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l. Presentacion

Actualmente, es comun que los gobiernos en México, en sus diferentes dmbitos,
establezcan como politica publica, estrategias que permitan ser mas eficientes
en las diferentes ramas de la Administracion Publica, a fin de que se traduzcan en
mayores beneficios para la sociedad.

Las acciones del Gobierno del Estado de México, en este contexto, estan enfocadas
a la obtencion de resultados de mayor alcance social, por lo que es necesario
trazar lineas de trabajo bajo esquemas de eficiencia administrativa, optimizacion
y aprovechamiento de recursos, con el propdsito de maximizar su rendimiento e
impulsar la estandarizacion de procesos, elevar el nivel de atencion a la ciudadania
y mejorar la calidad de los tramites y servicios.

Bajo esta premisa, las unidades administrativas de las dependencias y organismos
auxiliares del Poder Ejecutivo Estatal cuentan con procesos, tramites y servicios,
que a partir de los resultados e impacto que han generado en su aplicacion, se han
identificado como casos de éxito, los cuales la Secretaria de Finanzas, a través de
la Direccion General de Innovacion, valora si rednen los elementos basicos para ser
consideradas como mejores practicas.

Sin embargo, para tener un referente de mayor alcance y lograr una vinculacion
con procesos similares desarrollados e implementados en otras dependencias
gubernamentales y, sobre todo, en otros ambitos de gobierno, resulta necesario
establecer criterios clave para realizar estudios comparativos reales y objetivos,
gue permitan retroalimentar los proyectos y programas institucionales, a fin de
hacerlos mas competitivos, neutralizar su duplicidad y fomentar la adopcion de
mejores practicas.

En la presente Guia, se describe un planteamiento metodoldgico basado en
estandares de “benchmarking”, en el cual se establecen, entre otros elementos,
los criterios basicos, las variables de evaluacion y las etapas basicas para realizar
la comparacion de elementos distintivos que determinan ventajas competitivas
en la administracion y operacion de los tramites y servicios gubernamentales de
iguales o similares caracteristicas, con el objeto de facilitar elementos clave para la
optimizacion o mejora de los procesos.
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Il. Objetivo y alcance

Objetivo general

Establecer una guia técnica que contenga los elementos metodoldgicos para
realizar estudios comparativos a procesos, tramites o servicios de las dependencias
y organismos auxiliares del Poder Ejecutivo Estatal, con casos de éxito iguales o
similares desarrollados por otros dmbitos de gobierno estatales, municipales y/o
entidades federativas, a fin de identificar elementos innovadores y aprovechar sus
ventajas competitivas para mejorar los propios.

Objetivo particular

Tener un referente metodoldgico para evaluar procesos, tramites o servicios
gubernamentales, con el propdsito de determinar su condicidn de ser mejor
practica.

Alcance

Los criterios y la metodologia que se establecen en la presente Guia, representan
un proceso estandar para que las unidades administrativas de las dependencias
y organismos auxiliares del Poder Ejecutivo Estatal lleven a cabo el andlisis de
los procesos vinculados a los tramites y servicios de similares caracteristicas para
avaluar sus ventajas y facilitar la mejora continua de los mismos.

Asimismo, comprende una herramienta de trabajo para que la Direccion General de
Innovacion analice los procesos, tramites o servicios, con la finalidad de evaluarlos,
en su caso, como mejores practicas o casos de éxito, con un enfoque metodoldgico.
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I1l. Marco conceptual del estudio comparativo

3.1 Concepto

Los esquemas de modernizacion, simplificacion y mejora de la gestion
gubernamental tienen un objetivo comun centrado en el incremento de los niveles
de atencidny calidad delos tramites y servicios que se proporcionan a la ciudadania,
convirtiéndose en el eje principal para el analisis continuo de los procesos, que a
su vez permite identificar, adaptar e implementar de manera optima las mejores
practicas, hacer uso mas eficiente de los recursos y lograr ahorros significativos.

Un mecanismo para lograr este objetivo es determinar qué tan eficiente se
estan haciendo las cosas, cdmo se estan haciendo y qué tanto pueden mejorarse
O reinventarse, comparandose con otros procesos iguales o similares para su
evaluacion y adopcion, en su caso.

Desde el punto de vista conceptual, algunos de los aspectos que se plantean
acerca de lo que es o se busca al realizar un estudio comparativo, se resumen en
los siguientes puntos (Manene, 2011; Camp, 1993):

Especificos

® Aprender lo mejor de lo que hacen las y los demas y aplicar lo aprendido,
realizando los cambios que sean necesarios de acuerdo con las circunstancias
y caracteristicas propias.

@® Evaluar sistematicamente los procesos de una o varias organizaciones para
comparar productos, trdmites, servicios y/o procesos de trabajo, a fin de
adoptar o transferir el conocimiento de las mejores practicas y su aplicacion.

® |dentificar la ventaja competitiva de los procesos; es decir, aquello que los
hace uUnicos y, sobre todo, distintos de otros similares.

® |dentificar y conocer las practicas destacadas de otras instituciones vy
adaptarlas, a fin de mejorar el rendimiento de las propias, agregandoles
mejoras.

@® Medir o evaluar tramites, servicios o procesos que permitan compararse con
las principales organizaciones o instituciones reconocidas como lideres.

Con base en los elementos antes descritos, un estudio comparativo “es el proceso
de investigacion para identificar, comparar y aprender de las mejores practicas
de otras organizaciones, analizando ordenadamente el conjunto de factores que
inciden en el éxito de las mismas, aprender de sus logros y aplicarlos en nuestros
propios procesos de mejora” (Manene, 2011).
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Este proceso de anélisis se establece como una metodologia estandar que debera
ejecutarse para conocer y aprender mejores formas de operar los procesos de
trabajo, procedimientos administrativos, esquemas para el aprovechamiento de
recursos y uso estratégico de las tecnologias, entre otros factores distintivos, que
faciliten y contribuyan a la optimizacion de los procesos, lo cual prevé la superacion
de la anterior practica y a su vez el establecimiento de una herramienta de mejora
continua.

3.2 Clasificacién

El proceso del estudio comparativo es muy amplio y complejo; sin embargo, para
facilitar la integracion de elementos clave y de interés especifico que se buscan en
la presente Guia, sélo se hara referencia a una clasificacion de ellos para delimitar
su alcance. Los tipos de estudios comparativos o benchmarking mas comunes son:

3.2.1 Estudio comparativo interno

Es aqguél que se aplica dentro de una organizacion; por ejemplo, cuando se
toman como referencia las practicas utilizadas por una determinada area de la
organizacion que, a diferencia de las otras, estd obteniendo buenos resultados.
Muchas organizaciones comienzan sus actividades de analisis comparando
acciones internas (Camp, 1993; CreceNegocios, 2015).

Algunos beneficios de este tipo de estudio son (Spendolini, 1994):

® Punto de partida para identificar los mejores procesos en la organizacion.
@® Estimula la comunicacion interna y la solucion conjunta de problemas.

® Se identifican y precisan los estandares de desarrollo interno de una
organizacion para iniciar procesos de mejora continua.
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3.2.2 Estudio comparativo competitivo

Es aguél que se aplica con organizaciones que son competidoras directas; por
ejemplo, cuando se toman como referencia las practicas de la competencia que la
superan. Estd centrado en la referenciacion frente a organizaciones competidoras
directas, con la finalidad de obtener comparaciones especificas entre éstas con
base en procesos de excelencia, productos o estrategias de gestion catalogadas
como de alto valor (Ministerio de la Proteccion Social, 2006).

En la Administracion Publica Estatal, este estudio tiene por objeto realizar
investigacion a procesos, tramites o servicios similares o iguales de entes externos,
como pueden ser dependencias o instituciones de caracter gubernamental, ya sean
estatales, municipales, federales o de otras entidades federativas, previamente
identificados con elementos distintivos.

Algunos beneficios de este estudio, aplicables al objeto de la presente Guia, son:

® Comprende la identificacion de procesos, tramites o servicios similares o
iguales que proporcionan otros ambitos de gobierno.

® Es de utilidad cuando se busca mejorar y optimizar procesos, tramites o
servicios, tomando como referencia las mejores practicas externas.

® |dentifica informacidon especifica acerca de los procesos de excelencia o
estrategias de gestion, catalogadas como de alto valor innovador.

@® Permite conocer cdmo han funcionado nuevas tecnologias o métodos de
trabajo en los procesos de otros entes gubernamentales.

3.2.2 Estudio comparativo funcional

Es aquél que se aplica con organizaciones que pueden ser o no competidoras
directas; por ejemplo, cuando se toman como referencia las estrategias de una
organizacion que es lider en un sector diferente al de la propia. Se centra en el
analisis comparativo de organizaciones a partir de la identificacion de un proceso
clave susceptible de ser mejorado.

Permite apoyar la mejora de procesos clave de la organizacién, adoptando y
adaptando las mejores practicas de aquéllas objeto de comparacidon y que se
consideren un referente de éxito (Ministerio de la Proteccion Social, 2006).
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Los beneficios principales del estudio funcional, aplicables al objeto de la presente
Guia, son:

® |dentifica las mejores practicas de cualquier tipo de organizacion
gubernamental que ha logrado el calificativo de excelencia en un proceso
especifico que se esté sometiendo a comparacion.

® |dentifica el proceso de trabajo de la practica mas exitosa de otra organizacion,
gue se destaca en un area especifica de interés.

Cabe reafirmar que realizar un estudio comparativo, compromete un continuo
seguimiento y evaluacion de los componentes de un proceso que generan valor al
mismo y representa la razén de ser de la organizacion, con el fin de identificar sus
mejores aspectos o practicas, por lo que es posible centrar este analisis sdlo en
determinados aspectos, en los cuales se desea mejorar (Manene, 2011).

V. Caracteristicas

El estudio comparativo constituye una herramienta auxiliar para la optimizacién de
los procesos de trabajo, de los tramites o servicios, asi como de la gestion interna de
una organizacion, a fin de que sean mas eficientes y competitivos, siendo distintivo
de otros procesos de investigacion por las siguientes caracteristicas (Manene, 2017;
Santaella, 2009):

Uso de un estandar de estudio e investigacion.

Se basa en un proceso sistematico y estructurado.

Se cimenta en la busqueda constante de las mejores practicas, el cual adquiere
un enfoque continuo.

Representa la busqueda y descubrimiento de informacién con valor.

Ejecuta acciones para la identificacién de oportunidades de mejora.
Promueve la identificacion de estdndares o métodos de trabajo.

Busca posicionar a los procesos, tramites o servicios y, sobre todo, a la
organizacion a ser la mejor entre las mejores.

4.1 Aspectos clave

Son tres los aspectos fundamentales que un estudio comparativo, en el seno de los
procesos, tramites o servicios de la Administracion Publica Estatal, busca descubrir
a través de la investigacion (Camp, 1993):

Calidad
Se analiza desde la percepcion de la poblacidon usuaria, la cual es determinada por
la satisfaccion de la misma.
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Proceso

Se refiere a la busqueda de la excelencia en la forma de hacer bien las cosas, a la
implementacion de estandares para el desarrollo y la ejecucion de los tramites vy
servicios, agregando valor a cada actividad.

