitarios.

Modelo General
de Procesos

Procesos 0 Macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el

equipo evaluador

Indicar el nombre
0 denominacion
del Primer Proceso
0 Macroproceso

Indicar el nombre o
denominacion del

Indicar el nombre o
denominacion del

segundo Proceso o tercer Proceso o

'g identificado de los 'g Macr:oproceso ‘g %\/Iacr.oproceso
g .. £ identificado de los £ identificado de los
S tramites y = R . . = g G
o . . o tramites y servicios o tramites y servicios
% Servicios (g %
Promocion y 1.1.1 Proceso de difusion  2.1.1 --- 3.1.1--
atencion al Usuario del tramite a través de
pagina de internet
Recepcion de 1.2.1 Proceso de atencion 2.2.1 Proceso de recepcion de3.2.1 ---
solicitud en las instalaciones los requisitos para el
para la realizacion del tramite y/o servicio
tramite y/o servicio
Produccion de 1.3.1 Proceso de revision  2.3.1 Proceso de validacion  3.3.1 Proceso de elaboracion
entregables de los requisitos de los requisitos del producto entregable
entregados por el entregados por el de autorizacion temporal
usuario para el usuario para el tramite (5 dias habiles)
proceso siguiente y/o servicio
132 - 2.3.2--- 3.3.2 Proceso de elaboracion
del producto entregable
de licencia de
colocacion (15 dias
habiles)
Entrega de 1.4.1 Proceso de 2.4.1 Proceso de 34.1--
producto entrega/recepcion del entrega/recepcion del
producto de la producto de licencia de
autorizacion temporal colocacion del tramite
del tramite y/o y/o servicio
servicio
Medicion de 1.5.1 Proceso de medicion 2.5.1 Proceso de denuncia  3.5.1 Proceso de sancion del
calidad de la calidad ante las unidades servidor publico por

(encuesta) del tramite
y/o servicio

administrativas parte de las unidades
correspondientes administrativas
correspondientes

Procesos o macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el evaluador que no es posible
identificar en el Modelo General de procesos

No se detectaron procesos o0 macroprocesos fuera del Modelo General de Procesos
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Cuadro 15. Identificacion de procesos de Juegos permitidos, aparatos mecdanicos o

electromecanicos accionados por monedas o fichas.

Procesos 0 Macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el
equipo evaluador

Indicar el

Indicar el

Indicar el

nombre o nombre o nombre o
Modelo denominacion denominacion denominacion
General de del Primer del segundo del tercer
Procesos Proceso o Proceso o Proceso o
= Macroproceso = Macroproceso - Macroproceso
g identificado de g identificado de g identificado de
g los tramites y % los tramites y % los tramites y
&  servicios &  servicios &  servicios
Promocién y 1.1.1  Proceso de difusion 2.1.1 Proceso de difusion 3.1.1 Proceso de
atencion al del tramite a través de los requisitos atencion en las
Usuario de pagina de para la realizacion instalaciones para
internet del tramite y/o la realizacion del
servicio en las tramite y/o servicio
instalaciones
Recepcion de 1.2.1 Proceso de 221 - 32.1 -
solicitud recepcion de los
requisitos para el
tramite y/o servicio
Produccion de 1.3.1 Proceso de revision 2.3.1 Proceso de 3.3.1 Proceso de
entregables de los requisitos validacion de los elaboracion del
entregados por el requisitos producto
usuario para el entregados por el entregable (2 dias
tramite y/o servicio usuario para el habiles)
tramite y/o servicio
Entrega de 1.4.1 Proceso de 241 - 341 -
producto entrega/recepcion
la placa de
funcionamiento el
tramite y/o servicio
Medicion de 1.5.1 Proceso de 2.5.1 Proceso de 3.5.1 Proceso de sancion
calidad medicion de la denuncia no del servidor

calidad (encuesta)
del tramite y/o
servicio

especificado

publico no
especificado

Procesos 0 macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el evaluador que no es

posible identificar en el Modelo General de procesos

No se detectaron procesos o0 macroprocesos fuera del Modelo General de Procesos
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Cuadro 16. Identificacion de procesos de Expedicion de copias certificadas.

Procesos 0 Macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el
equipo evaluador

Indicar el

Indicar el

Indicar el

nombre o nombre o nombre o
Modelo denominacion denominacion denominacion
General de del Primer del segundo del tercer
Procesos Proceso o Proceso o Proceso o
« Macroproceso . Macroproceso - Macroproceso
g identificado de g identificado de g identificado de
% los tramites y % los tramites y % los tramites y
&  servicios &  servicios &  servicios
Promocion y 1.1.1  Proceso de difusion 2.1.1 Proceso de difusion  3.1.1  Proceso de difusion
atencion al del tramite a través del tramite a través de los requisitos
Usuario de pagina de de posters del tramite a través
internet de pagina de
internet
1.1.2  Proceso de 212 - 312 -
atencion en las
instalaciones para
la realizacion del
tramite y/o servicio
Recepcion de 1.2.1 Proceso de 221 - 32.1 -
solicitud recepcion de los
requisitos para el
tramite y/o servicio
Produccién de 1.3.1 Proceso de revision 2.3.1 Proceso de 3.3.1 Proceso de
entregables de los requisitos validacion de los elaboracion del
entregados por el requisitos producto
usuario para el entregados por el entregable (15
tramite y/o servicio usuario para el minutos)
tramite y/o servicio
Entrega de 1.4.1 Proceso de 241 - 341 -
producto entrega/recepcion
copia certificada el
tramite y/o servicio
Medicién de 1.5.1 Proceso de 2.5.1 Proceso de 3.5.1 Proceso de sancion
calidad medicion de la denuncia no del servidor

calidad (encuesta)
del tramite y/o
servicio

especificado

publico no
especificado

Procesos o macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el evaluador que no es

posible identificar en el Modelo General de procesos

La unidad ejecutora manifesté que el TyS esta dentro del alcance ISO 9001:2015
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Cuadro 17. Identificacion de procesos de Recuperacion de pagos no realizados.

Procesos 0 Macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el
equipo evaluador

Modelo
General de
Procesos

Indicar el nombre o
denominacion del
Primer Proceso o
Macroproceso
identificado de los
tramites y servicios

Indicar el nombre o
denominacion del
segundo Proceso o
Macroproceso
identificado de los
tramites y servicios

.

<
-
2]
=
)
=
>3
D

72]

Indicar el nombre
0 denominacion
del tercer Proceso
0 Macroproceso
identificado de los
tramites y
servicios

— Secuencia

—
—_—

Promocion y
atencion al
Usuario

1.1.2

Recepcion de |1.2.1

solicitud

Produccién  [1.3.1

de
entregables

1.3.2

1.33

Entregade |1.4.1

producto

Medicion de
la calidad

1.5.1

—|Secuencia

[\
—_

Proceso de difusion del
tramite a través de pagina
de internet

Proceso de difusion del
tramite a través de medios
impresos

Proceso de difusion del
tramite a través de folletos

2.13

Proceso de recepcion de los 2.2.1
requisitos para el tramite
y/o servicio

Proceso de revision de los
requisitos entregados por el
usuario para el tramite y/o
servicio

23.1

Proceso de validacion de  2.3.2
los requisitos entregados

por el usuario para el

tramite y/o servicio

Proceso de elaboracion del 2.3.3
producto entregable (20
minutos)

Proceso de 24.1
entrega/recepcion del
comprobante de pago el

tramite y/o servicio

Proceso de medicion de la  2.5.1
calidad (encuesta) del

tramite y/o servicio

Proceso de atencion en
las instalaciones para la
realizacion del tramite
y/o servicio

Proceso de denuncia no
especificado

3.1.1

321

3.3.1

332

333

3.4.1

351

Proceso de sancion
del servidor publico
no especificado

Procesos 0 macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el evaluador que no es posible
identificar en el Modelo General de procesos

No se detectaron procesos 0 macroprocesos fuera del Modelo General de Procesos
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Cuadro 18. Identificacion de procesos de Cobro de infracciones.

Procesos 0 Macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el
equipo evaluador

Indicar el nombre . Indicar el nombre
d L. Indicar el nombre o d .,
o denominacion . s o0 denominacion
Modelo General . denominacion del
del Primer Proceso del tercer Proceso
segundo Proceso o
0 Macroproceso s M 0 Macroproceso
. . acroproceso ) .
identificado delos 'S . . p identificado de los
.. identificado de los ..
tramites y tramites y

servicios servicios

de Procesos

1a

.

