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Introduccidn

La actual administracion municipal representa un gobierno incluyente en el que el disefio
de las politicas gubernamentales se centra en las personas, la transparencia y la
honestidad, con principal interés en combatir el soborno en todas sus formas, asi como
constituir instituciones eficaces, transparentes y que rindan cuentas en todos los niveles,
buscando fomentar la participacion ciudadana en la vida publica del municipio para
asegurar la gobernabilidad en todo el territorio, con base en el estado de derecho y un
enfoque de estabilidad.

Mediante la evaluacion estructural y con la participaciéon ciudadana del funcionamiento
de los trdmites y servicios que otorgan las instituciones gubernamentales, se detectan los
puntos criticos que se convierten en éareas de oportunidad que serdn atendidas para
satisfacer las demandas y necesidades de la poblaciéon; para lo cual, se presentan los
Lineamientos para la Evaluacion de los Tramites y Servicios del Municipio de Puebla.

Con base en lo establecido en el articulo 36 fracciones VI, VII, VIl y IX del Reglamento
Interior de la Contraloria Municipal del H. Ayuntamiento del Municipio de Puebla, el
Departamento de Evaluacion de la Subcontraloria de Evaluacion y Control realizé en las
instalaciones de la Direccién de Atencién a Personas con Discapacidad, ubicadas en Av. 2
Sur no. 3906, Colonia El Carmen Huexotitla, Puebla, Puebla, la evaluaciéon al servicio
“Entrega de Folleteria Turistica”, con los resultados que se indican a continuacion.
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Comparativo medios de difusién consultados

Rubro / Documento Manual de Procedimientos Ficha de tramite o servicio* Centro de atencién
Requisitos 1
Costo No aplica
Tiempo de respuesta 1 a 3 dias 1 dia
Lugar de atencién Sin informacion verTicte S“me: Miirg, 113, 2 5ur Nam. 3.906 Col.
4to. Piso, Col. Centro Hrexotite—
Lunes a viernes Lunes a viernes

Horario de atencién 9:00 a 16:00 horas 9:00 a 17:00 horas

Nimero telefénico Sin informacion [CZ555-4500=x205= |

L .
Yo CTTTdCTLUTISTTTOTTIUTIiCcrodal

Correo electrénico & [sectumd@gmalcam—]|

—@gmail.com

Area responsable Departamento de Atencién al Visitante de la Direccidon de Atencién

Objetivo del servicio

- o . Promocionar los atractivos turisticos de la Ciudad a través de la folleteria turistica como
Ficha de tramite o servicio son folletos, mapas, publicaciones y cualquier otro material informativo.

Establecer un procedimiento para abastecer de folleteria turistica como son folletos,
Manual de procedimientos mapas, publicaciones y cualquier otro material informativo para moédulos de
informacion, prestadores de servicios, congresos, convenciones y eventos.

p = - l CONTRALORIA *https://srvappayt.pueblacapital.gob.mx:7014/egovvisor/tramite?tramite=291&modalidad=0
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Tiempo de respuesta,
Lugar de Atencién y
Correo Electrénico

Nombre y Objetivo del
servicio

Requisitos

Horario de atencién

Modalidad de atencién
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La informacion proporcionada en el lugar
de atencién no coincide con lo
establecido en los documentos
consultados.

Son diferentes en el Manual de
Procedimientos y en la Ficha del Servicio.

En el manual de procedimientos no existe
un apartado de requisitos pero se hace
mencién que debe presentarse una
solicitud en el apartado de politicas de
operacién, cabe mencionar que en la
Ficha de Tramites y Servicios si hace
mencién de los requisitos

La informacién proporcionada en el lugar
de atencidbn no coincide con lo
establecido en los documentos
consultados.

En la Ficha de tramites y servicios en la
modalidad se establece como atencién
presencial, pero el servicio es brindado en
tres modalidades

Homologar la informaciéon en los medios de
consulta disponibles a la ciudadania.

Establecer un nombre y objetivo concretos,
haciendo uso de un lenguaje incluyente que
se adecue al servicio que se otorga y se
homologue en los medios de consulta
disponibles a la ciudadania.

Establecer los requisitos en el Manual de
Procedimientos con el fin de que la
informacion no presente diferencias en
cualquier medio que se consulte.

Homologar la informacién en los medios de
consulta disponibles a la ciudadania.