Tiempo
Se aboca al andlisis de los flujos de administracion, atencidon y entrega de resultados
para gue éstos sean mas rapidos y oportunos.

4.2 Importancia

El desarrollo de un estudio comparativo es adecuado cuando se trate de las
siguientes situaciones:

@® Los objetivos institucionales conlleven a establecer estandares de servicio y
calidad superiores a los alcanzados.

@® Exista la necesidad de optimizar determinados procesos clave, tramites o
servicios, a fin de mejorar la satisfaccion de la poblacion usuaria.

® Se requiera competir a un nivel de mayor exigencia en materia de calidad y/o
servicio.

® Se busque transitar a un nivel superior de madurez y estandarizacion de
procesos y ello comprometa a competir a escala local y/o nacional.

® Se busqgue establecer mejores practicas en determinados procesos clave,
trdmites y/o servicios.

@® Se requiera conocer sobre el nivel competitivo de determinado proceso,
tramite o servicio, para su mejora continua, que rompa con el estandar habitual
del proceso en operacion.

® Se necesite incorporar nuevos desarrollos tecnoldogicos a los procesos,
tramites o servicios.

@® La innovacion esta inmersa en la organizacion.
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V. Estudio comparativo a procesos, tramites o servicios
gubernamentales

De manera ininterrumpida las organizaciones no gubernamentales v,
particularmente las gubernamentales, han incrementado la necesidad de
desarrollar proyectos que hagan uso de estandares e indicadores para medir el
progreso y posicionamiento de sus procesos.

Los estdndares son actualmente considerados un referente de buenas practicas. Para
ser efectivos deben convertirse en una parte integral de un proceso de medicién y
mejora continua, asi como visualizarse para estar siempre a nivel con las mejores
practicas.

5.1 Etapas

El estudio comparativo de los procesos, tramites o servicios de las dependencias
y organismos auxiliares del Poder Ejecutivo Estatal, se apega a los estandares que
se aplican en los estudios de benchmarking, por 1o que sélo se adaptan al objetivo
establecido en la presente Guia.

5.1.1 Etapa 1: Autoevaluacién o diagnéstico

Para iniciar el proceso de investigacion, previamente se debe realizar una
autoevaluacion o diagndstico; es decir, para los procesos, tramites o servicios
sujetos a un estudio comparativo es necesario que se cuente con un analisis de sus
debilidades y fortalezas, asi como de las amenazas y oportunidades, auxilidndose de
la herramienta de planeacion estratégica FODA, focalizando los puntos débiles para
proceder a identificar la problematica existente y las posibles areas de mejora.

Asimismo, es necesario obtener un perfil completo del proceso, tramite o servicio
sujeto a estudio, cuya evaluacion facilite datos para iniciar el analisis de las acciones
de mejora a implantar, para ello es recomendable determinar los componentes
clave o de interés, lo cual hard manejable el proyecto, precisando los aspectos
mas importantes, mismos que seran referentes para el andlisis comparativo con los
procesos de otros dmbitos de gobierno que se seleccionen; por lo que es necesario
tener informacion sobre:
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1.
2
3.
4.
5
6

Documentacion del proceso, tramite o servicio.
Indicadores y resultados del grado de satisfaccion de la poblacion usuaria.
Gestion de recursos humanos, materiales y financieros.
Nivel de desarrollo de las tecnologias de informacién y comunicaciones,

en su Caso.

Marco normativo.

Metodologias y/o estdndares establecidos.

En caso de tramites y servicios, ademas de los anteriores datos, se debe contar con
informacion sobre:

Gestion (tiempo de atencidn y resolucidn).
Modalidad y/o esquema de prestacion.
Costos y demanda.

5.1.2 Etapa 2: Pasos del estudio comparativo

Uno de los estudios comparativos mas completo y que abarca todas las etapas que
se han disefflado por diversos autores como Camp (1993) o Fauched (2013); es el
propuesto por Michael J. Spendolini, autor del libro Benchmarking (1994), el cual se
resume en seis fases, divididas a su vez en subcategorias, de acuerdo con la siguiente

tabla:

m Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5 Fase 6
Preparacion y Recopilacién de Analisis Motivacion y Implantacion de Seguimiento
presentacion datos estratégico adaptacion las acciones de y control de

y estudio de mejora resultados
diferencias
Subcategorias
1) Seleccionar el 1) Desarrollar 1) Determinar 1) Obtener 1) Obtener 1) Controlar e
proceso gue sera los criterios para si los datos soporte, los recursos informar sobre
objeto de andlisis la investigacion recopilados son aceptacion requeridos el progreso o
e identificar el de fuentes comprensibles y respaldo para la debida dificultades en su

objetivo del
estudio.

2) ldentificar

y asegurar la
participacion y
respaldo de las
y los principales
lideres del
proceso y/o alta
direccion de la
organizacion.

secundarias.

2) Coordinar
una extensa
investigacion
y revision de
literatura.

y Utiles para
el objetivo del
estudio.

2) ldentificar las
caracteristicas
de los procesos
analizados en las
organizaciones
seleccionadas.

institucional de
los hallazgos

y propuestas
de cambio
presentadas.

2) Desarrollar e
implementar el
plan de mejora
derivado del
proceso del
estudio.

implementacion
de las medidas de
mejora derivadas
del plan.

2) Implementar el
plan de mejora.

implementacion.

2) Verificary
ajustar regular-
mente la
estrategia de
implementacion.
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Subcategorias

3) Seleccionar
y motivar a la
coordinacion
técnica del
proceso.

4) Seleccionar
al equipo
coordinador del
estudio en la
organizacion.

5) Llevar a cabo
un proceso de
introduccion y
entrenamiento.

6) Identificar los
productos y/o
servicios clave, su
poblaciéon usuaria
y necesidades.

7) |dentificar

y seleccionar

los Factores
Criticos de Exito
(FCE) para cada
proceso.

8) Analizary

definir el flujo
del proceso a
estudiar.

9) Establecer los
indicadores de
resultados.

3) Identificar
aquellas
organizaciones
consideradas
“primeras en
su clase” como
potenciales socias
cooperadoras
para el
desarrollo de la
investigacion.

4) Revisar

los aspectos
éticos y legales
gue deben
acompafar el
desarrollo del
protocolo del
estudio.

5) Disenar la
estrategia para
realizar el plan de
recoleccién de
datos.

6) Conducir la
busqueda de
informacion
primaria con
las instituciones
identificadas.

7) Contactar con
las instituciones
seleccionadas

y preparar la
informacion
sobre el proceso.

8) Preparar
y conducir la
agenda de visitas.

3) Organizar
y reordenar
los datos que
evidencien
diferencias.

4) Estandarizar
los datos de
indicadores de
desempefo
recolectados.

5) Comparar
los resultados
y proyectar
el futuro
desempenfo.

6) Aislar los
procesos
“facilitadores”

y evaluar la
naturaleza de
estos frente a las
mejores practicas
detectadas.

7) Resumir
los métodos
utilizados.

8) Seleccionar
las metas para
reducir, alcanzar
y/o exceder

las brechas de
desempefo
detectadas.

9) Incorporar

el analisis de

la culturay la
estructura de

la organizacion
durante el analisis
y seleccion de
mejores practicas
seleccionadas.

3) Crear un
“comité de
coordinacion del
cambio” para
llevar la direccién
e implementa-
cion del plan.

4) Comunicar el
plan de cambio a
todas y todos los
potencialmente
afectados.

3) Identificar
nuevas
oportunidades
para nuevos
procesos

de anélisis
comparativo.
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5.1.2.1 Fases

Pararealizar el estudio comparativo a procesos, tramites o servicios de las dependencias
y organismos auxiliares, se seguira un método basado en siete fases, vinculadas al
modelo anteriormente descrito, considerando su transicion de acuerdo con el nivel de
madurez que vaya adquiriendo para su réplica integral.

1. Identificaciéon del proceso, tramite o servicio que se requiere mejorar u optimizar.
Es la etapa en la que se conoce o determina el proceso a analizar, al cual debe
realizarse la autoevaluacion o diagnodstico; es decir, el perfil competitivo del
proceso, tramite o servicio que representa los datos necesarios y puntos de
partida para realizar el estudio comparativo.

2. Determinacién de los aspectos o variables que van a ser sometidos a estudio

comparativo.

El segundo paso para aplicar el estudio consiste en determinar los aspectos
gue van a ser sometidos a comparacion; es decir, las variables que se quieren
conocer para mejorar y que, por tanto, se van a tomar como referencia de otras
experiencias. Cada estudio comparativo puede abarcar las variables que se
consideren necesarias y utiles al objetivo planteado.

Algunos ejemplos de aspectos o variables que suelen ser objeto de analisis
comparativo son los sefialados en el punto 5.2 de la presente Guia, incluyendo
por ejemplo:

Disefo.

Funcionalidad.

Servicio a la poblacion usuaria.
Procesos de trabajo.

Estrategias de entrega de resultados.

vVvyvyvyy

3. Seleccidon de los ambitos de gobierno y los procesos, tramites o servicios que van
a ser sometidos a estudio comparativo.
Comprende la etapa en la que se investigan, identifican y seleccionan los procesos,
tramites o servicios de las dependencias u organismos internos o externos (otros
ambitos de gobierno o entidades federativas) que van a someterse a analisis,
mismos que deberdn ser similares o iguales a los que se requiere comparar y
gue son representativos por poseer alguna ventaja competitiva (mejor practica),

referente(s) para la optimizacion o mejora del proceso objeto del estudio.
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4. Determinacion de la informacion a recolectar.
Con base en las variables seleccionadas para el estudio, se determina la
informacion especifica que se va a investigar y recolectar de cada una de ellas, la
cual serd aguélla relacionada con los aspectos que van a ser sometidos a estudio
comparativo.

Una vez que se ha determinado la informacidon que se va a investigar, se hace
efectiva la recoleccion de ésta, acudiendo a las fuentes, utilizando los métodos de
acopio adecuados, dependiendo del tipo de datos a integrar.

Durante la investigacion se identificaran los entregables, las y los usuarios, asi
como el nivel de demanda, a fin de identificar las necesidades del proceso y de la
poblacion beneficiada.

a) Método de recopilaciéon de informacién.

Para la recoleccidn de informacion se deberan considerar y agotar todas las
posibles alternativas de acceso a los datos:

Visitas directas y personales a las dependencias u organismos.
Aplicacion de la técnica de usuaria o usuario simulado.

Visita a sus perfiles en las redes sociales.

Realizacion de entrevistas via electronica, teleféonica o presencial.
Aplicacion de cuestionarios o encuestas.

Consulta de estudios o documentos elaborados sobre el tema.

Consulta del sitio web oficial de cada dependencia u organismo
seleccionado.

Consulta de bibliotecas virtuales vy fisicas.

Uso de fuentes secundarias de informacion como publicaciones técnicas,
informes de instituciones del gobierno, sitios web, redes profesionales y
técnicas u otras fuentes oficiales.

a) Identificacion de indicadores.