=

Secuenc
Secuencia

(2]

=

2]

2 tramites y servicios
N

1

[
—_—
—_—

Proceso de difusion  2.1.1 Proceso de difusion del3.1.1 Proceso de difusion

atencion al Usuario del tramite a través de tramite a través de la del tramite a través de
pagina de internet boleta de infraccion medios impresos

1.1.2  Proceso de atenciéon  2.1.2 --- 312 -

en las instalaciones

para la realizacion del

Promocion y

tramite y/o servicio

Recepcion de 1.2.1 Proceso de recepcion 2.2.1 321 -
solicitud de los requisitos para

el tramite y/o servicio

Produccion de 1.3.1 Proceso de revision  2.3.1 --- 331 -
entregables de los requisitos

entregados por el

usuario para el tramite

y/o servicio
1.3.2  Proceso de validacion 2.3.2 --- 332 -

de los requisitos

entregados por el

usuario para el tramite

y/o servicio
1.3.3 Pago por concepto de 2.3.3 Proceso de elaboracion 3.3.3  ---

multa del producto entregable

(5-10 minutos)

Entrega de 1.4.1 Proceso de 24.1 - 341 -
producto entrega/recepcion del
documento retenido el
tramite y/o servicio
Medicion de 1.5.1 Proceso de medicion 2.5.1 Proceso de denuncia no3.5.1 Proceso de sancion
calidad de la calidad especificado del servidor ptblico
(encuesta) del tramite no especificado
y/o servicio

Procesos o macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el evaluador que no es posible
identificar en el Modelo General de procesos

No se detectaron procesos o0 macroprocesos fuera del Modelo General de Procesos
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Cuadro 19. Identificacion de procesos de Pago de recoleccion de residuos solidos urbanos.

Procesos 0 Macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el

equipo evaluador

Indicar el

Indicar el

Indicar el

nombre o nombre o nombre o
Modelo denominacion denominacion denominacion
General de del Primer del segundo del tercer
Procesos Proceso o Proceso o Proceso o
« Macroproceso « Macroproceso - Macroproceso
g identificado de g identificado de g identificado de
% los tramites y % los tramites y % los tramites y
&  servicios &  servicios &  servicios
Promocion y 1.1.1  Proceso de difusion 2.1.1 Proceso de difusion  3.1.1  Proceso de difusion
atencion al del tramite a través del tramite a través del tramite a través
Usuario de pagina de de afiches de la gaceta
internet
1.1.2  Proceso de difusion  2.1.2  --- 312 -
de los requisitos
para la realizacion
del tramite y/o
servicios través de
la pagina de
internet
Recepcion de 1.2.1 Proceso de 221 - 32.1 -
solicitud recepcion de los
requisitos para el
tramite y/o servicio
Produccién de 1.3.1 Proceso de revision 2.3.1 Proceso de 3.3.1 Proceso de
entregables de los requisitos validacion de los elaboracion del
entregados por el requisitos producto
usuario para el entregados por el entregable (5 dias)
tramite y/o servicio usuario para el
tramite y/o servicio
Entrega de 1.4.1 Proceso de 241 - 341 -
producto entrega/recepcion
del contrato tramite
y/o servicio
Medicion de 1.5.1 Proceso de 2.5.1 Proceso de 3.5.1 Proceso de sancion
calidad medicion de la denuncia de del servidor

calidad (encuesta
de satisfaccion) del
tramite y/o servicio

acuerdo con la Ley
de Transparencia y
Ley de
Responsabilidades
de los Servidores
Publicos

publico de acuerdo
con la
normatividad
aplicable
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Procesos 0 macroprocesos de los tramites y/o servicios identificados por el evaluador que no es
posible identificar en el Modelo General de procesos

No se detectaron procesos o0 macroprocesos fuera del Modelo General de Procesos

Anexo III. Diagramas de flujo de la operacion de los tramites y/o servicios

llustracion 1. Diagrama de alto nivel de Traslado de dominio.

Diagrama PEPSU de Traslado de dominio

Medicion de calidad

Proveedores Entrada Proceso Salida Usuario
Notarios Informacion del Promocion y atencibn
Direccion de Predial y documento que se va al usuario a través de
Traslado de dominio certificar la pagina de intemet
Comprobante del Difusion, atencion y
pago recepcion de los
g requisitos
Revision, validacion y
elaboracion del
entregable
Certificado sin
I
Entrega del adeudo de Ia boleta
; predial
Notario
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llustracion 2. Diagrama de alto nivel de Licencias de fraccionamientos.

Diagrama PEPSU de Licencias de Fraccionamientos

Proveedores Entrada Proceso Salida Usuario
Clientes Lista de control de Atencion y recepcion
(constructoras, documentacion para de los requisitos para
lotificadores) autorizacion de el trdmite y/o servicio
Direccion de fraccionamiento y/o
Desarrolio Urbano conjunto habitacional
Revision, validacion
de los requisitos
Comprobante del entregado{s_ por el
pago usuario
Elaboracion del
producto entregable
Entrega, recepcion Emision del
de la licencia del documento de
tramite y/o servicio resolucion
Medicion de la Clientes
calidad y control (constructoras,
interno lotificadores)
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llustracion 3. Diagrama de alto nivel de Licencias de anuncios publicitarios.

Diagrama PEPSU de Licencias de anuncios publicitarios

Proveedores

Entrada

Proceso

Salida

Usuario

Clientes
Departamento de
licencias de
construccion

Formato unico de
tramite
Lista de requisitos

Atencion y recepcion
de requisitos del
trémite y/io servicio

Revision y validacion
de los requisitos

Elaboracion
entregable temporal

Elaboracion de la
licencia de colocacion

Enfrega
licencia
temporal

Licencia de
autorizacién temporal

Entrega de la licencia
de colocacion

Licencia colocacion

Clientes

Medicion de la
calidad y conirol
interno
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llustracion 4. Diagrama de alto nivel de Juegos permitidos, aparatos mecdnicos y electromecdnicos
accionados por monedas o fichas.

Diagrama PEPSU de Permiso de juegos permitidos, aparatos mecinicos o electromecanicos accionados por monedas o fichas

Proveedores

Entrada

Proceso

Salida

Usuario

Clientes
Direccion de
Reglamentos y
Espectaculos

Requisitos del

permiso para la

realizacion dal
espectaculo publico

Difusién en la pagina
de internat

Atencion y recepcion
de requisitos

Revision, validacion
de requisitos
entregados

Elaboracion del
producto

Enirega de |a placa
de funcionamiento

Permiso para
realizacion de
espectaculo

Cliente

Medicion de la
calidad
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llustracion 5. Diagrama de alto nivel de Expedicion de copias certificadas.

Diagrama de Alto Nivel de Tramites y Servicios (Copias Certificadas)

Proveedor Entrada Proceso Salida Usuario
e Foes
(ciudadanos) Hidalgo
- Ley Crgénica
Oﬂc'a:lzr?]ﬁ:;ﬂado Municipal del Estado
de Hidalgo
- Difusion del Trémite
Secretaria General R‘?Eéur:filtt; s fgel ylo
Municipal Sewicigl Servicio (digital e
impreso)
Atencion en las
Tesoreria Municipal instalaciones para la
realizacion del
Tréamite y/o
Servicio
Recepcion de los
requisitos del Trémite
ylo Servicio
Revision de los
requisitos del Tramite
Comprobante de ylo Servicio
pago para la
expedicion de la . .
copia certificada i Copia certificadas
re Vﬁi!ﬂzilodgldﬁléﬁite (acta de nacimiento, Clientes
a Jo éeruicio acta de matrimonio y (ciudadanos)
v acta de defuncion)
Encuesta de calidad
del Tramite yfo
Servicio
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llustracion 6. Diagrama de alto nivel de Recuperacion de pagos no realizados.

Evaluacign Tramites y Servicios [Recuperacion de Pagos)

Proveedor

Entrada

Proceso

Salida

Usuario

Clientes (ciudadanos)

Ley de Ingresos del
municipio de
Pachuca

Secretaria de
Servicios Publicos
Municipales

Requisitos del
Tramite yfo Servicio
(recuperacion de
pago)

Difusién del Tramites
vio Servicio (digital e
impreso)

Coordinador General
de Pantedn Municipal

Comprobante de
pago para la
rezlizacion del tramite
y! Servicio

Atencion en las
instalaciones de la
unidad administrativa

Recepcion de los
requisitos para el
Tramite yio Servicio

Revision de los
requisitos del Tramite
yio Servicio

Validacion de los
requisitos entregados
del Tramite y/o
Servicio

Elaboracion del
producto entregable
del Tramite y/o
Servicio

Entrega recepcion del
comprobante de pago
del Tramite y/o
Servicio

Clientes (ciudadanos)

Aplicacion de
encuesia de
safisfaccion del
Tramite yfo Servicio
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La Casade todos
PRESIGENCIA ML NICIPAL
2NE-2020
llustracion 7. Diagrama de alto nivel de Cobro de infracciones.
Diagrama de Alto Nivel de Tramites y Servicios (Cobro de Infracciones)
Proveedores Entrada Proceso Salida Usuario
Difusion de Tramite
] Muevo Reglamento - =
Clientes (Infractores) s yilo Servicio (digital e
de Transito y Vialidad impreso)
Secretaria de De la difusion del
Seguridad Publica, . Tramite y/o Servicio a
Transito y Vialidad Boleta de Infraccion través de la boleta de
Municipal infraccion
Juez Calificador, Atencion en las
Monitores y instalaciones de la
almacenistas unidad administrativa
Recepcion de la
boleta de infraccion
Pago de infraccién Pago y revision de la Entrega del

boleta de infraccion

documento retenido

Clientes (Infractores)

Encuesta de
medicion de la
calidad

llustracion 8. Diagrama de alto nivel de Recoleccion de residuos sélidos.