Establecer en los medios de consulta
disponibles a la ciudadania las modalidades
en las que se encuentra disponible el
servicio: envio electrénico, envio fisico y
recoleccion fisica en las instalaciones de la
Secretaria..
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Hallazgos generales

Hallazgos Recomendaciones

Datos de quien valida la informacién: no se
encuentra actualizado el nombre de la o el
Director responsable del servicio en la Ficha del
Servicio.

Sefialética: en el lugar de atencion no se
encuentra ubicada correctamente la sefalética
aplicable al servicio.
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Informar en la Ficha de Servicio el nombre
actualizado de la o el responsable del drea que
brinda el servicio.

Ubicar correctamente la senalética en las
instalaciones con la finalidad de evitar
confusiones a las y los usuarios del servicio.
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Verificacidén de indicadores

m Sistema de Quejas y denuncias (5/5)

ol

: i -ﬂ *Se hace difusion de los canales de atencion a quejas y denuncias (1).

*Se cuenta con buzén y formatos de quejas y/o denuncias (1).

*Se cuenta con un sistema propio de atenciéon a quejas y denuncias, esto a través de la aplicacion
WhatsApp (3).

Accesibilidad (10/10)

*Se cuenta con personal de seguridad en las instalaciones (1).
eSe cuenta con sefalizacién y distribucién correcta en todas las areas (3).

eLa infraestructura es funcional para personas con discapacidad en el médulo de atencién, pero no en las
oficinas administrativas(3).

*Se observé limpieza y mantenimiento en todas las areas (3).

Equipamiento (8/10)

*El personal labora con equipo de computo actualizado (2).
eLas instalaciones cuentan con sanitarios, bancas y sala de espera (3).

*Se cuenta con instalaciones aptas para personas con discapacidad en el médulo de atencién, pero no en
las oficinas Administrativas(3).

*No se cuenta con sistema de turnos ni de citas (0).

Alineacién normativa (2/5)

*La Ficha del Servicio se encuentra publicada pero no actualizada (.5).
*El Manual de Procedimientos esta registrado por la Contraloria Municipal, pero no actualizado (.5).
*Los formatos se encuentran actualizados y registrados ante la Contraloria Municipal (1).
*No se cuenta con un protocolo documentado ante el exceso de demanda (0).
p bl CONTRALORIA
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Verificacidén de indicadores

Informacién publica (10/10)

® Se cuenta con un Mdédulo de Informacién, ubicado en Portal Hidalgo 14, Centro
Historico(2).

* La informacidn sobre el servicio esta publicada en la pagina WEB del Ayuntamiento (2).

* Se tiene informacién impresa en sitio relativa al servicio (2).

* Se cuenta con equipo de cémputo para informes y requisitos (2).

e Se encontrd publicacion de la informacidn del servicio (2).

Calificacién del personal (10/15)

* El personal brinda un trato amable y sin discriminacién. (5)

* El personal encargado del servicio no hace uso del gafete oficial del H.
Ayuntamiento (0).

* El personal encargado del servicio conoce el protocolo de atencién (5)

Mejora de proceso (15/15)

* El servicio esta simplificado en tiempos (5).
* El servicio e encuentra simplificado en lo que respecta a los requisitos (5)
* El servicio se encuentra simplificado en procedimiento (5)

y Implementacién de Tecnologias de Informacién y Comunicacion (12/12)

== e |3 gestién del servicio se puede realizar de forma virtual (en linea o presencial (6)

¢ El producto se puede entregar de forma fisica o electrénica (correo) (6)
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Requisitos segun fuente consultada

Manual de Ficha del Centro de
Procedimientos Servicio Atencidon

Solicitud Solicitud Solicitud

pPor

escrito

POr Por

escrito escrito
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Conclusién

Se determina que el servicio se brinda con calidad y en consonancia con lo establecido
en los medios de difusion disponibles para la ciudadania, de forma amable, agil y
mediante la aplicacion de los protocolos de atencidon establecidos, cabe destacar que la
solicitud puede ser atendida el mismo dia siempre y cuando se tenga folleteria
disponible en las instalaciones.

Resulta indispensable homologar la informacion disponible a la ciudadania en los medios
de difusién, ya que datos esenciales como el horario y la modalidad de atenciéon
presentan variaciones.

Con base en los indicadores aplicables que fueron evaluados, el servicio obtiene una
valoracion de 88% lo que indica que deberdn de establecerse las estrategias que se
consideren pertinentes para brindar un mejor servicio a la ciudadania en las areas de:

. Equipamiento
e« Alineacidon normativa
« Calificacion del personal

En el mismo sentido, se sugiere analizar la viabilidad de brindar atencién a la ciudadania
mediante tecnologias de la informacién y comunicacién.
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