De igual forma, durante la investigacion y recoleccion de informacion, se
deberan identificar los principales parametros de medicidon, cuyos resultados
faciliten la comparacion de las ventajas o elementos distintivos encontrados
entre los procesos, tramites o servicios analizados.
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6. Analisis de la informacion recopilada.
Con base en la informacion recolectada, se procede a analizarla comparando los
aspectos o variables de los procesos, tramites o servicios estudiados, internos
o externos, con los propios, identificando los elementos distintivos o ventajas
competitivas de cada uno de ellos y que, por tanto, son susceptibles de aplicar
a los propios de la organizacion, de acuerdo con los recursos y capacidades
disponibles.

En este paso se determina la diferencia de las operaciones del proceso en estudio
con las de los seleccionados e investigados.

Finalmente, se procede a tomar como referencia las diferencias competitivas de
los procesos, tramites o servicios seleccionados, proponiendo ser adaptadas a
la propuesta de optimizacion y mejora del proceso que fue sujeto de estudio
comparativo.

Implica, en este sentido, que una vez identificadas las mejores caracteristicas de
los productos analizados, se tomen como referencia para ser implementados en
la experiencia propia, tratando de superarlas y agregarles algo mas que permita
diferenciarlos.

Resumen del proceso de estudios comparativos

La siguiente tabla resume los siete pasos para realizar estudio comparativo:

Etapa Acciones
1. Identificacion del proceso, * Seleccion del proceso a optimizar.
trdmite o servicio. * Elaboracion de la autoevaluacion o

diagndstico.

2. Determinacion de los e Elaboracion y determinacion del catdlogo de
aspectos o variables. variables a analizar.

3. Seleccion de los ambitos « |dentificacion y seleccion de entes

de gobierno y los procesos, gubernamentales.

tramites o servicios. « |dentificacion y seleccidon de procesos

(mejores en su clase).

4. Determinacion de la e Clasificacion y descripcion de datos de cada
informacion a recolectar. variable.
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Etapa Acciones

de informacion. trabajo. . ,
* Organizacion de visitas, entrevistas o
encuestas.

* Investigacion y recoleccidén de datos.

» Verificacion de la integridad de la
informacion.

e Concentracion de hallazgos.

6. Analisis de la informacion e Comparacion y contraste de las

recopilada. diferencias entre los procesos de los entes
gubernamentales y el propio.

* |dentificacion de hallazgos que representan
oportunidades de mejora al proceso.

7. Adaptacion de los mejores » Elaboracion de reporte de hallazgos.

aspectos. * |dentificacion de ventajas competitivas
y elementos distintivos de cada proceso
analizado.

5.2 Variables e informacién para estudios comparativos

Antes de iniciar la recopilacion de informacion, la o el responsable de llevar a cabo el
estudio comparativo debe plantear el o los objetivos del estudio, cual seria el tipo de
informacion recomendable y necesaria para aportar elementos de ayuda al proceso de
investigacion y seleccionar las variables a investigar, asi como los datos de éstas que
son Utiles para lograr el objetivo planteado y, sobre todo, que estén vinculadas a los
resultados de la autoevaluacion.

Cada estudio puede determinar los datos que necesita analizar, de acuerdo con el objetivo
y el alcance, sin omitir los grupos de variables que se representan en la siguiente matriz,
sin ser limitativos:

Variables Datos / Informacién a identificar
tramite o servicio. » Mapa y/o diagrama de flujo del proceso.

* Manual de procedimientos.
* Nivel de madurez.
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Variables

Datos / Informacidén a identificar

2) Indicadores y resultados
del grado de satisfaccion de la
poblacion usuaria.

» Establecimiento de indicadores.

* Medicion del proceso y de la satisfaccion de
la poblacion usuaria.

* Frecuencia y método de medicion.

* Realimentacion de la medicion.

* |[dentificacion de los atributos de medicion
de cada indicador (calidad, costos, ciclo de
tiempo, etc.).

* |dentificacion del punto de origen o partida
para poder hacer comparaciones y
posteriores mediciones de resultados.

3) Gestidn de recursos
humanos, materiales y
financieros.

Humanos

* NUmero de personal del servicio publico que
participa en el proceso, tramite o servicio.

« Perfil del personal del servicio publico.

» Capacitacion y desarrollo profesional.

* Motivacidon e incentivacion.

Materiales

» Capacidad y calidad de instalaciones
(infraestructura de bienes muebles e
inmuebles).

Financieros

* Presupuesto planeado y programado.

* Origen de los recursos.

4) Nivel de desarrollo de las
tecnologias de informacion y
comunicaciones (TIC’s).

*Uso o aplicaciéon de las TIC s en el proceso,
tramite o servicio.

e Capacidad de infraestructura de coémputo
(ciclo de vida) y de comunicaciones.

* Niveles de disponibilidad de la infraestructura
instalada.

* Nivel de madurez de gobierno digital.

5) Modalidad y/o esquema
de prestacion del tramite o
servicio.

e Nivel de automatizacion del proceso, tramite
o servicio (front/back).
* Modalidad de prestacion del T/S.
* Presencial.
* Telefonica.
* Electrdnica (chat).
* Digital o en linea.
= Parcial (etapa).
- Total (principio a fin).
» Uso de firma y/o sello electrdnico.
* Entregables segun modalidad.
e Nivel de interoperabilidad (bases de datos de
aplicaciones internas o externas que usa).
e Fecha de ultima optimizacion del tramite o
servicio, en su caso.
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Variables

Datos / Informacidén a identificar

6) Costos y demanda del
tramite o servicio.

» Costo del T/S.

e Cantidad promedio mensual de solicitudes.

e Tendencia de crecimiento en un afo
(proyeccion basada en un analisis
estadistico).

* Perfil de la poblaciéon usuaria que
se atiende.

7) Gestion del tramite o
servicio (tiempo de atencién y
resolucion).

* Tiempo que tarda en dar resolucion al T/S
(desde que inicia hasta gue se entrega el
resultado final).

e Estrategia de entrega de resultados.

8) Metodologias y/o estdndares
establecidos.

* Metodologias y/o estdndares implementados.
 Catdlogos y/o padrones unicos
implementados.

9) Marco normativo.

* Actualizado y disponible.
« Armonizado con nuevas disposiciones
implementadas.

Laplaneaciony ejecucidndelos estudios comparativos se establece enfuncién del objetivo
y alcance que se tiene previsto, de los recursos disponibles, de la capacidad técnica y
humana, asi como de la decision de las personas titulares de las unidades administrativas
de las dependencias y organismos auxiliares responsables de los procesos, tramites o

servicios sujetos a estudio.
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Glosario

Benchmarking: Proceso continuo de medir productos, servicios y practicas contralasy
los competidores u organizaciones reconocidas como lideres del sector gubernamental.

Caso de éxito: Practica o proceso dentro de una institucion que ha sido calificado
como eficiente bajo determinados estandares.

Estandar: Modo o método establecido, aceptado y normalmente seguido para realizar
determinado tipo de actividades o funciones. Es un modelo a seguir sin omitir las
etapas o especificaciones establecidas regularmente por organizaciones normativas o
de normalizacién reconocidas local, nacional y/o internacionalmente.

Estudio: Analisis sujeto a variables conocidas que permiten conocer sobre una materia.
Es también una investigacion profunda y racional para conocer la situacion que guarda
un objeto particular y proponer la solucidon o mejora éptima para el mismo.

Indicador: Parametro utilizado para medir o comparar los resultados efectivamente
obtenidos en la ejecucion de un programa, proyecto o actividad. Es la base de un
sistema de evaluacion en la ejecucion de las tareas gubernamentales. Es una medida
verificable de cambio o resultado diseflada para evaluar, estimar o demostrar el
progreso con respecto a metas establecidas.

Innovacién: Proceso por el cual se introducen cosas novedosas y de éxito en el
funcionamiento y desarrollo de cualquier darea o campo de accion en la gestidn
gubernamental, a fin de obtener productos y brindar servicios de calidad, con la
caracteristica de que se adapta tanto a los recursos con que se cuenta como a las
necesidades de la poblacidn usuaria.

Investigacion (campo y documental): Proceso orientado a la busqueda o acopio
de informacion, cuyo punto de partida puede ser la exploracion, la observacion, la
encuesta, el experimento y/o la referencia bibliografica, que tiene como propdsito
conocer y describir un objeto de estudio delimitado que permita cristalizar los fines
trazados inicialmente.

Mejor practica: Propuesta innovadora que ofrece resultados o soluciones a una
problematica, que ayuda a mejorar la gestion interna de gobierno, mediante
aportaciones que se orientan a incrementar la eficiencia y la calidad en los tramites y
servicios que se ofrecen a la ciudadania.

Mejora continua: Cambios graduales y significativos en los procesos productivos o
en las practicas de trabajo que permiten mejorar alguna parte del proceso, tramite o
servicio.

Optimizacion: Proceso que permite encontrar el minimo o el maximo de una funcidn
respecto a ciertas restricciones. Consiste en planificar una actividad para obtener los
mejores resultados.
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Proceso: Conjunto de actividades de transformacion o produccion que se desarrollan
de manera secuencial y cronoldgica, a partir de la recepcion de insumos hasta la
generacion de resultados que tengan valor para la ciudadania, como son la obtencion
de servicios publicos; autorizaciones, licencias y permisos; apoyos gubernamentales;
y cumplimiento de obligaciones de ley y reglamentarias.

Conjuntoordenado de etapas o fases de unfendmeno en evolucidon con caracteristicas
de accidon concatenada, dindamica y progresiva, que concluye con la obtencion de un
resultado determinado.

Proceso sistémico: Conjunto de elementos que se encuentran en interacciéon, de
forma integral, que produce nuevas cualidades con caracteristicas diferentes.

Sistematico: Que sigue o se ajusta a un sistema o conjunto de elementos ordenados.
Representa una serie de elementos, pasos y etapas ordenados, con el fin de
otorgarles jerarquias para de esta manera agilizar y volver mas eficiente la gestion
de los tramites y servicios.

Sistematizacion: Acciony efecto de preestablecer un orden através dela descripcion
de funciones, normas, politicas, criterios, procedimientos e instructivos, entre otros,
para que el desarrollo de las actividades de una institucion se realice con base en
métodos de trabajo racionales.

Variable: Valor categdrico que permite dimensionar la magnitud cualitativa o
cuantitativa de un objeto determinado a investigar; pueden ser dependientes o
independientes al proceso de conocimiento. Una variable puede ser un rasgo,
cualidad o caracteristica cuya magnitud puede variar en casos individuales.

Ventaja competitiva: Atributos, fortalezas y valores agregados que una organizacion
tiene respecto a sus productos o servicios y que por esta razdn se diferencian de la
competencia.
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Anhexos
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Matriz de autoevaluacion o diagndstico

Matriz de autodiagnéstico

Dependencia/organismo auxiliar:

Unidad administrativa:

Nombre del proceso, tradmite o servicio:

Responsable:

Objetivo:
Analisis FODA

Amenazas Oportunidades
Analisis
externo

Fortalezas Debilidades
Analisis
interno

Andlisis interno del proceso/tramite/servicio <<nombre>>

Variables de evaluacion Hallazgos

1) Documentacion del proceso, tramite o
servicio.