Diagrama PEPSU de Permiso de Pago de recoleccién de residuos sélidos

Proveedores

Entrada

Proceso

Salida

Usuario

Establecimientos
mercantiles
Coordinacion de
Limpia

Solicitud del servicio
y requisitos para su
prestacion

Difusion en la pagina
de internet

Recepcion de la
solicitud y verificacidn
de requisitos

Validacion de
requisitos enfregados

Elaboracion del
Contrato

Firma del Contrato

Confrato de
Prestacion del
Servicio

Pago mensual del
sernvicio
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Diagramas de proceso de los tramites y/o servicios

Cuadro 20. Descripcion del proceso del servicio Traslado de dominio.

PROMOCION

Inicio

Actor

No.

Descripcion de Actividad

No se registraron actividades relacionadas con el proceso promocion

RECEPCION DE SOLICITUD

Cliente

1

Solicita el servicio y entrega documentacion

PRODUCCION DEL ENTREGABLE

Ventanilla 2 Verifica que la cuenta esté al corriente en pagos

Cliente 3 Si la cuenta esta al corriente, se tramita avalio catastral, de lo
contrario deben regularizar la cuenta

Catastro 4 Elabora el avaluo catastral

Personal Traslado de 5 Recibe la documentacion: Declaracion del notario, escritura,

dominio sentencia

Personal Traslado de 6 Calcula el 2% sobre la base gravable

dominio

Cliente 7 Paga el impuesto mediante el Formato multiple de pago

Personal Traslado de 8 Valida el pago mediante la referencia de pago

dominio

Personal Traslado de 9 Si se realizo el pago, retiene copia simple del comprobante de pago

dominio

Personal Traslado de 10 Capturan informacion para elaboracion del certificado de valor fiscal

dominio y certificado de no adeudo

Personal Traslado de 11 Valida los datos necesarios para elaborar el certificado de valor

dominio fiscal y el certificado de no adeudo

Cliente 12 Si los datos de identificacion del predio no coinciden, realiza en
Desarrollo Urbano un procedimiento propio

Personal Traslado de 13 Elabora el certificado de valor fiscal y certificado de no adeudo

dominio

Coordinacion de TD 14 Revisa la informacion del certificado de valor fiscal y el certificado

de no adeudo
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Coordinacion de TD 15 Si se cumplen los requisitos de calculo del impuesto, datos generales
del contribuyente y predio; rubrica el certificado de valor fiscal y el
certificado de no adeudo

Coordinacion de TD 16 Envia el certificado de valor fiscal y el certificado de no adeudo a la
Direccion para su firma

Direccion 17 Firma el Certificado de valor fiscal y el certificado de no adeudo y lo
torna al Tesorero

Tesorero 18 Firma el certificado de valor fiscal y el certificado de no adeudo y lo
regresa a la Coordinacion de TD

ENTREGA DEL PRODUCTO

Cliente 19 Presenta el Formato multiple de pago y el voucher

Cliente 20 Firma de recibido en la copia del documento de identificacion

MEDICION DE LA CALIDAD

No se registraron actividades relacionadas con el proceso promocion

Fin

62




Miging
}* 11111 }I
PACHUCA

P\

Cervantes & Asociados

—
La casade LOAOS
PRESIGENCIA ML NICIPAL
2NE-2020
llustracion 9. Diagrama de flujo de Traslado de dominio.
PROCESO DE SERVICIO TRASLADO DE DOMINIO
CLIENTE VENTANILLA PERSONAL TD COORDINACION TD DIRECCION TESORERQ
T
Solicitar el Verifica que la
servicio y .| cuenta esté al
entrega de corriente en
documentacion

pagos

Elabora el

—

Recibe la
documentacion:
Debe -
reqularizar la Declaracion del
cuenta notario,
escritura,
sentencia
A
FIN Calcula el
\H_____,,/ impuesto sobre
la base
gravable
autorizada
J
v
Paga mediante
el Formato
multiple de
pago
N
¥
Valida el pago
mediante la
referencia de
{ pago

Si

)

Retiene copia
simple del
comprobante
de pago

“lavaluo catastral

-
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PROCESO DE SERVICIO TRASLADO DE DOMINIO

CLIENTE

VENTANILLA

PERSONAL TD

COORDINACION TD

DIRECCION

TESORERO

Realiza en
Desarrollo

Capturan
informacion
para
elaboracion del

certificado de

valor fiscal y

certificado de
no adeudo

h 4

‘Valida los datos
necesarios para
elaborar el
certificado de
valor fiscal
y el certificado
de no adeudo

LOS DATOS

Urbano un
procedimiento

Presenta
Formato
multiple de
pago y el
boucher

k.

Firma de
recibido en la

copia del
documento de
identificacion

» Rletroalimentaciop

EL PREDIO?Y

certificado de
valor fiscal y
certificado de

no adeudo

Revisa la
informacion del
certificado de
valor fiscal y el
certificado
de no adeudo

gs certificados
icumplen los
requisitos?

si

|

Rubrica y turna

los certificados

Firma y turna

los certificados | |

Firma y turna
los certificados

l
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Cuadro 21. Descripcion del procedimiento Licencias de fraccionamientos.

Promocion y atencion al usuario

Inicio
Actor No. | Descripcion de Actividad
Unidad administrativa 1 No se reporta proceso de difusion del tramite
Recepcion de solicitud
Cliente (propietario) 2 Acude a ventanilla para la solicitud de requisitos y
formato de pago
Cliente (propietario) 3 Presenta solicitud de licencia y los requisitos ante
Direccion de desarrollo urbano y obas publicas
municipal
e Titulo de propiedad
e Plano del terreno
e Colindantes
e Angulos interiores del poligono
e Predios que componen el area a utilizar
Memoria descriptiva del proyecto ilustrada y completa
Ventanilla de la Direccion de desarrollo | 4 Revisa requisitos y emite formato de pago
urbano y obas publicas municipal
Caja de la Direccion de desarrollo 5 Recibe pago por concepto lotificacion de
urbano y obas publicas municipal fraccionamiento y licencia de urbanizacion
Ventanilla de la Direccion de desarrollo | 6 Recibe la solicitud y documentos atendiendo a los
urbano y obas publicas municipal requisitos del TyS
Produccion de entregable
Ventanilla de la Direccion de desarrollo | 7 Revision de la solicitud y documentos
urbano y obas publicas municipal
Personal técnico operativo 8 Visita y revisiones en campo
Ventanilla de la Direccion de desarrollo | 9 Validacion de los documentos entregados
urbano y obras publicas municipal
Ventanilla de la Direccion de desarrollo 10a | De cumplir con todos los requisitos se lleva a cabo la
urbano y obas publicas municipal elaboracion de la licencia respectiva
Ventanilla de la Direccion de desarrollo 10b | En caso de no cumplir con todos los requisitos se emite

urbano y obas publicas municipal

un oficio de respuesta fija un término de 15 dias
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Ventanilla de la Direccion de desarrollo
urbano y obas publicas municipal

10bl

Si se subsana la omision se continua con el punto 3a

Ventanilla de la Direccion de desarrollo
urbano y obas publicas municipal

10b2

Si no se subsana se niega la solicitud

Entrega del producto

Cliente

11

Se presenta a la ventanilla para recoger su licencia

Ventanilla (personal técnico operativo)

12

Validada la documentacion se entrega la licencia de
uso de suelo para fraccionar (con duracion de un afo)

Medicion calidad

Ventanilla de la Direccion de desarrollo 13 Entrega la encuesta de satisfaccion al cliente

urbano y obas publicas municipal

Cliente 14 Llena y hace entrega de la encuesta de satisfaccion

Secretaria de contraloria y transparencia | 15 Realiza la medicion y categorizacion de la informacion
que arroja la encuesta de satisfaccion

Secretaria de contraloria y transparencia | 16 Entrega los resultados al director de la unidad

administrativa

Fin
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llustracion 10 Diagrama de flujo de Licencias de fraccionamientos.
PROCESO DEL TyS LICENCIAS DE FRACCIONAMIENTOS
CLIENTE VENTANILLA cAJA PERSONAL TECNICO OPERATIVO O —— P ——
INICIO
Solicitud de
requisitos y formato
de pago
k. I
_ . Pago por lotificacion
Presenta solicitud de R RveafrequlTltods Y de fraccionamiento y
licencia y requisitos emite formato de - — urbanizacion
pago
Recibe solicitud y
documentos
Revision solicitud y Visita y revisiones de
documentos campo
Validacion de "
documentos
PROCESO DEL TyS LICENCIAS DE FRACCIONAMIENTOS
CLIENTE VENTANILLA CcAJA PERSONAL TECNICO OPERATIVO |  SECRETARIADE CONTRALORIA | wevemen i beserete rans y Ghees s

Oficio de respussta
para cubrir
deficiencias

7

Elaboracion de

¢ Cliente atiende
Licencia

gbservaciones?

Ho

Medicion y entrega
de resultados de
encuesta de
satisfaccion

Recepcion de
T resultados

v

Recibe Licencia

I

Lienado de
encuesta de
safisfaccion

Recepcion de
encuesta de
satisfaccion
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Cuadro 22. Descripcion del procedimiento de Licencias de anuncios publicitarios.

Promocion y atencion al usuario

Inicio

Actor No. | Descripcion de Actividad

Unidad administrativa 1 No se reporta proceso de difusion del tramite

Recepcion de solicitud

Cliente 2 Acude a ventanilla para la solicitud de requisitos

Ventanilla de la SOPDUVM, 3 Recibir los escritos hechos por clientes y solicitudes

departamento de licencias de para la colocacion de anuncios

construccion e Los sefialados en el art. 79 de la RPOAIU

Apoyo técnico de anuncios 4 Se encarga de revisar que se cumpla con todos los
requisitos dependiendo el tipo de anuncio

Apoyo técnico de anuncios 5 Inspeccion a través de un aviso para verificar el lugar
de la colocacion

cliente 6 Oficio para que complemente requisitos TyS

Ventanilla de la SOPDUVM, 7 Elabora formato de pago de derechos

departamento de licencias de

construccion

Caja 8 Cliente paga los derechos

Produccion de entregable

Ventanilla de la SOPDUVM, 9 Elaboracion de enuncio temporal o licencia de

departamento de licencias de colocacion

construccion

Ventanilla de la SOPDUVM, 10 Se asienta en el registro de licencias

departamento de licencias de

construccion

Entrega del producto

Ventanilla de la SOPDUVM, 11 Entrega del producto (licencia o permiso) al cliente en

departamento de licencias de 15 dias habiles

construccion

Medicion calidad

Cliente 12 Llena encuesta de satisfaccion

Fin

68



Miging
}* 11111 }I
PACHUCA

lacasade todos

PRESIDENCIA. MUINICIPAL
2ME-2020

P\

Cervantes & Asociados

—

llustracion 11 Diagrama de flujo de Licencias de anuncios publicitarios.

PROCESO DEL TyS LICENCIA DE ANUNCIOS PUBLICITARIOS

CLIENTE

VENTANILLA

lAPOYO TECNICO DE ANUNCIOS

CAJA

INSPECTOR

INICIO

Acude a ventanilla
para solicitud de

Recibe solicitud de
requisitos para

requisitos

Revisar gue se

colocacion de
anuncios

Y

cumplan los
requisitos

Recibe oficio para
que complements

l

Inspeccion para
verificar lugar de
colocacion

Es factible

requisitos

Complementa

Fy

£

Elabora formato de

requisitos

Llena encuesta de

Y

ry

pago de derechos

L

Elaboracion de
licencia de
colocacion o permiso

h 4

El cliente paga los
derechos

J

de anuncio

Se asienta en el
registro de licencias
elaboradas

l

En quince dias
habiles se entrega la

satisfaccion

Fy

licencia al clignte

Retroalimentacidn

h
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Cuadro 23. Descripcion de la rutina de Retroalimentacion.
Retroalimentaciéon
Actor ‘ No. ‘ Descripcion de Actividad
Inicio
Personal operativo 1 Recibe la encuesta de satisfaccion del cliente y la
remite a la Secretaria de la Contraloria y Transparencia

Secretaria de la Contraloria y 2 Mide y entrega resultados de la encuesta
Transparencia
Personal directivo 3 Recibe los resultados de la encuesta de satisfaccion y

uno a uno sobre su desempefio

se retine con el personal operativo para tener una charla

Personal operativo

4 Participa en la charla uno a uno sobre su desempefio y
llena la cédula evaluacioén 360°

Personal directivo

5 Llena la cédula de 360°

Fin

llustracion 12 Diagrama de flujo de la rutina de retroalimentacion.

RUTINA DE RETROALIMENTACION

PERSONAL OPERATIVO

SECRETARIA DE LA CONTRALORIA PERSONAL DIRECTIVO

Como

Medicion y entrega
de resultados de o Recepcion de

Retroalimentacion

encuesta de v resuliados
satisfaccion

Ceédula de evaluacion
360°

T

]

"

v

Charla no a uno con
todos los
participantes del
proceso

Cédula de evaluacion
360°

.
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Anexo IV. Propuesta de modificacion a los documentos normativos o institucionales de los tramites y/o servicios

Los TyS que no aparecen a continuacion, se debe a que el marco normativo que regula su ejecucion es funcional para cada caso o a

que el alcance de la evaluacion limita el analisis de la normativa al &mbito municipal.

Nombre del TyS

Tipo de
normativa

Dice:

Problema
generado (causas
y consecuencias):

Se recomienda
decir:

Restricciones
practicas que
puedan existir
para su
implementacién

Efecto esperado
de aplicar la
recomendacion
de cambio

Licencias de
Fraccionamientos

Reglamento de -—--
construcciones del
municipio de

Pachuca de Soto de

Soto, Hidalgo

La falta
especificaciones
sobre
responsabilidades
de los
fraccionadores,
respecto al uso de
suelo y a la calidad
de los materiales de
construccion

Se recomienda
adicionar dentro del
Titulo Segundo
Capitulo I “de los
fraccionamientos”

1. Definir
especificaciones en
el uso de materiales
para la
construccion de
fraccionamientos,
con la finalidad de
presentar un
conjunto armonico

2. Especificar que no
se puede hacer
cambio de uso de
suelo cuando este
ya ha sido
autorizado, salvo
autorizacion del

Asegurar que las Que el cabildo no
apruebe los cambios

en la normatividad

construcciones
presenten un
conjunto arménico
y que el
ayuntamiento
garantice el respeto
del fi del uso de
suelo
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Restricciones
Efecto esperado .
. Problema . . practicas que
Tipo de . Se recomienda de aplicar la . .
Nombre del TyS ) Dice: generado (causas .. puedan existir
normativa . recomendacion
y consecuencias): . para su
de cambio . . r
implementacion

Licencia de
Anuncios
publicitarios

Licencia de
Anuncios
publicitarios

Reglamento para el
Ordenamiento de
Anuncios e Imagen
Urbana

Reglamento para el
Ordenamiento de
Anuncios e Imagen
Urbana

Articulo 8.- Para
la instalacion de
anuncios debe
observarse lo
dispuesto en el
presente
Reglamento y
demas
normatividad
aplicable

Reglamento para
el Ordenamiento
de Anuncios e
Imagen Urbana. 7

de octubre de
2008

Confusion respecto
al marco regulatorio
que sustenta el
tramite

Debido al tiempo
de la tltima
adecuacion que fue
en 2008

ayuntamiento y en
casos especificos

Se recomienda que el
Articulo 8.- especifique
el nombre de “demas
normatividad aplicable”

Actualizar con las
firmas de los miembros

Que el cliente
conozca de manera
clara el marco
normativo bajo el
cual se regula el
TyS

Que la
normatividad
atienda y se adapte
a las nuevas
necesidades del
entorno

No existe, solamente
se requiere que
modifiquen el
Reglamento en un
sentido mas preciso,
siendo especifico de
la normatividad
adicional a la que sea
necesario considerar
parael TyS

De recursos y,
Politicas: de
autorizacion por parte
del cabildo
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Restricciones
Efecto esperado .
. Problema . . practicas que
Tipo de . Se recomienda de aplicar la . .
Nombre del TyS ) Dice: generado (causas ] .. puedan existir
normativa . decir: recomendacion
y consecuencias): . para su
de cambio . . r
implementacion
Juegos permitidos, Reglamento parael Articulo 3.- El no contar conla  Articulo 3.- Tener control de La no aprobacion de

aparatos mecanicos
0

electromecanicos
accionados por
monedas

o fichas

funcionamiento de
Establecimientos
Mercantiles y
Espectaculos
publicos del
Municipio de
Pachuca de Soto de
Soto, Hidalgo.

Corresponde a la
Direccion de
Reglamentos y
Espectaculos del
Municipio, las
siguientes
atribuciones:

1. Autorizar y
expedir o negar en
su caso, licencias
de funcionamiento
y permisos en los
términos del
presente
reglamento

estipulacion de la
renovacion anual de
la licencia de
funcionamiento,
genera que no haya
un control y los
ingresos a percibir
por el municipio no
se contabilicen de
buena manera.
Ademas, no existe
el acto
fundamentado de
registrar el acto
administrativo.

Corresponde a la
Direccion de
Reglamentos y
Espectaculos del
Municipio, las
siguientes atribuciones:
I Bis. Renovar
anualmente los registros
comerciales, lo que se
debera realizar los tres
primeros meses de cada
afo;

los
establecimientos
que proporciona el
titular de la licencia
de funcionamiento
y/0 permiso y
ademas el cobro
por la licencia
queda sujeto a los
primeros tres meses
del afio para tener
disponibilidad
presupuestal y una
mejora en la
recaudacion

la modificacion por la
pluralidad de
integrantes en el
cabildo.