2) Indicadores y resultados del grado de
satisfaccion de la poblacion usuaria.

3) Gestidn de recursos humanos,
materiales y financieros.

4) Nivel de desarrollo de las tecnologias
de informacién y comunicaciones
(TIC s).

5) Modalidad y/o esquema de
prestacion del tramite o servicio.

6) Costos y demanda del trdmite o servicio.

7) Gestion del tramite o servicio (tiempo
de atencioén y resolucion).

8) Metodologias y/o estdndares
establecidos.

9) Marco normativo.
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Matriz para elaborar estudio comparativo

Matriz de estudio comparativo

Dependencia/organismo auxiliar:

Unidad administrativa:

Nombre del proceso, tradmite o servicio
objeto de analisis:

Responsable:
Objetivo:

Entes gubernamentales con los que se realiza estudio comparativo

Ambito de
gobierno

Dependencia/organismo Nombre del proceso Responsable

Anadlisis interno del proceso/tramite/servicio <<nombre>>

Hallazgos
Variables de evaluacion Proceso
objeto de Proceso 1 Proceso 2 Proceso 3
analisis

1) Documentacion del proceso,
tramite o servicio.

2) Indicadores y resultados
del grado de satisfaccion de la
poblacidn usuaria.

3) Gestidn de recursos humanos,
materiales y financieros.

4) Nivel de desarrollo de las
tecnologias de informacién y
comunicaciones (TIC s).

5) Modalidad y/o esquema de
prestacion del trdmite o servicio.

6) Costos y demanda del
tramite o servicio.

7) Gestion del tramite o
servicio (tiempo de atencion
y resolucion).

8) Metodologias y/o
estandares establecidos.

9) Marco normativo.
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Reporte General

Dependencia/organismo auxiliar:

Unidad administrativa:

Nombre del proceso, tramite o servicio
objeto de andlisis:

Entes gubernamentales sujetos de estudio:

Resultados y conclusiones
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Caso practico
“Alta de Vehiculos Nuevos”
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Matriz de autoevaluacion o diagndstico

Matriz de autodiagnéstico

Dependencia/organismo auxiliar: Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México

Unidad administrativa: Direccién General de Recaudacién

Nombre del proceso, tramite o servicio: Alta de vehiculos nuevos

Responsable: Lic. Maria Guadalupe Arzate Valdez, Directora del Registro Estatal de Vehiculos

Objetivo: Identificar aspectos innovadores y/o competitivos en el tramite “Alta de vehiculos nuevos”, especificamente en lo relativo a la recepcién de la

solicitud y entrega de resultados, a fin de mejorar la atencidon de la poblacidn usuaria y el tiempo de respuesta de las solicitudes.

Analisis FODA

Amenazas Oportunidades
¢ El acceso a la tecnologia representa una fuerte inversion y ¢ En el sector publico existen buenas practicas en la materia
Al evoluciona de manera acelerada. susceptibles de ser replicadas.
nalisis ¢ Poca disponibilidad de otras unidades administrativas para ¢ Existen alternativas innovadoras que permiten la disponibilidad y
externo interoperar bases de datos. acceso a la tecnologia.

¢ Alianzas estratégicas adecuadas con entes gubernamentales.
¢ La pluralidad politica representa una amplia competitividad para
mejorar los tramites y servicios.

Fortalezas Debilidades
* El tramite se realiza parcialmente en linea. ¢ La entrega de resultados o productos se realiza de manera
Ademas se pueden realizar citas electrdnicas previas y recibir presencial.
orientacion a través de chat. ¢ Existe saturacién de citas por crecimiento de la demanda.
¢ El proceso se encuentra documentado y evaluado ¢ Tiempos perdidos por anomalias de la plataforma del sistema.
peridédicamente, asimismo, es realimentado con base en los ¢ Tramite lento a pesar de contar con sistema de asignacion
resultados de la percepcidén ciudadana. automatizada de turnos.
* El tramite se brinda en espacios fisicos equipados bajo un ¢ Trasparencia en el proceso, ante la presencia de intermediarios
Andlisis estandar de atencidn a las y los contribuyentes. en el tramite.
. * El proceso estd orientado a la eliminacién del papel, ¢ Actitud del personal de servicio publico para dar y atender a la
interno implementado herramientas para la digitalizacién de documentos poblacién usuaria.

y la conformacion de expedientes electrénicos.
¢ El trdmite se presta en 35 oficinas, ubicadas en distintos puntos
del territorio estatal.
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Anadlisis interno del proceso/tramite/servicio <<nombre>>

Variables de evaluacion Hallazgos

¢ Misidn: Se encuentra documentada en el Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente
de los Centros de Servicios Fiscales (CSF).

¢ Visién: Se encuentra documentada en el Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente
de los Centros de Servicios Fiscales.

¢ Documentacion del proceso: Documentacion elaborada con base en la Guia Técnica para la Elaboracion de
Manuales de Procedimientos, publicada en el Portal de Gobierno del Estado de México.

¢ Manual de procedimientos: El Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente de los
Centros de Servicios Fiscales integra, principalmente, la descripcién de actividades, el diagrama de flujo y los
requisitos para realizar el tramite.

1) Documentacion del tramite.

2) Indicadores y resultados Establecimiento de indicadores: Actualmente, se cuenta con indicadores que permiten identificar cantidad de
del grado de satisfaccion de tramites o soIncnltudes, tlempo_d_e: respue'sta_ y nivel de satisfaccién de la poblacién usuaria. o

. . Frecuencia y método de medicién: Los indicadores se calculan de manera anual. El método de medicidon
la poblacion usuaria. se realiza a través de encuestas presenciales y en linea, visitas de supervisidn y evaluaciones de desempefo
al personal del servicio publico. En los meses de enero, febrero y marzo, se aplican encuestas de manera
aleatoria y por muestra, por ser el periodo del ano con mayor demanda del servicio. Asimismo, se realiza
levantamiento de la percepcidon de la poblacién usuaria de manera presencial cuando ésta concluye la gestién
del tramite. Las visitas de supervisidn las realiza una persona y se efectuan 45 visitas por afio.
Realimentaciéon de la mediciéon: Con base en los resultados de las encuestas se emite un reporte,
identificando para cada area las principales debilidades, las cuales posteriormente son supervisadas, a fin de
conocer los puntos de mejora implementados.

. Humanos

3) Gestion de re_cursos ¢ Personal del servicio publico que participa en el tramite: En los CSF donde existe una mayor demanda, se
humanos, materiales y designan hasta 40 servidoras y/o servidores publicos para dar atencién; en oficinas de menor demanda, de
financieros. tres a cinco.

¢ Capacitacion y desarrollo profesional: Durante el aio se evaltan a 337 servidoras o servidores publicos,
mediante la aplicacién de un cuestionario en linea, integrado por 30 preguntas. De acuerdo con los resultados de
dicha evaluacion, se programan acciones de capacitaciéon en coordinacion con las direcciones de area de la
Direccién General de Recaudacion, el SAT y el Instituto de Profesionalizacién de los Servidores Publicos del
Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado de México.
El horario de atencidn es de 9:00 a 18:00 horas, de lunes a viernes. Cuando es requerido, se amplia la jornada
laboral en funcién de las necesidades del servicio.

Materiales

¢ Capacidad y calidad de instalaciones: Se cuenta con siete Centros de Servicios Administrativos (CSA)
debidamente equipados y disefados para proporcionar este tramite y otros servicios gubernamentales, bajo
un estandar de imagen corporativa, diseiio de inmuebles, acondicionamiento de areas de atencidn al publico,
infraestructura tecnoldgica y de comunicaciones (acceso a internet), implementaciéon de protocolos de atencion
y de personal capacitado y habilitado para brindar servicio de calidad.
Para proporcionar este y otros tramites de Control Vehicular, se han habilitado 35 CSF ubicados en
diferentes puntos del territorio estatal.
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Variables de evaluacion

Hallazgos

4) Nivel de desarrollo de las
tecnologias de informacion
y comunicaciones (TIC s).

Capacidad de infraestructura de cémputo (ciclo de vida) y de comunicaciones: La Direccidon General de
Recaudacion cuenta con infraestructura de computo propia, con capacidad para el almacenamiento y
resguardo de informacion, asi como para la administracién de la base de datos de los tramites y servicios de
Control Vehicular, con esquemas de seguridad.

Dispone de infraestructura de codmputo y software para dar soporte al proceso de pago de servicios a través de
internet o la generacién de linea de captura para el pago en banco o centros de servicios.

Ademas, cuenta con una robusta infraestructura de comunicaciones para administrar los tramites y servicios

de Control Vehicular que se proporcionan en linea.

Niveles de disponibilidad de la infraestructura: Actualmente, la arquitectura tecnoldgica instalada permite
asegurar un nivel de disponibilidad del 97%, lo que garantiza a la o al contribuyente seguridad en su informaciéon
y confianza para realizar sus tramites y servicios por este medio.

Nivel de madurez de gobierno digital: La Direccién General de Recaudacion tiene establecida como estrategia
tecnoldgica la optimizacién de los tramites y servicios de Control Vehicular para su prestacion en linea de
principio a fin. Ademas, mantiene actualizado su catdlogo de tramites y servicios en la Ventanilla Electrénica
Unica del Gobierno del Estado de México (VEUGEM).

5) Modalidad y/o esquema
de prestacion del tramite.

Nivel de automatizacién: El tramite de Alta de Vehiculos Nuevos se encuentra automatizado, lo que permite a la
o al contribuyente iniciar la gestion del tramite en linea. Asimismo, se dispone de una agenda electrdnica para
facilitarle la programacion de una cita, a fin de realizar su tramite.

Modalidad de prestacion del tramite: Actualmente, la o el contribuyente tiene la opcién para realizar la gestion
del tramite de manera presencial o iniciarlo en linea a través de la Ventanilla Electrénica Unica, mediante un
formulario con la opcién de adjuntar documentos digitalizados y concluir el proceso en ventanilla fisica

con la entrega de resultados.

Adicionalmente, tiene la opcién de agendar en linea una cita para realizar el tramite, asi como un chat para
recibir informacién y/o asesoria en linea, que opera las 24 horas, durante los 365 dias del afio.

Entregables: Formato Universal de Pago, Solicitud de Tramite Vehicular, Placa(s), Tarjeta de Circulacion,
Calcomania (en su caso) y Constancia de Tramite Vehicular.

Nivel de interoperabilidad: Actualmente, se interopera con la base de datos del Registro Ptblico de Vehiculos
(REPUVE) para consultar posible reporte de robo, ademas se comparte la base de datos de control vehicular con
el Sistema de Verificacion Vehicular administrado en la entidad.

Fecha de inicio de prestacidon del tramite en linea: Julio 2015.

6) Costos y demanda del
tramite.