El rechazo de los
duefios de comercio
por el registro anual y
pago en los primeros
meses del afo.
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Restricciones
Efecto esperado .
. Problema . . practicas que
Tipo de . Se recomienda de aplicar la . .
Nombre del TyS ) Dice: generado (causas ] .. puedan existir
normativa . decir: recomendacion
y consecuencias): . para su
de cambio . . r
implementacion
Juegos permitidos, Reglamento parael Articulo 3... No permitir a la Articulo 3... Obtencion de la No existe alguna
aparatos mecanicos funcionamiento de V. Elaborar, ciudadania el IV. Elaborar, digitalizar informacion de restriccion
0 Establecimientos digitalizar y acceso a la y mantener actualizado  manera mas
electromecanicos Mercantiles y mantener informacion publica el Registro Comercial accesible y practica
accionados por Espectaculos actualizado el que se requiere para de los establecimientos  por parte de la
monedas publicos del Registro tener conocimiento  mercantiles que operen  ciudadania para
o fichas Municipio de Comercial de los  de los en el municipio, el cual  conocimiento y
Pachuca de Soto de  establecimientos  establecimientos debera publicarse en el difusion.

Juegos permitidos,
aparatos mecanicos
0

electromecanicos
accionados por
monedas

o fichas

Soto, Hidalgo.

Reglamento para el
funcionamiento de
Establecimientos
Mercantiles y
Espectaculos
publicos del
Municipio de
Pachuca de Soto de
Soto, Hidalgo.

mercantiles que
operen en el
municipio;

Articulo 3...
XI. Expedir
acuerdos en los
que se consignen
lineamientos y
criterios
aplicables a la
celebracion de
espectaculos
publicos en el
municipio.

que cuentan con
licencia de
funcionamiento.

Queda acotado el
dar la oportunidad
de registrar el giro
comercial mercantil
y solo considerar
espectaculo
publico.

Del mismo y
aunque se pudiese
considerar como
una actividad
implicita, no se
establece la
obligacion que tiene

portal de internet del
municipio;

Articulo 3...

XI. Expedir circulares
de los acuerdos en los
que se consignen
lineamientos y criterios
aplicables a la
celebracion de
espectaculos ptblicos y
actividades mercantiles
en el municipio.

XI Bis. Orientar, recibir
y entregar la
documentacion y
respuesta

Genera mayor
comunicacion entre
los acuerdos
tomados y los
lineamientos que se
generen, con la
finalidad de
mejorar el proceso
de comunicacion y
ademas de permitir
el involucramiento
y registro de las
actividades
mercantiles dentro
de la norma.

El comportamiento
del individuo al no
cumplir con la
responsabilidad de
orientar
principalmente a la
ciudadania.

Otra de las
restricciones es la
poca comunicacion
que pudiese existir
entre las unidades
internas y de forma
externa con los
solicitantes de

74



Mt
}* 1111t }I
PACHUCA

Cervantes

/—\

S Asociados

—
LaCasade todos
PRESIGENCIA ML NICIPAL
Restricciones
Efecto esperado .
. Problema . . practicas que
Tipo de . Se recomienda de aplicar la ..
Nombre del TyS ) Dice: generado (causas ] .. puedan existir
normativa . decir: recomendacion
y consecuencias): . para su
de cambio . .,
implementacion
el titular dentro de  correspondiente a los Asimismo, se licencias de
los procesos. tramites solicitados; fundamenta bajo funcionamiento.
norma la funcién
que tiene en cuanto
el cumplimiento de
sus deberes al
orientar, recibir y
entregar
informacion de lo
que se solicita por
parte de la
ciudadania.
Juegos permitidos, Reglamento parael Articulo 3... Solo se establece la  Articulo 3... Genera La nula participacion

aparatos mecanicos
o

electromecanicos
accionados por
monedas

o fichas

funcionamiento de
Establecimientos
Mercantiles y
Espectaculos
publicos del
Municipio de
Pachuca de Soto de
Soto, Hidalgo.

XII. Coadyuvar
con autoridades de
ambito estatal y
federal, dentro de
sus respectivos
ambito de
competencia, para
la aplicacion de lo
establecido por el
reglamento de
forma conjunta;

coordinacion
externa y se deja de
lado la
comunicacion
interna que debe
existir entre
unidades y areas
municipales, asi
€Omo con otros
municipios,
perteneciendo a un
area metropolitana.

XII. Coordinarse y
coadyuvar con
autoridades de ambito
estatal y federal, asi
€omo con otras areas
municipales y
autoridades de otros
municipios, dentro de
sus respectivos

ambito de competencia,
para la aplicacién de lo
establecido por el
reglamento de

forma conjunta;

coordinacion y
comunicacion con
ordenes de
gobierno distintos y
ademas de manera
interna e
intermunicipal para
mejorar el TyS.

de otros actores a los
que pudiese invitarse
para que exista
coordinacion,
independientemente
del orden al que
pertenezcan o por
cuestiones partidistas
que no permitan la
coordinacion.
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Restricciones
Efecto esperado .
. Problema . . practicas que
Tipo de . Se recomienda de aplicar la . .
Nombre del TyS ) Dice: generado (causas ] .. puedan existir
normativa . decir: recomendacion
y consecuencias): . para su
de cambio . . s
implementacion
Expedicion de Reglamento del Articulo 17.- No se report6 algin ~ Se recomienda generar ~ Modernizacion Ninguna
Copias Certificadas Registro del Estado  todos los tramites ~Manual de y emitir el Manual de administrativa del
Familiar materia de Procedimientos por  Procedimientos parael  TyS

Cobro de
infracciones

Reglamento de
Transito y Vialidad
para el Municipio
de Pachuca de Soto
de Soto, Estado de
Hidalgo.

Registro del
Estado Familiar se
sujetaran a lo que
disponga el
Manual de
Procedimientos
que al efecto
emita el
Presidente
Municipal

Articulo 88. ...
Para la aplicacion
del arresto y del
trabajo a favor de
la comunidad, el
juez calificador se
sujetara en todo
momento a lo
dispuesto por la
tabla

siguiente:
“MULTA EN
SALARIOS
MINIMOS”

parte de la Unidad
Administrativa, ni
se encontro en 1
pagina de
transparencia del
municipio, en la
fraccion I del
articulo 69

El término “salarios
minimos” es
inadecuado para
tasar las
obligaciones
derivadas de la
legislacion, en su
lugar se utiliza la
Unidad de Medida
y Actualizacion,
seglin decreto que
establece la “Ley
para Determinar el
Valor de la Unidad

TyS y actualizar el
Reglamento
correspondiente debido
a que la ultima
actualizacion es del 28
de octubre de 1996

Articulo 88. ...

Para la aplicacion del
arresto y del trabajo a
favor de la comunidad,
el

juez calificador se
sujetara en todo
momento a lo dispuesto
por la tabla

siguiente:

“MULTA EN
UNIDADES DE
MEDIDA Y
ACTUALIZACION”

Una armonizacion
de los conceptos
econdémicos
utilizados para
tasar las
obligaciones
derivadas de la
legislacion.

Que no sea aprobado

por el H.

Ayuntamiento.
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Efecto esperado .
. Problema . . practicas que
Tipo de . Se recomienda de aplicar la . .
Nombre del TyS ) Dice: generado (causas ] .. puedan existir
normativa . decir: recomendacion
y consecuencias): . para su
de cambio . . s
implementacion

de Medida y
Actualizacion”
publicada en el
Diario Oficial de la
Federacion el
viernes 30 de
diciembre de 2016.
Aunque dicha ley
establece
obligatoriedad solo
para legislacion
federal, de las
entidades
federativas y de la
Ciudad de México,
es importante
armonizar el marco
juridico municipal
con las
disposiciones de
ordenes de gobierno
ulteriores.
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Anexo V. Recomendaciones de la Evaluacion de Procesos

A continuacion, se presentan las recomendaciones detalladas en el apartado previo, separadas por TyS de acuerdo a su naturaleza de
cambio.