Costo del T/S: $638.00.

Cantidad promedio mensual de solicitudes: 20,000 mensuales.

Tendencias de crecimiento en un afio: Se estima que la demanda incremente en un 2%.

Tipo de la poblacidn usuaria que se atienden: Personas fisicas, personas juridico colectivas e instituciones
publicas.

7) Gestion del tramite
(tiempo de atencidon y
resolucion).

Tiempo para dar resolucion al tramite: Pre-gestion electrdnica: 15 minutos. Presencial: 45 minutos (en promedio).
Estrategia de entrega de resultados: Existe la posibilidad de que la o el contribuyente seleccione el lugar (de
entre 35 CSF) para realizar el tramite, y determinar aquél donde le sea mas facil o cercano a su domicilio para
recibir resultados.
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Variables de evaluacion Hallazgos

8) Metodologias y/o * Metodologias y/o estandares implementados: Guia Técnica para la Elaboracién del Manual de Procedimientos;
. . Motor de pago en linea y linea de captura; Gestion de tramites y servicios en la VEUGEM (proceso
estandares establecidos. homologado); Citas electrdnicas; y Encuesta para medir la percepcion ciudadana del tramite.
¢ Catdlogos y padrones Unicos de los que hace uso el tramite: Padrén vehicular; Catdlogo de Tramites y
Servicios; y Registro Publico de Vehiculos.

9) Marco normativo. * Optimizado y disponible: Se encuentra armonizado y alineado con las nuevas disposiciones de reciente
expedicion.

¢ Nuevos ordenamientos implementados: Manual de Procedimientos de Tramites y Servicios al Contribuyente
de los Centros de Servicios Fiscales y Guia de Requisitos.
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Dependencia/organismo auxiliar:

Matriz de estudio comparativo

Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México

Unidad administrativa:

Direccién General de Recaudacion

Nombre del proceso, tramite o servicio:

Alta de vehiculos nuevos

Responsable:

Lic. Maria Guadalupe Arzate Valdez, Directora del Registro Estatal de Vehiculos

Objetivo:

Dependencia

Ambito de
gobierno

Nombre del proceso

Identificar aspectos innovadores y/o competitivos en el trdmite de “Alta de vehiculos nuevos”, especificamente en lo relativo a la recepcion de la
solicitud y entrega de resultados, a fin de mejorar la atencidon de la poblacién usuaria y el tiempo de respuesta de las solicitudes.

Entes gubernamentales con los que se realiza estudio comparativo

Responsable

Secretaria de Finanzas y
Administraciéon del Gobierno del

Alta de vehiculos nuevos de servicio

Araceli NuRez Ibafiez,

Gobierno del Estado de Jalisco.

Variables de
analisis

Analisis interno del trami

Estado de México

minibus, motocicletas y remolques del
servicio particular.

te “Alta de vehiculos nuevos”

Puebla

Estado de Puebla Estatal particular. Subdirectora de Control Vehicular.
Secretaria de Planeacién, Dotacidn y canje de placas de Lif:. Lizeth Azucena Renddén Dueiias
Administraciéon y Finanzas del Estatal vehiculos, camiones, camionetas, Directora de Ingresos Estatales y

Automatizados.

Jalisco

1 Documentacion del
proceso, tramite.

¢ Proceso documentado en el Manual
de Procedimientos de Tramites y
Servicios al Contribuyente de los
Centros de Servicios Fiscales.

¢ Manual de Procedimientos publicado
en el Periddico Oficial “Gaceta del
Gobierno”. Proceso documentado
conforme a una metodologia para
elaborar procedimientos.

¢ Proceso documentado en el Manual
de Procedimientos.

¢ Manual de Procedimientos publicado
en el “Periddico Oficial” del
Gobierno de Puebla.

¢ Proceso documentado en el Manual
de Procedimientos, publicado en la
pagina web oficial de la Secretaria
de Planeacién, Administracién y
Finanzas.

Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

¢ Proceso optimizado para su
prestacion en linea en la modalidad
de pre-gestion, conforme al estandar
BPMN.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

2) Indicadores y
resultados del grado
de satisfaccion de la
poblacién usuaria.

¢ El proceso se avallia periédicamente
mediante tres acciones:

1) Encuestas presenciales y en
linea realizada por la Direccidon
General de Recaudacién
(enero, febrero y marzo).

2) Visitas anuales a los Centros
de Servicios Fiscales.

3) Encuesta de satisfaccion del
usuario, realizada por la
Direccion General de Innovacién
(anual).

Factores que se miden:

¢ Tiempo de atencidn.

¢ Nivel de satisfaccién del usuario.

¢ Nivel de desempeio del prestador
del servicio.

¢ Informacioén no disponible en el
Portal Oficial en internet, ni
proporcionada por personal de la
entidad, a quien se entrevisto via
telefénica.

¢ El proceso se evalua mediante la
realizacion de encuestas presenciales,
aplicadas tres veces por aio.

3) Gestidn de recursos
humanos, materiales y
financieros.

« El tramite se brinda en 35 Centros de
Servicios Fiscales (CSF), ubicados
en diferentes municipios de la
entidad.

¢ El tramite estd habilitado en siete
Centros de Servicios Administrativos
(CSA), equipados bajo un estandar
de atencidn al contribuyente
disenado por el Gobierno del Estado
de México.

¢ En promedio, 40 personas del
servicio publico atienden alasy a los
contribuyentes en cada uno de los
CSF (en oficinas de menor demanda
de tres a cinco).

¢ Anualmente se evalua al personal del
servicio publico de los CSF mediante
un cuestionario en linea que contiene
30 preguntas.

¢ El horario de atencidn es de 9:00 a
18:00 horas, de lunes a viernes,
pudiendo ajustar dicho horario en los
meses de febrero, marzo y abril, en
funcion de las necesidades del
servicio.

¢ El tramite se brinda en 23 oficinas de
Control Vehicular, ubicadas en
diferentes puntos de la entidad.

¢ El horario de atencidén es de 9:00 a
15:00 horas, de lunes a viernes.

¢ En promedio, cuatro personas del
servicio publico prestan la atenciéon
en ventanilla (en cada oficina).

¢ La escolaridad minima para que el
personal preste el servicio es de
preparatoria terminada.

¢ El horario de atencidn es de 8:30 a
15:30 horas, de lunes a viernes.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

Requisitos
Personas fisicas:

1. Identificacién oficial vigente del
propietario.
2. Factura, carta factura vigente
acompafada de la copia legible de la
factura original o documento juridico
que acredite la propiedad del vehiculo.
3. Comprobante de domicilio vigente
del propietario en el Estado de México
y de no contar con este documento
presentar identificacién oficial vigente
con domicilio en el Estado de México.
4. Comprobante de pago de derechos.
5. En caso de haber iniciado el tramite
via internet, ademas presentar:
- “Solicitud de tramite vehicular”
emitida por el sistema, Formato
Universal de Pago y aviso de
privacidad.
6. Si el tramite no lo realiza el
interesado:
Debe presentar poder notarial o carta
poder ratificada ante Notario Publico
e identificacion oficial vigente del
apoderado legal.
7. En caso de menores de edad y
personas sin capacidad de ejercicio,
ademas de los requisitos 2, 3,4y 5,
presentar:
Acta de nacimiento del menor
8. Escrito de solicitud en el que ambos
padres estan de acuerdo en que uno de
ellos realice el tramite correspondiente
como representante legal de su hijo(a),
el escrito debera contener la firma
autdografa de ambos padres y debera
ser dirigido al titular de la oficina o
agencia donde se realice el tramite
9. Si el representante legal es tutor,
presentar documento juridico emitido
por la autoridad competente que lo
acredite como tal.
10. Identificacion oficial vigente del
padre, madre o tutor.
11. Permiso para conducir del menor
expedido por cualquier entidad.

Requisitos
Persona fisica:

1. Documento que ampare la propiedad
del vehiculo, que podra ser alguno

de los siguientes (original y una

copia): *Facturacion electrdnica:
Comprobante Fiscal Digital (CFD) o
Comprobante Fiscal Digital a través

de internet (CFDI). *Carta factura

en cuyo caso deberd anexar copia
simple de la factura correspondiente.
La factura debera sujetarse a los
requisitos que para tal efecto establece
el articulo 29-A del Cédigo Fiscal

de la Federaciéon. LAS CARTAS
FACTURAS, LOS COMPROBANTES
FISCALES DIGITALES (CFD) Y

LOS COMPROBANTES FISCALES
DIGITALES POR INTERNET (CFDI) NO
SON ENDOSABLES.

Tratandose de vehiculos nuevos o
usados enajenados por el fabricante,
ensamblador, distribuidor o
comerciante en el ramo de vehiculos,
donde exista reserva de dominio del
bien, se aceptara carta factura original,
ademas de la copia del comprobante
fiscal electrénico que ampare la
enajenacion y, en su caso, copia

de la factura o comprobante fiscal
electrénico de la venta de primera
mano.

2. Identificacién oficial con fotografia.
(original y una copia) Documento a
través del cual propietario del vehiculo
pueda acreditar su identidad legal
misma, que serd aceptada siempre y
cuando se encuentre vigente pudiendo
ser cualquiera de los siguientes:
*Credencial para votar expedida por

el Instituto Nacional Electoral. No

se aceptaran credenciales “03” y
anteriores. ¢Licencia para conducir.
eCertificado de Matricula Consular.
ePasaporte. *Cédula Profesional.
*Credencial expedida por el Instituto
Nacional de las Personas Adultas
Mayores INAPAM/INSEN.

Requisitos

1. Documento que acredite la
propiedad o posesidon. Cualquiera
de los siguientes:
a) Carta factura (original)
acompanado de copia de
factura.
b) Copia de la factura con la
certificacion de que la original se
encuentra en poder de la agencia
o empresa automotriz por tratarse
de vehiculos enajenados a crédito.
c) Factura (original y copia)
d) Copia certificada por fedatario
publico cotejada con la original
(presentar denuncia de extravio
ante la Fiscalia Central del Estado
de Jalisco, tendra que acudir a
moddulos de verificacion vehicular).
2. Identificacién oficial vigente del
propietario o representante legal
(original y copia) que cuente con la
fotografia y firma del titular (legible,
que no presente enmendaduras
ni tachaduras). Cualquiera de los
siguientes:
a) Credencial para votar.
b) Pasaporte.
c) Cédula profesional (no mayor
de 10 anos de expedicién).
d) Licencia de Conducir (emitida
por el Estado de Jalisco).
e) Cartilla del Servicio Militar (no
mayor de 5 afos de expedicion).
f) En caso de ser extranjero,
presentar FM2, FM3 o Pasaporte.
3. Comprobante de domicilio a
nombre del solicitante (original y
copia no electrénica), con antigliedad
no mayor a 90 dias. Cualquiera de los
siguientes:
a) Recibo de teléfono, energia
eléctrica, agua o predial.
b) Estado de cuenta bancario o
tienda departamental.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

12. En caso de ser extranjero,

ademas presentar: - Original del
documento migratorio vigente
emitido por autoridad competente
(Tarjeta de Residencia Temporal,
Tarjeta de Residente Permanente;

o el documento migratorio que en

su momento acredite la residencia
temporal o permanente de los
extranjeros en nuestro pais).