A) Reingenieria de procesos

Proceso Objetivo Breve analisis de Principales Situacién actual Metas y Medio de Nivel de
viabilidad de la responsables de la efectos verificacion priorizacion
implementacién implementacion potenciales (alto, medio o
esperados bajo)
Medicion de la Proveer Es necesario el Secretaria de obras  Si, existe una Reducir el Horas Alto
calidad certezade la  trabajo conjunto Publicas, encuesta de tiempo invertidas en
direccion del  entre las areas de la  Desarrollo Urbano,  calidad, pero se destinado para  la atencion del
flujo de Unidad vivienda y desconoce por la atencion del ~ TyS desde que
informacion Administrativa y Movilidad parte de los cliente inicia hasta
de los aquellas encargadas responsables que concluye
instrumentos  de procesar la acerca del uso y
de calidad informacion destino que se le
arrojada por los da la informacion
instrumentos de obtenida
medicion de la
calidad, para llevar
a cabo proceso de
retroalimentacion
Retroalimentacion ~ Mejorar la Que las charlas uno  Direccion No se reportan Retroalimentar ~ Cédula de Alto
operacion de  a uno permitan Secretaria de Obras  procesos de al 100% de los  evaluacion de
los procesos identificar areas de ~ Publicas, retroalimentacion  responsables los
por parte de mejora Desarrollo Urbano, del TyS responsables
los Vivienda y
responsables Movilidad
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Subanexo I. Recomendacion de la Evaluacion de procesos del TyS Licencias de Fraccionamientos
A) Consolidacion
Proceso Recomendacion  Breve analisis de Principales Situacion actual Efectos Medio de Nivel de
viabilidad de la responsables de potenciales verificacion  priorizaciéon
implementacién la esperados (alto, medio o
implementacién bajo)
Promocion y Considerar Porque existe un Secretaria de No se reportan Incremento Reporte de Medio
atencion al usuario procesos de mercado potencial ~ obras Publicas, procesos de en la ingresos
promocion como  de empresas Desarrollo promocion del TyS  recaudacion
parte del TyS dedicadas a la Urbano, vivienda del
construccionen la  y Movilidad municipio
zona centro del por este
pais que pueden Departamento de concepto
ser posibles Licencias de
clientes del TyS Construccion
Retroalimentaciéon  Hacer Que las charlas Direccion No se reportan Mejorar la Cédula de Alto
vinculatorias las uno a uno permita  Secretaria de procesos de operacion de  evaluacion de
recomendaciones  identificar areas Obras Publicas, retroalimentacion los procesos  los
que surjan a partir  de mejora Desarrollo por parte de responsables
de la aplicacion de Urbano, Vivienda los
los mecanismos y Movilidad responsables

de calidad

79



Mt
}* 1111t }I
PACHUCA

Cervantes

/—\

S Asociados

i e
LaCasade todios
Subanexo II. Recomendacion de la Evaluacion de procesos del TyS Licencias de Anuncios Publicitarios
A) Consolidacion
Proceso Recomendacion Breve analisis de Principales Situacion actual Efectos Medio de Nivel de
viabilidad de la responsables de la potenciales verificacion priorizacion
implementacion implementacién esperados (alto, medio o
bajo)
Promociony Considerar Porque existe un Secretaria de obras ~ No se reportan Incremento en  Reporte de Medio
atencion al procesos de mercado potencial Publicas, Desarrollo  procesos de la recaudacion  ingresos
usuario promocion como de agencias de Urbano, vivienday  promocion del del municipio
parte del TyS publicidad dentro Movilidad TyS por este
de la zona concepto
metropolitana de Departamento de
Pachuca de Soto Licencias de
que podrian brindar  Construccion
el TyS a terceros
dentro de la ciudad
B) Reingenieria de procesos
Proceso Objetivo Breve analisis de Principales Situacién actual  Metas y efectos Medio de Nivel de
viabilidad de la responsables de potenciales verificacion  priorizacion
implementacién la esperados (alto, medio o
implementacién bajo)
Medicion de la Proveer Es necesario el Secretaria de Si, existe una Reducir el Horas Alto
calidad certeza de la trabajo conjunto Obras Publicas, encuesta de tiempo invertidas en
direccion del  entre las areas de la  Desarrollo calidad, pero se destinado para la atencion
flujo de Unidad Urbano, Vivienda  desconoce por la atencion del del TyS desde
informacion Administrativa y y Movilidad parte de los cliente que inicia
de los aquellas responsables
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instrumentos  encargadas de acerca del uso y hasta que
de calidad procesar la destino que se le da concluye
informacion la informacion
arrojada por los obtenida
instrumentos de
medicion de la
calidad, para llevar
a cabo proceso de
retroalimentacion
Retroalimentacion  Mejorar la Que las charlas uno  Direccion No se reportan Retroalimentar ~ Cédula de Alto
operacion de  a uno permita Secretaria de procesos de al 100% de los evaluacion de
los procesos identificar areas de  Obras Publicas, retroalimentacion responsables del  los
por parte de mejora Desarrollo TyS responsables
los Urbano, Vivienda
responsables y Movilidad

Subanexo III. Recomendacién de la Evaluacion de procesos del TyS Juegos permitidos, aparatos mecanicos o electromecanicos
accionados por monedas o fichas

A) Reingenieria de procesos

Proceso Objetivo Breve analisis de Principales Situacién actual  Metas y efectos Medio de Nivel de
viabilidad de la responsables de potenciales verificacion priorizacion
implementacion la esperados (alto, medio o
implementacion bajo)
Retroalimentacion  Mejorar la Que las charlas Direccion de No se reportan Retroalimentar Cédula de Alto

operacion de  uno a uno permita  Reglamentos y procesos de al 100% de los evaluacion de

los procesos identificar areas de  Espectaculos retroalimentacion responsables del  los

por parte de mejora TyS responsables

los

responsables
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Subanexo IV. Recomendacion de la Evaluacion de procesos del TyS Expedicion de Copias Certificadas
A) Reingenieria de procesos
Proceso Objetivo Breve analisis de Principales Situacién actual  Metas y efectos Medio de Nivel de
viabilidad de la responsables de potenciales verificacion priorizacion
implementacion la esperados (alto, medio o
implementacion bajo)
Retroalimentacion  Mejorar la Que las charlas Oficialia del No se reportan Retroalimentar Cédula de Alto
operacion de  uno a uno permita  Registro del procesos de al 100% de los evaluacion de
los procesos identificar areas de  Estado Familiar retroalimentacion responsables del  los
por parte de mejora TyS responsables
los
responsables
Subanexo V. Recomendacion de la Evaluacion de procesos del TyS Recuperacién de Pagos no Realizados
A) Reingenieria de procesos
Proceso Objetivo Breve analisis de Principales Situacién actual  Metas y efectos Medio de Nivel de
viabilidad de la responsables de potenciales verificacion priorizacién
implementacion la esperados (alto, medio o
implementacion bajo)
Retroalimentacion  Mejorar la Que las charlas Secretaria de No se reportan Retroalimentar Cédula de Alto
operacionde  uno auno permita  Seguridad Publica  procesos de al 100% de los evaluacion de
los procesos identificar areas de  Transito y retroalimentacion responsables del  los
por parte de mejora Vialidad TyS responsables
los
responsables
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Subanexo VI. Recomendacion de la Evaluacion de procesos del TyS Pago de Recoleccion de Residuos Solidos Urbanos.

A) Reingenieria de procesos

Proceso Objetivo Breve analisis de Principales Situacion actual ~ Metas y efectos Medio de Nivel de
viabilidad de la responsables de potenciales verificacion priorizacion
implementacion la esperados (alto, medio o
implementacion bajo)
Retroalimentacion  Mejorar la Que las charlas Coordinacion de No se reportan Retroalimentar Cédula de Alto

operacionde  uno auno permita  Limpias procesos de al 100% de los evaluacion de

los procesos identificar areas de retroalimentacion responsables del  los

por parte de mejora TyS responsables

los

responsables
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Anexo VI. Estudios de caso: descripciones en profundidad y analisis.
En la presente evaluacion no se utilizaron estudios de caso.

Anexo VII. Bitacora de trabajo de campo (formato libre)

Para el desarrollo de la evaluacion fue necesario disenar dos bitdcoras de observacion para
cumplir con lo establecido en los TDr; la primera fue utilizada para comprobar condiciones
visibles de cultura organizacional, promocion, atencidn inicial, informacién, infraestructura

y equipamiento de las unidades ejecutoras de los TyS. Se presenta a continuacion:

llustracidon 13. Bitdcora de observacion no participante.

BITACORA DE OBSERVACION NO PARTICIPANTE /_L\
—
FECHA: )
SITIO DE OBSERVACION;
OBSERVADOR:

RECOMENDACIONES: Para que el gjercicio de observacion no sufra ningun tipo de injerencia por parte de los funcionarios publicos, los criterios no
deberan ser comentados.

Identificar si esta a la vista la acreditacion del servidor publico para realizar la funcion 181 | E
Identificar si la unidad administrativa cuenta con organigrama ISI | [NO]|
Identificar si el organigrama cuenta con una lista de servidores con nombre y fotografia 151 | |NO|
Identificar si son visibles campafias impresas sokre el tramite y/o servicio ISI | INO|
Identificar si se utilizan medios de difusion para personas con capacidades especiales Sl NO

Verificar si los puntos de recepcion de las sclicitudes cuentan con condiciones de accesibilidad para los usuarios Bl E
Verificar si los puntos de recepcion de las solicitudes cubren la demanda del servicio ISI | [NO]
Observar si el area cuenta con herramientas para medir la satisfaccion del usuaric ISI | |NO|
Cbservar si el area cuenta con mecanismos para detectar irregularidades dentro del tramite y/o servicio 1SI | [NO]

Identificar de que modo se difunden los requisitos para la realizacidn del tramite

Identificar de que modo se difunden los costos para la realizacién del tramite

Identificar de que modo se difunden los horarios para la realizacion del tramite

Identificar de que modo se difunden los teléfonos para la realizacion del tramite

Firma del Observador

Adicionalmente, para los TyS considerados en el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001-20135, se aplicé una bitacora de observacion para contrastar la practica con
lo estipulado en sus mapas de proceso. El formato contenia los diagramas de flujo que las
unidades administrativas proporcionaron y que al cierre de la evaluacion se recibieron en

tiempo y forma. El formato fue el siguiente:
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llustracion 14 Bitdcora de comparacion de procesos certificados mediante 1SO.