13. En los siguientes casos, ademas
presentar: En caso de cambio de
motor: - Factura del nuevo motor o en
su caso pedimento de importacién o
documento que acredite la propiedad
del mismo.

14. En caso de vehiculo de personas
con capacidades diferentes que
pueden conducir un vehiculo
automotor: Dictamen médico
expedido por los médicos especialistas
en medicina fisica y rehabilitacién
habilitados para estos efectos y
pertenecientes al Sistema para el
Desarrollo Integral de la Familia del
Estado de México. Nota: este tramite
se podra realizar Unicamente en los
CSFs de Toluca, Ecatepec de Morelos,
Nezahualcdyotl, Tlalnepantla de Baz y
Naucalpan de Juérez.

Personas juridico colectivas:
1. Factura, carta factura vigente
acompafada de la copia legible de la
factura original o documento juridico
que acredite la propiedad del vehiculo.
2. Comprobante de pago de derechos.
3. En caso de haber iniciado el tramite
via internet, ademas presentar:
“Solicitud de tramite vehicular”
emitida por el sistema, Formato
Universal de Pago y aviso de
privacidad.
4. Acta notarial a través de la cual se
otorgd el poder al representante legal.
5. Identificacién oficial vigente del
representante legal.

eDocumento migratorio vigente

que corresponda, emitido por
autoridad competente que acrediten
su condicién de estancia regular a
extranjeros en el pais (en su caso
prérroga o refrendo migratorio).

3. Comprobante de domicilio.
(original y una copia) Documento

a nombre del propietario (a) en

el que se describa un domicilio
correspondiente al Estado de
Puebla, que podra ser alguno de

los siguientes: *Recibo de pago de
luz. *Recibo de pago por servicios
de telefonia, televisiéon o internet.
*Comprobante de suministro fijo

de gas natural. *Recibo oficial de
pago de servicios de agua y drenaje.
*Estado de cuenta bancario. Los
comprobantes sefalados con
anterioridad, se aceptaran siempre

y cuando sean los que el proveedor
del servicio envia al domicilio. Sdélo se
aceptaran comprobantes obtenidos
a través de medios electrénicos,
cuando presente los expedidos

por los 2 ultimos periodos y que

en la credencial para votar vigente
los datos del Estado y municipio
correspondan a esta entidad
federativa.

No se aceptardan como comprobantes
de domicilio, documentos que
acrediten la contratacion de
cualquiera de los servicios
mencionados. De forma opcional
podra presentarse: *Recibo de pago
o boleta de impuesto predial. *Ultima
liquidacion del IMSS. *Contrato de
arrendamiento acompainado del
ultimo recibo de pago de renta que
cumpla con los requisitos fiscales.

El comprobante de domicilio debe
estar a nombre del (la) propietario (a)
del vehiculo.

Sin embargo, podra ser aceptado

un comprobante que se encuentre a
nombre de una persona distinta del
(la) propietario (a), en el siguiente
caso:

Nota: podran ser admitidos como
comprobante: recibos o estados

de cuenta a nombre de terceros
relacionados por lo menos un
apellido debe coincidir con el del
solicitante, cuando los datos del
domicilio se encuentren sefalados
en la identificacion oficial vigente
que se presente y estos coincidan
entre si; o cuando se manifieste

que el contribuyente Gnicamente
goza del uso temporal del inmueble,
siempre que se exhiba documento
en el que se acredite dicha
circunstancia acompanado de copia
de la identificacién oficial vigente del
propietario del inmueble. En los casos
anteriores la autoridad fiscal podra
proceder a la verificacion de los datos
proporcionados.

4. Sélo para personas juridicas:

Acta constitutiva o poder notarial
vigente, donde sefale el nombre del
apoderado o representante legal
(copia certificada y copia simple).

En caso de no presentarse el
propietario o representante legal,
ademas de lo sefialado en los puntos
anteriores: a) Carta poder, debiendo
acompafarla con original y copia
fotostatica de la identificacion

oficial vigente del apoderado y
otorgante. Tratdandose de carta poder
simple, pagara los derechos por la
certificacién de la misma en la oficina
recaudadora que se presente.

En caso de que el vehiculo sea

aflo modelo anterior a la fecha de
facturacion, ademas de lo sefialado en
los puntos anteriores:

a) Debera contar con validacién
vehicular. La dotacién de placas
quedara sujeta a la verificacion de

la factura, pagos de contribuciones

y pedimentos de importaciéon o
documento con que se acredite la
legal estancia en el pais, en su caso.




Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

|ejeis3 es1jqnd UoIdRIISIUIWPY B] 3P SOIDIAIDS O SA}WRIL ‘SOS9204d B SOAljeiedwo) soipnis] Jeioqe|3 eded eojuda ] eing

6. Cuando la persona que acuda

a realizar el trdmite no sea el
representante legal, debe presentar
poder notarial o carta poder
ratificada ante Notario Publico e
identificacion oficial vigente del
apoderado legal. Para este caso no se
exigira el requisito, 7. Comprobante
de domicilio vigente a nombre de

la persona juridica colectiva. 8. En
caso de cambio de motor, ademas
presentar: Factura del nuevo motor o
en su caso pedimento de importacion
o documento que acredite la
propiedad del mismo.

Instituciones publicas:
1. Factura, carta factura vigente
acompainada de la copia legible
de la factura original o documento
juridico que acredite la propiedad del
vehiculo.
2. Comprobante de domicilio vigente

del propietario en el Estado de México

y de no contar con este documento
presentar identificacion oficial vigente
con domicilio en el Estado de México.
3. Comprobante de pago de derechos.
4. En caso de haber iniciado el tramite
via internet, ademas presentar:
Solicitud de tramite vehicular”’ emitida
por el sistema, Formato Universal de
Pago y aviso de privacidad.

5. Cuando la persona que acuda a
realizar el tramite no sea el titular de
la unidad administrativa, se solicitara
lo siguiente: Sector Central (estatal y
federal)

- Oficio de habilitacion vigente.

- Identificacién oficial vigente del
servidor publico habilitado. Sector
Descentralizado y Desconcentrado.

- Oficio de habilitacion vigente.

- Identificacién oficial vigente del
servidor publico habilitado. Sector
Municipal.

- Oficio de habilitacion vigente.

- Identificacién oficial vigente del
servidor publico habilitado.

6. En caso de cambio de motor,
ademas de los requisitos anteriores:
Factura del nuevo motor o, en su
caso, pedimento de importacién o
documento que acredite la propiedad
del mismo.

a) Cuando el comprobante de
domicilio no esté a nombre del

(la) propietario (a), se aceptara el
tramite siempre y cuando presente su
credencial INE del Estado de Puebla.
La vigencia para poder presentar un
comprobante de domicilio sera de
tres meses contados a partir de la
fecha limite de pago; sin embargo,
tratandose de pago anual debera
corresponder al ejercicio en curso.

4. Registro Federal de Contribuyentes.
(una copia) Tratandose de personas
Fisicas con actividad empresarial
debera presentar el RFC.

5. CURP (una copia).

6. Tarjetén de Transporte Mercantil.
(original y una copia) Tratandose de
vehiculos destinados al transporte
mercantil para llevar a cabo el tramite
de alta, debera exhibir el tarjetén

de transporte mercantil que expide

la Secretaria de Infraestructura

y Transportes del Estado, de
conformidad con el articulo 30
fraccion XIX de la Ley de Ingresos del
Estado de Puebla, para el ejercicio
fiscal 2016, para el efecto se senalan la
clase y tipo de vehiculos.

CAMIONES 31. AUTOTANQUE 33.
CAJA 34. CASETA 35.

CELDILLAS 38. MICROBUS 39.
OMNIBUS 40. PANEL 42.

PIPA 43. PLATAFORMA 44. REDILAS
CONVERTIBLE 45.

REFRIGERADOR 46. TANQUE 47.
TRACTOR 48. VANETTE 49.

VOLTEO 50. AUTOBUS 52.

JAULA 53. NO ESPECIFICADO
REMOLQUES 61. CAJA 62.

DOLLY 65. JAULA 66. PLATAFORMA
67. REFRIGERADOR 68. TANQUE

(S) O (R) 69. NO ESPECIFICADO
DIVERSOS 72. CARROZA 73.
EQUIPO ESPECIAL 74. GRUAS 75.
REVOLVEDORA 79. SERVICIO DE
LIMPIA
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

7. Calca o fotografia impresa del
numero de serie del vehiculo (original),
misma que debera adjuntarse en la
copia de la factura o identificacion

o cualquier comprobante de pago,
cuidando que no se obstruya
informacion (sélo aplica tratandose de
remolques).

8. Documento que acredite su legal y
definitiva estancia en el pais (original

Yy una copia). Para vehiculos de
procedencia extranjera, documento que
acredite su legal y definitiva estancia
en el pais conforme a los decretos,
leyes y demas instrumentos juridicos de
caracter federal.

9. Realizar el pago del Impuesto sobre
Tenencia o Uso de Vehiculos, seguin
corresponda derechos de control
vehicular, expedicidon de placas y
expedicion de tarjeta de circulacién.

Persona moral:

1. Documento que ampare la propiedad
del vehiculo, que podra ser alguno de
los siguientes: (original y una copia)
*Facturacion electréonica: Comprobante
Fiscal Digital (CFD) o Comprobante
Fiscal Digital a través de internet
(CFDI).

*Carta factura en cuyo

caso deberd anexar copia simple de

la factura correspondiente. La factura
debera sujetarse a los requisitos que
para tal efecto establece el articulo

29-A del Cédigo Fiscal de la Federacion.

LAS CARTAS FACTURAS, LOS
COMPROBANTES FISCALES DIGITALES
(CFD) Y LOS COMPROBANTES
FISCALES DIGITALES POR INTERNET
(CFDI) NO SON ENDOSABLES.
Tratdndose de vehiculos nuevos o
usados enajenados por el fabricante,
ensamblador, distribuidor o
comerciante en el ramo de vehiculos,
donde exista reserva de dominio del
bien, se aceptara carta factura original,
ademas de la copia del comprobante
fiscal electrénico que ampare la
enajenacion y, en su caso, copia

de la factura o comprobante fiscal
electrénico de la venta de primera
mano.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

2. Identificacidén oficial con fotografia
(original y una copia), Documento a
través del cual el representante legal
pueda acreditar su identidad legal,
misma que sera aceptado siempre y
cuando se encuentre vigente, pudiendo
ser cualquiera de los siguientes:
*Credencial para votar expedida por

el Instituto Nacional Electoral. No

se aceptaran credenciales “03” y
anteriores. ¢Licencia para conducir.
eCertificado de Matricula Consular.
*Pasaporte.