Tramite y/o servicio: Cobro de infracciones J Fecha: /[ /

Bitacara de comparacion de procesos certificadas 1SO

i

En este punto de la evaluacion, es importante mencionar que no fue posible realizar la

observacion de los siguientes TyS, por razones ajenas al evaluador: las cuales se detallan a

continuacion:

e Juegos Permitidos Aparatos Mecanicos o Electromecéanicos Accionados por Monedas

o Fichas. No se pudo llevar a cabo la contrastacion debido a que el flujograma enviado

por la unidad administrativa no era legible.

e Recuperacion de Pagos no Realizados. El enlace administrativo manifestd al

momento de la visita que ellos mismos generaron el flujograma y que no estaban en

el alcance de la Certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015,

no obstante, en la aplicacion de la entrevista semiestructurada menciond que si

contaban con esta certificacion. (ver Anexo 9)
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Anexo VIII. Bases de datos (formato libre)
En la presente evaluacion no se disefiaron o utilizaron bases de datos.

Anexo IX. Instrumentos de recoleccion de informacion disefiados por el equipo
evaluador (formato libre)

Para la recoleccion de la informacion inicial, se utilizo una lista de cotejo que fue enviada,
requisitada y recibida de manera digital mediante Google Drive. De este instrumento se
obtuvo informacion documental, asi como aproximaciones a la normativa y estados de

digitalizacion de los TyS, el instrumento utilizado fue el siguiente:

llustracidn 15 Lista de cotejo de verificacion y validacion de procesos de los TyS .

Instrucciones de llenado del Instrumento:

1. El instrumento de diagnostico debe ser entregado a los enlaces correspondientes por cada uno de
los tramites y/o servicios a evaluar {Director, Subdirector). Por cada tramite y/o servicio debe
resultar un instrumento de diagnostico.

N

. El instrumento debera llenarse de forma digital de acuerdo a lo solicitado por cada rubre indicado.

w

. Llenar en la columna verde lo que se sclicita, de forma clara y mencionar el nombre del archivo de
evidencia que validara la respuesta.

4. En caso de contar con evidenciz impresa, deberd ser escanearse v subir a la carpeta de Drive que
se ha compartido, sefialande a qué subindicador de la columna azul pertenece (Ejemplo:
Nombramiento.jpg Subindicador 1 (1)
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Lista de cotejo de verificacidn y validacion de procesos en el Licencias de Fraccionamientos

Indicador (NORMATIVIDAD) Sub-indicader 1 Evidencia
Existe un marco legal que faculte al {1) Cuenta con un nombramiento para realizar la funcién
ayuntamiento para realizar el tramite {2) En qué Ley o Reglamento se sustentan sus facultades y atribuciones

Indicador {ESTRUCTURA ORGANICA DE LA

Sub-indicador 2 Evidencia
UNIDAD ADMINISTRATIVA}

{1) La unidad administrativa en la que se presta el servicio cuenta con un manual de
organizacion

Cuenta con un manual de organizacion T : m
(2) En caso de contar con manual de organizadidn, ¢ éste fue actualizado en ésta

administracion (2016-2020)?

{1) La unidad administrativa cuenta con organigrama

Organigrama
ganig {2) Se cuenta con una lista de servidores con nombre y fotografia

La unidad adm

istrativa cuenta con metas y |{1) La unidad cuenta con metas y objetivos

objetivos claros {2) En caso afirmativo en qué documento estan plasmado

La unidad adm rativa cuenta con tareas y |{1) La unidad cuenta con tareas y funciones claras

funciones especificas {2) En caso afirmativo en qué documento estan plasmado

Indicador (FUNCIONAMIENTO DE LA

Sub-indicader 3 Evidencia
UNIDAD ADMINISTRATIVA)

{1) Mencione las unidades administrativas que intervienen en el proceso hasta la entrega

Unidades administrativas que intervienen
del producto final

Cuantos servidores pablicos intervienen en  |{1) Cuantos servidores pablices intervienen en la prestacidn del servicio (Directivos)

la prestacidn del servicio {2)Cuantos servidores publicos intervienen en la prestacién del servicio (Operativos)

Indicador (DIFUSION DEL TRAMITE) Sub-indicador 4 S1/NO

(1) Campafias impresas (medios locales)

{2} La informacion se encuentra en el portal de transparencia

Marque las actividades que realizan para {3) Se exhibencon posters o afiches para la difuision del trémite

e (4) Se difundio el tramite en |a gaceta

(5) Folletos

{6) Contempla medio de difusién para personas con capacidades especiales

{7) Otras, ¢Cudles?

Indicador (ACTIVIDADES PARA LA

. & Sub-indicador 5 SI/NO
REALIZACION DEL TRAMITE]

{1) Existe un documento en el que se encuentre establecido la poblacién objetivo

Poblacion objetivo 2 -
{2) En caso afirmativo en que documenta se encuentra

Requisitos del tramite {1) De que modo se difunden los requisitos para la realizacion del tramite
Costo del traite {1) De que modo se difunden los costos para la realizacion del tramite
Horarios de atencion {1) De que modo se nden los horarios para la realizacion del tramite
Vias de contacto {1) De que modo se difunden los teléfonos para la realizacion del trémite
Domicilio {1) Que medio utiliza para difundir el domicilio de la unidad administrativa
{1) Los puntos de recepcion de las solicitudes cuentan con condiciones de accesibilidad
Instalaciones para los usuarios

{2) Los puntos de recepcion de las solicitudes se adaptan a la demanda del servicio

(1) ¢Se publica a través de algln medio digital la informacion de consulta sobre un trémite
y/o servicio?

{2) De constestar de manera afirmativa a la pregunta anterior, ¢el usuario puede enviar
formularios para acceder al tramite?

(3) De constestar de manera afirmativa a la pregunta anteriar, ées posible pagar el
tramite y/o servicio?

Estado de digitalizacion implementados  |{4) De constestar de manera afirmativa a la pregunta anterior, el tramite y/o servicio
cuenta con un chat en linea de atencidn al usuario?

{5) De constestar de manera afirmativa a la pregunta anterior, ¢la informacion recopilada
en el tramite y/o servicio se comparte, por medios digitales, con otras unidades
administrativas para permitir la colaboracién entre éstas respetando la proteccidn de
datos personales?

(6) De ser afirmativas todas las anteriores, éel usuario puede realizar todo el proceso del tr.

Indicador {CALIDAD EN EL SERVICIO) Sub-indicadar 6 Evidencia

{1) éCudl es el tiempo de duracién del tramite?

{2) El drea cuenta con herramientas para medir la satisfaccién del usuario

Tiempo para la realizacion del tramite = = = P
(3) Se contemplan mecanismos para medir el desempefio en la prestacion del tramite y/o

Servicio

Indicador (MECANISMOS DE
TRANSPARENCIA Y RENDICION DE Sub-indicador 7 SI/NC
CUENTAS)

{1) ¢Cumple con 1a obligaciones de transparencia de acuerdo al marco legal?

Campafias de combate a la corrupcion (2) éCuenta con mecanismoes de sancién a servidores?

{3) ¢Cuenta con mecanismes de denuncia?
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Para el anélisis a profundidad de los procesos, se convocé al personal directivo y operativo
encargado de la gestion de los TyS, con la finalidad de aplicarles una entrevista

semiestructurada, este ejercicio se grabo en audio y sirvidé de evidencia e insumo principal

para el mapeo de los procesos, la entrevista se baso en el siguiente guion:

SN
—

En este sentido, es importante mencionar que, para las entrevistas, se cont6 con la
participacion solamente de personal operativo para la mayor parte de los TyS, el personal

directivo de los mismos, por tendencia general, no particip6 de los ejercicios.
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Anexo X. Ficha técnica con los datos generales de la evaluacion.

1. Descripcion de la evaluacion

1.1 Nombre de la evaluacion: Evaluacién de Procesos a Servicios de Atencion Directa al Usuario

1.2 Fecha de inicio de la evaluacién (dd/mm/aaaa): 30/07/2019

1.3 Fecha de término de la evaluacién (dd/mm/aaaa): 07/10/2019

1.4 Nombre de la persona responsable de darle seguimiento a la evaluacién y nombre de la unidad

administrativa a la que pertenece:

Nombre: Julio Aaron Reséndiz Fernandez  Unidad administrativa: Coordinador de Evaluacion de la
Secretaria de Planeacion y Evaluacién del Municipio de
Pachuca de Soto de Soto, Hidalgo.

1.5 Objetivo general de la evaluacion: La presente evaluacion tiene como objetivo evaluar la

operacion de la gestion de los TyS representados en el cuadro anterior (Cuadro 1), mediante la

realizacion de un andlisis de su funcionamiento operativo, de modo que se permita orientar su

gestion a la consecucion de resultados de manera eficaz y eficiente.