*Cédula Profesional. «Credencial
expedida por el Instituto Nacional de
las Personas Adultas Mayores INAPAM/
INSEN. *Documento migratorio vigente
que corresponda emitido por autoridad
competente que acrediten su condicién
de estancia regular a extranjeros en el
pais (en su caso prdérroga o refrendo
migratorio). Ademas de los requisitos
establecidos para el tramite de que se
trate, debera presentar lo siguiente:
*Acta constitutiva de la empresa.

No se solicitara este documento
cuando la persona moral se encuentre
inscrita y al corriente en el pago de

sus contribuciones de cualquier otro
impuesto administrado por el Estado y
gue ademas no cuente con un crédito
etiquetado como no localizado.
*Documento que acredite la
representacién legal en términos de
los articulos 19 del Cédigo Fiscal de la
Federacion y 25 del Cédigo Fiscal del
Estado de Puebla.

*Cédula de Identificacion Fiscal.

3. Comprobante de domicilio, (original
y una copia), documento a nombre de
la persona moral, en el que se describa
un domicilio correspondiente al Estado
de Puebla, que podra ser alguno de

los siguientes: *Recibo de pago de

luz. *Recibo de pago por servicios

de telefonia, televisiéon o internet.
*Comprobante de suministro fijo de
gas natural. *Recibo oficial de pago de
servicios de agua y drenaje. *Estado de
cuenta bancario.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

Los comprobantes sefalados con
anterioridad, se aceptaran siempre

y cuando sean los que el proveedor

del servicio envia al domicilio. Sélo se
aceptardn comprobantes obtenidos a
través de medios electrénicos cuando
presente los expedidos por los 2 ultimos
periodos y que en la credencial para
votar vigente los datos del Estado y
municipio correspondan a esta entidad
federativa.

No se aceptaran como comprobantes
de domicilio documentos que acrediten
la contratacién de cualquiera de los
servicios mencionados. De forma
opcional podra presentarse:

*Recibo de pago o boleta de impuesto
predial. *Ultima liquidacién del

IMSS. *Contrato de arrendamiento
acompafiado del ultimo recibo de

pago de renta que cumpla con los
requisitos fiscales. El comprobante

de domicilio debera estar a nombre

de la persona moral y ademas debera
encontrarse inscrita en el Registro
Estatal de Contribuyentes como sujeto
de cualquier otro impuesto salvo que
demuestre lo contrario. La vigencia para
poder presentar un comprobante de
domicilio sera de tres meses contados
a partir de la fecha limite de pago; sin
embargo, tratdndose de pago anual
debera corresponder al ejercicio en
curso.

4. Tarjetén de Transporte Mercantil
(original y una copia). Tratdndose de
vehiculos destinados al transporte
mercantil para llevar a cabo el tramite
de alta, debera exhibir el tarjetdn

de transporte mercantil que expide

la Secretaria de Infraestructura y
Transportes del Estado, de conformidad
con el articulo 30 fraccién XIX de la Ley
de Ingresos del Estado de Puebla, para
el ejercicio fiscal 2016, para el efecto se
sefalan la clase y tipo de vehiculos.
CAMIONES 31. AUTOTANQUE 33.
CAJA 34. CASETA 35. CELDILLAS 38.
MICROBUS 39. OMNIBUS 40. PANEL 42.
PIPA 43. PLATAFORMA 44. REDILAS
CONVERTIBLE 45. REFRIGERADOR 46.
TANQUE 47. TRACTOR 48. VANETTE
49. VOLTEO 50. AUTOBUS 52. JAULA
53. NO ESPECIFICADO
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

REMOLQUES 61. CAJA 62. DOLLY

65. JAULA 66. PLATAFORMA 67.
REFRIGERADOR 68. TANQUE (S) O
(R) 69. NO ESPECIFICADO DIVERSOS
72. CARROZA 73. EQUIPO ESPECIAL
74. GRUAS 75. REVOLVEDORA 79.
SERVICIO DE LIMPIA.

5. Calca o fotografia impresa del
numero de serie del vehiculo (original),
misma que debera adjuntarse en la
copia de la factura o identificacion

o cualquier comprobante de pago.
cuidando que no se obstruya
informacion (sélo aplica tratdndose de
remolques). 6. Documento que acredite
su legal y definitiva estancia en el pais.
(original y copia). Para vehiculos de
procedencia extranjera, documento que
acredite su legal y definitiva estancia
en el pais conforme a los decretos,
leyes y demads instrumentos juridicos
de caracter federal. 7. Realizar el pago
del Impuesto sobre Tenencia o Uso de
Vehiculos seguin corresponda derechos
de control vehicular expedicion de
placas y expedicién de tarjeta de
circulacién. S| EL TRAMITE DE ALTA
DE VEHICULO NUEVO CORRESPONDE
A VEHICULOS EN ARRENDAMIENTO,
DEBERA CUMPLIR ADEMAS CON LOS
SIGUIENTES REQUISITOS:

ARRENDADORAS CON DOMICILIO EN
EL ESTADO DE PUEBLA:

A) Tramite realizado por el
ARRENDATARIO SIENDO PERSONA
FiSICA, debera presentar los siguientes
requisitos: 1. Copia de factura de
origen. 2. Original del contrato

de arrendamiento. 3. Original de

carta membretada suscrita por el
representante legal del arrendador en
la que sefiale el nimero de contrato,

el numero de identificacion vehicular
(serie) y la autorizacioén para que el
arrendatario realice el tramite ante la
Secretaria de Finanzas. Este documento
puede ser tipo carta factura.

4. Original de la identificacién del
arrendatario. 5. Copia del comprobante
domiciliario de la arrendadora o que se
encuentre inscrita en el Registro Estatal
de Contribuyentes.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

B) Tramite realizado por el
ARRENDATARIO SIENDO PERSONA
MORAL, debera presentar los
siguientes requisitos: 1. Copia de
factura de origen. 2. Original del
contrato de arrendamiento. Acreditar
representacién legal o, en su caso, copia
del contrato de arrendamiento y original
del anexo en el que se especifiquen

los datos del vehiculo. 3. Original de
carta membretada suscrita por el
representante legal del arrendador en
la que sefale el nimero de contrato,

el nimero de identificacién vehicular
(serie) y la autorizacidn para que el
arrendatario realice el tramite ante la
Secretaria de Finanzas. Este documento
puede ser tipo carta factura. 4. Original
de la Identificacidn del representante
legal. 5. Copia del comprobante
domiciliario de la arrendadora o que se
encuentre inscrita en el Registro Estatal
de Contribuyentes.

ARRENDADORAS CON DOMICILIO EN
OTRO ESTADO:

A)Tramite realizado por la
ARRENDADORA, debera presentar los
siguientes requisitos:

1. Original de factura de origen.

2. Original del acta constitutiva

de la arrendadora. 3. Acreditar
representacién legal con documento
original. 4. Original de la identificacién
del representante legal de la
arrendadora o persona autorizada.

5. Original del comprobante domiciliario
del arrendatario. 6. Original del
contrato de arrendamiento. 7. Copia
de la identificacion del arrendatario
tratandose de personas morales, de su
representante legal;

8. Formato de carta responsiva suscrita
por el arrendatario o representante
legal, autorizando su domicilio y

9. Si el arrendatario es persona

moral, debera adjuntar copia de la
identificacion del representante legal,
asi como copia del instrumento que
acredite su personalidad.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

B) Tramite realizado por el
ARRENDATARIO SIENDO PERSONA
MORAL, debera presentar los siguientes
requisitos:

1. Copia de factura de origen.

2. Original del contrato de
arrendamiento. Acreditar
representacién legal o, en su caso,
copia del contrato de arrendamiento

y original del anexo en el que se
especifiquen los datos del vehiculo.

3. Original de carta membretada
suscrita por el representante legal del
arrendador en la que sefiale el nimero
de contrato, el numero de identificacion
vehicular (serie) y la autorizacién para
que el arrendatario realice el tramite
ante la Secretaria de Finanzas. Este
documento puede ser tipo carta factura.
4. Original de la identificacion del
arrendatario.

5. Original del comprobante domiciliario
a nombre del arrendatario.

6. Formato de carta responsiva suscrita
por el arrendatario autorizando su
domicilio.

C) Tramite realizado por el
ARRENDATARIO SIENDO PERSONA
MORAL, debera presentar los siguientes
requisitos:

1. Copia de factura de origen a nombre
de la arrendadora o copia de la factura
de origen y documento que acredite la
propiedad de la arrendadora.

2. Original del contrato de
arrendamiento o copia de éste,
acompafado de carta original
membretada de la arrendadora
avalando el contrato.

3. Original de carta membretada
suscrita por el representante legal del
arrendador en la que sefiale el nimero
de contrato el nimero de identificaciéon
vehicular (serie) y la autorizacién para
que el arrendatario realice el tramite
ante la Secretaria de Finanzas. Este
documento puede ser tipo carta factura.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

4. Original de la i dentificacién del
representante legal y

5. Original del comprobante domiciliario
a nombre del arrendatario o podra
acreditar el domicilio con el que se
encuentre inscrito en el Registro Estatal
de Contribuyentes.

6. Formato de carta responsiva suscrita
por el representante legal autorizando
su domicilio.

Nota: EL FORMATO DE CARTA
RESPONSIVA SE OTORGA EN LA
OFICINA RECAUDADORA DONDE
REALICE SU TRAMITE.

Observaciones:

1. En el caso de vehiculos extranjeros
nuevos legalmente importados por

las distintas plantas armadoras de la
industria automotriz (los denominados
importados por agencia), la factura
debera tener los datos aduanales a que
se refiere el articulo 29-A fraccién VilI
del Cédigo Fiscal de la Federacion,
como son: numero de pedimento de
importacion y fecha de entrada al

pais. Cabe sefalar que el nimero de
pedimento de importaciéon podra ser

a 15 posiciones sin que se especifique
textualmente el nombre de la aduana,
en caso de que el nimero de pedimento
sdlo contenga 11 posiciones, la factura
debera sefialar la aduana de entrada al
pais, esto de conformidad con el Anexo
22 de las Reglas de Caracter General en
Materia de Comercio Exterior emitidas
por la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico.

2. Con fundamento en los articulos

19 del Cédigo Fiscal de la Federacion

y 25 del Cédigo Fiscal del Estado de
Puebla, en ningln tramite se admite la
gestion de negocios. La representacion
de personas fisicas o morales, se hara
mediante escritura publica o carta
poder firmada ante dos testigos y
ratificadas las firmas del otorgante y
testigos ante las autoridades fiscales,
notario o fedatario publico. Por lo tanto,
los tramites deben ser realizados por

el (la) propietario (a) de la unidad o

el representante legal debidamente
acreditado.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

3. Sélo en el caso de parentesco
consanguineo en linea directa,
ascendente, descendente y colateral
en primer grado (padres, hijos,
hermanos), podra aceptarse carta
poder simple debiendo quedarse el
original de ésta en el expediente: sin
embargo, debera contener el nombre
y firma del otorgante, del que recibe

el poder y de dos testigos, y anexarse
copia de: a) Documento que acredite
el parentesco consanguineo, y b)
Copia de la credencial expedida por el
INE de cada una de las personas que
intervienen en el documento con el que
se otorga el poder, dichas credenciales
invariablemente deberan corresponder
al Estado de Puebla. 4. De acuerdo
con la situacién especifica del vehiculo
y con base en la normatividad fiscal

y vehicular existente, la autoridad
fiscal podra requerir documentacién
adicional. 5. Al momento de realizar

el tramite, la oficina que lo realiza
verificarad que el vehiculo no cuente
con reporte de robo en el Registro
Publico Vehicular, de ser asi no
procedera el tramite hasta en tanto el
(la) contribuyente aclare la situacion del
vehiculo. 6. Senalar direccién de correo
electrdnico y, en su caso, niimero
telefénico. 7. Para que la autoridad
fiscal realice cualquier movimiento
ante el Registro Estatal Vehicular, el
contribuyente debera demostrar “No
tener créditos fiscales pendientes de
pago, provenientes de sanciones por no
respetar los limites de velocidad
establecidos para las vias publicas

en las que se encuentre cualquier
dispositivo o medio tecnolégico de
captacion de infracciones”.