1.6 Objetivos especificos de la evaluaciéon:

e Valorar si la ejecucion de los procesos que integran la gestion operativa de los TyS en sus
distintos niveles es adecuada para su eficiente prestacion;

e  Mapear los procesos de gestion de los TyS de modo que se a posible la identificacion y
valoracién de los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos que hubiese en
su operacion;

e Valorar las buenas practicas y fortalezas en la operacion de los TyS;

e Valorar si la estructura organizacional para la gestion de los TyS es la adecuada de acuerdo
con sus necesidades imperativas;

e Formular recomendaciones especificas concretas y derivadas de las dreas de mejora
identificadas, que permitan mejorar la gestion de los TyS, a través de la mejora en la
ejecucion de sus procesos.

1.7 Metodologia utilizada en la evaluacién: Modelo de Términos de Referencia emitidos por la
Secretaria de Planeacion y Evaluacién del Municipio de Pachuca de Soto de Soto, Hidalgo.
Instrumentos de recoleccion de informacion:

Cuestionarios__ Entrevistas_ Formatos_ Otros X Especifique: analisis de gabinete y reunion de
trabajo con las Secretarias de Planeacion y Evaluacion, observacion no participante, analisis
documental.

Descripcion de las técnicas y modelos utilizados: Modelo de Términos de Referencia de Evaluaciéon
de Consistencia y Resultados emitidos por la Secretaria de Planeacion y Evaluacion del Municipio de
Pachuca de Soto de Soto, Hidalgo.

2. Principales Hallazgos de la evaluacion

2.1 Describir los hallazgos mas relevantes de la evaluacion:

e No se identifican mecanismos que permitan al cliente iniciar el TyS de manera digital;

e Elcliente no cuenta con la opcion de realizar transacciones financieras en linea;

e No se cuenta con un medio institucionalizado que les permita identificar y corregir errores
recurrentes;

e No se identifica la utilizacion de un mecanismo digital para la entrega del producto, el TyS
se finaliza de manera presencial;

e No se encontré evidencia de que la se generen y utilicen instrumentos de medicion de la
calidad de sus procesos y subprocesos en todos los TyS;

e En los casos de éxito potencial, no se consideran procesos de promocion y difusion del TyS
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Dos unidades administrativas cuentan con un video informativo en el que se presentan los
requisitos para la realizacion del TyS;

No tienen visible su organigrama, ni una lista de servidores publicos que prestan el servicio
No se encuentran visibles los costos del TyS, aunque si se encuentras disponibles en el sitio
oficial;

No se identifican mecanismos que permitan al cliente iniciar el TyS de manera digital;
aunque los requisitos se encuentras disponibles en el sitio oficial;

El plazo para la entrega de la licencia de colocacién no coincide con lo establecido en la
normatividad;

No se dispone de medios en linea para que el cliente realice el pago del TyS;

Durante la evaluacion se identifico la utilizacion de medios de promocion impresos y
digitales, tanto institucionales como redes sociales, pero no en todos los TyS;

El Moédulo de Infracciones concentra en una base de datos las conductas reincidentes, de
modo que se puedan utilizar para determinar el monto de la multa

2.2 Seiialar cuales son las principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA),
de acuerdo con los temas del programa, estrategia o instituciones.

2.2.1y 2.2.2 Fortalezas y oportunidades:

Fortalezas:

Las unidades administrativas cuentan con personal de experiencia en la ejecucion de los
tramites

Disposicion de cambiar para mejorar

La presidencia municipal cuenta con la infraestructura y los recursos para atender la
demanda de los TyS

La ubicacién geografica del municipio permite generar accesibilidad terrestre para el
desplazamiento de los clientes hacia las unidades administrativas

Oportunidades:

Aprovechar todos los insumos con los que cuentan las unidades administrativas encargadas
de ejecutar el TyS

Aprovechar las condiciones de conectividad, financieras y de innovacion que provee el ser la
capital del Estado

Clientes potenciales que demanden los TyS; lo que permita incrementar la recaudacion
Posibilidad para desarrollar una administracion publica con valores de sustentabilidad
ambiental, atendiendo los Objetivos de Desarrollo Sostenible, en su objetivo 11 “ciudades y
comunidades sostenibles”

2.2.3 'y 2.2.4 Debilidades y amenazas:

Debilidades:

Inexistencia de procesos de promocion en algunos TyS

Falta de aprovechamiento de los insumos (humanos y técnicos) con que cuentan y que
producen

Ausencia de canales formales de comunicacién externos
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e Carencia de instrumentos de medicion de la calidad que permitan establecer procesos de
retroalimentacion para la mejora en la ejecucion de los procesos de los TyS

Amenazas:
e Riesgo de corrupcion
e La existencia de clientes que se encuentran en la informalidad y que no buscan regularizarse
e  Grupos de presion (stake holders)
e Falta de cooperacion entre los niveles de gobierno
e Crecimiento urbano disperso y desordenado que complica la atencion de los clientes que se
encuentran en la informalidad

3. Conclusiones y recomendaciones de la evaluacion
3.2 Describir las recomendaciones de acuerdo a su relevancia:
e Implementar un formulario en linea que sea utilizado por el cliente para iniciar el TyS;
e Contar y utilizar una base de datos que permita reducir retrabajos;
e  Emitir documentos con firmas digitales para imprimir en papel comiin;
e Serecomienda disefiar un instrumento digital que le permita al cliente llevara a cabo el pago
en linea del TyS;
o Divulgar los costos en ventanillas de los TyS a través de codigos QR;
e Armonizar los tiempos establecidos en la normatividad con los tiempos minimos de
ejecucion, de acuerdo con los recursos de que disponga la unidad ejecutora para prestar el
TyS;
e Otorgar incentivos econémicos a las empresas que entreguen debidamente separados los
residuos.
e Buscar promocionar el servicio entre los 611 establecimientos destinados a giros servicios de
alojamiento temporal y servicios de preparacion de alimentos y bebidas;
e Elaborar un compendio de FAQ's;
e Utilizar en todos los TyS, la rutina de Retroalimentacion establecida en el Anexo
correspondiente de este informe final;
4. Datos de la Instancia evaluadora
4.1 Nombre de los evaluadores:
a). Francisco Javier Cervantes Benitez
b) Jorge Bautista Martinez, Marcos David Bernal Ramirez, Nicandro Hernandez Aldaco
4.2 Cargo:
a) Coordinadores de la evaluacion: Francisco Javier Cervantes Benitez
b) Colaboradores: Jorge Bautista Martinez, Marcos David Bernal Ramirez, Nicandro Hernandez
Aldaco
4.3 Institucion a la que pertenece: Persona fisica
4.4 Principales colaboradores: Jorge Bautista Martinez, Marcos David Bernal Ramirez, Nicandro
Hernandez Aldaco
4.5 Correo electrénico del coordinador de la evaluacién: consultor.franciscojcb@gmail.com
4.6 Teléfono (con clave lada): 771-130-1181
5. Identificacion del (los) programacs)
5.1 Nombre del (los) programac(s) evaluado(s): N/A
5.2 Siglas: N/A
5.3 Ente publico coordinador del (los) programa(s): N/A
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5.4 Poder publico al que pertenece(n) el(los) programa(s): Ayuntamiento de Pachuca de Soto de Soto,
Hidalgo.

Poder Ejecutivo X Poder Legislativo_ Poder Judicial __ Ente Auténomo___

5.5 Ambito gubernamental al que pertenece(n) el(los) programa(s)

Federal___ Estatal __ Local _X_

5.6 Nombre de la(s) unidad(es) administrativa(s) y de (los) titular(es) a cargo del (los) programa(s):
N/A

5.6.1 Nombre(s) de la(s) unidad(es) administrativa(s) a cargo de (los) programa(s): N/A

N/A

5.6.2 Nombre(s) de (los) titular(es) de la(s) unidad(es) administrativa(s) a cargo de (los) programacs)
(nombre completo, correo electronico y teléfono con clave lada):

N/A N/A

6. Datos de Contratacion de la Evaluacion

6.1 Tipo de contratacion:

6.1.1 Adjudicacion Directa_X 6.1.2 Invitacién a tres____ 6.1.3 Licitacién Publica Nacional
6.1.4 Licitacion Piblica Internacional __ 6.1.5 Otro: (Seiialar)

6.2 Unidad administrativa responsable de contratar la evaluacion: Secretaria de Administracion del
Municipio de Pachuca de Soto de Soto, Hidalgo.

6.3 Costo total de la evaluacion: $360,000.00 con el Impuesto al Valor Agregado.

6.4 Fuente de Financiamiento: Recursos Propios

7. Difusion de la evaluacion

7.1 Difusion en internet de la evaluacion:

http://www.Pachuca de Soto.gob.mx/lacasadetodos/

7.2 Difusion en internet del formato:

http://www.Pachuca de Soto.gob.mx/lacasadetodos/
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