Notas generales personas morales:

1. En el caso de vehiculos extranjeros
nuevos legalmente importados por

las distintas plantas armadoras de la
industria automotriz (los denominados
importados por agencia), la factura
debera tener los datos aduanales a que
se refiere el articulo 29-A fraccién Vil
del Codigo Fiscal de la Federacion,
como son: nimero de pedimento de
importacion y fecha de entrada al pais.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

Cabe senalar que el nimero de
pedimento de importacidon podra ser

a 15 posiciones sin que se especifique
textualmente el nombre de la aduana,
en caso de que el niumero de pedimento
sdlo contenga 11 posiciones, la factura
debera sefalar la aduana de entrada al
pais, esto de conformidad con el Anexo
22 de las Reglas de Caracter General en
Materia de Comercio Exterior emitidas
por la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico.

2. Con fundamento en los articulos

19 del Cédigo Fiscal de la Federacion

y 25 del Cédigo Fiscal del Estado de
Puebla, en ningulin tramite se admite la
gestion de negocios. La representacion
de personas fisicas o0 morales se hara
mediante escritura publica o carta
poder firmada ante dos testigos y
ratificadas las firmas del otorgante y
testigos ante las autoridades fiscales,
notario o fedatario publico. Por lo tanto,
los tramites deben ser realizados por

el representante legal debidamente
acreditado.

3. De acuerdo con la situacién
especifica del vehiculo y con base

en la normatividad fiscal y vehicular
existente, la autoridad fiscal podra
requerir documentacion adicional.

4. Al momento de realizar el tramite,

la oficina que lo realiza, verificara que
el vehiculo no cuente con reporte de
robo en el Registro Publico Vehicular;
de ser asi no procedera el tramite hasta
en tanto la persona moral aclare la
situacién del vehiculo.

5. Sefnalar direccion de correo
electrdnico y, en su caso, numero
telefénico.

6. Para que la autoridad fiscal

realice cualquier movimiento ante

el Registro Estatal Vehicular, el
contribuyente debera demostrar “No
tener créditos fiscales pendientes de
pago, provenientes de sanciones por
no respetar los limites de velocidad
establecidos para las vias publicas

en las que se encuentre cualquier
dispositivo o medio tecnolégico de
captacion de infracciones”.




Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

4) Nivel de
desarrollo de las
tecnologias de
informacion y
comunicaciones.

Los CSF se encuentran equipados con
conexion a internet.

La DGR tiene implementada una
infraestructura de coémputo y
comunicaciones de alta disponibilidad
para la prestaciéon de servicios y un
motor para el pago de servicios en
linea. Se tiene implementado un
proyecto para la prestacién de los
tramites y servicios de Control
Vehicular en linea.

Se encuentra habilitada la opcién
para la digitalizaciéon de documentos.
Se dispone de una ventanilla
electrdnica para agendar citas.

Se dispone de un chat para brindar
informacién y asesoria en linea.

Se cuenta con capacidad para
interoperar sistemas.

Se ofrece servicio para agendar, en
linea o via telefdénica, citas para iniciar
el tramite.

Se tiene habilitada una ventanilla
electrdénica de tramites y servicios
para su consulta y la gestion en linea
de algunos de ellos; sin embargo, el
tramite Alta de vehiculos nuevos de
servicio particular sélo es de consulta.
Se cuenta con capacidad para
interoperar con sistemas.

Se ofrece servicio para agendar citas
en linea para los centros de validaciéon
vehicular.

Los médulos de atencién estan
equipados con internet.

Se tiene habilitada una ventanilla
electrdnica de tramites y servicios para
su consulta y la gestion en linea de
algunos de ellos; sin embargo, el
tramite “Dotacion y canje de placas de
vehiculos, camiones, camionetas,
minibus, motocicletas y remolques del
servicio particular” sélo es de consulta.
Se cuenta con capacidad para
interoperar con sistemas.

5) Modalidad
y/0 esquema de
prestacion del
tramite.

El trdmite se realiza parcialmente en
linea en la modalidad de pre-gestion
(parte inicial).
Se cuenta con chat para asesoria en
linea.
El pago del tramite puede realizarse
en linea o mediante linea de captura
en banco o centro de servicio
autorizado.
La entrega de resultados se puede
realizar en el CSF que determine el
contribuyente, o en el que realiza el
tramite. Entregables:
= Formato Universal de Pago (en
linea).
- Solicitud de tramite vehicular (en
linea).
= Placa(s) (presencial).
- Tarjeta de circulacién
(presencial).
- Calcomania (en su caso)
(presencial).
- Constancia de tramite vehicular
(en linea).

El tramite se realiza de manera
presencial.
El pago del tramite se realiza en
alguna institucién o establecimiento
autorizado.
La entrega de resultados se realiza en
la oficina recaudadora y de asistencia
al contribuyente.
Se cuenta con la opcidn de cita
electrdénica (sistema de citas para alta
de vehiculos nuevos). Entregables:

- Juego de placas metalicas.

- Calcomania alfanumérica de

identificacion vehicular.
= Tarjeta de circulacion.
= Comprobante fiscal de pago.

El tramite se realiza de manera
presencial.

El pago se puede realizar en linea, en
ventanillas bancarias y/o en tiendas

de conveniencia.

Al finalizar el tramite se hace la entrega
de resultados.

Entregables:

- Placas.
- Tarjeta de circulacién.
- Calcomania.
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

6) Costos y demanda
del tramite.

¢ Vehiculos particulares: $638.00.
¢ Se atienden, en promedio mensual, a
20,000 particulares o contribuyentes.

Vehiculos particulares: $1,585.00.
Placas: $805.000.

Registro al padrén de control
vehicular: $390.00.

Tarjeta de circulacion: $390:00.

El costo del tramite es de: $2,120.00.
Placas: $1,097.00.

Validaciéon de documentos: $290.00.
Identificaciéon de factura mediante
holograma: $226.00.

¢ Registro en el padrén: $507.00.

7) Gestion del tramite
o servicio (tiempo de
atencion y resolucion).

Pre-gestion en linea: 5 minutos
Revision, validacion y entrega de
resultados: 45 minutos.

Revisiodn, validacion y entrega de
resultados: 22 minutos (tiempo
sujeto a la demanda del tramite).

¢ Revisidn, validacién y entrega: un
dia habil.

8) Metodologias
y/0 estdndares
establecidos.

Guia Técnica para la Elaboracién del
Manual de Procedimientos.

Motor de pago en linea y linea de
captura.

Gestidn de tramites y servicios en la
VEUGEM (proceso homologado).
Citas electroénicas.

Encuesta para medir la percepcién
ciudadana del tramite.

No se dispone de informacion.

No se dispone de informacién.

9) Marco
normativo.

Fundamento juridico- administrativo
(requisitos) articulo 48, fraccién XVII
Cddigo Financiero del Estado de
México y Municipios.

Procedimiento 3.2.4. del Manual
deProcedimientos de Tramites y
Servicios al Contribuyente

de los Centros de Servicios Fiscales,

Fundamento legal (tramite):
e Articulos 7.4 fraccion lll, 7.8 y

8.11 fracciones | y IV del Cédigo
Administrativo del Estado de
México.

e Articulos 47 fraccién | y 77 fraccién |

del Cédigo Financiero del Estado de
México y Municipios.

Fundamento Legal:

Convenio de Colaboracién
Administrativa en Materia Fiscal
Federal, celebrada entre el Gobierno
Federal, por conducto de la
Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico, y el Gobierno del Estado
de Puebla, publicado en el Diario
Oficial de la Federacion, el 17 de
agosto de 2015.
Clausulas Segunda fraccidn VI, inciso
f), Tercera, Cuarta parrafos primero,
segundo, cuarto y Décima Segunda.
Ley del Registro Publico Vehicular,
publicada en el Diario Oficial de la
Federacion en fecha, 1 de
septiembre de 2004.
Avrticulo29-AdelCdédigoFiscaldela
Federacion.
Articulos 17 fraccién Il y 35
fracciones IV y XIV de la Ley
Organica de la Administracion
Publica del Estado de Puebla.
Articulos 13 fraccién lll inciso q) 24
fraccion I. del Cédigo Fiscal del
Estado de Puebla.

Fundamento juridico

« Ambito de ordenamiento: Estatal
Tipo de ordenamiento: Ley
Nombre del ordenamiento: Ley de
Ingresos del Estado de Jalisco,
para el ejercicio fiscal del afio 2016.
Articulo: 24.
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Variables de analisis Estado de México Puebla Jalisco
« Articulos 6, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 46,
) MarC_O 48, 49, 50, 74, 75, 88 fraccién |, 89,
normativo. 90, 91, 92, 95 y 96 de la Ley de

Hacienda del Estado Libre y
Soberano de Puebla.

¢ Articulos 8, fraccion I, Il y 1, 22,
Apartado A, fraccién | inciso a),
fraccion lll inciso a), IV. de la Ley de
Ingresos del Estado de Puebla, para
el ejercicio fiscal 2016.

¢ Articulo 23-Bis fracciones I, VI, XVIl y
XXX del Reglamento Interior
de la Secretaria de Finanzas y
Administracion.

¢ Norma Oficial Mexicana NOM-001-
SCT-2-2000. Placas metalicas,
calcomanias de identificacion y
tarjetas de circulacién empleadas en
automoviles, autobuses, camiones,
minibuses, motocicletas y remolques
matriculados en la Republica
Mexicana, licencia federal de
conductor y calcomania de
verificacion fisico-mecanica-
especificaciones y métodos de
prueba emitida por la Secretaria
de Comunicaciones y Transportes
Federal, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion, el 26 de
enero de 2001, considerando el
Apéndice B Normativo.

¢ Norma Oficial Mexicana NOM-001-
SSP-2008. Para la determinacion,
asignacion e instalaciéon del niimero
de identificacién vehicular, emitida
por la Secretaria de Seguridad
Publica, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion, el 13
de enero de 2010.

¢ Acuerdo mediante el cual se fijan
las caracteristicas y especificaciones
de las placas metadlicas, calcomanias
de identificacion y revalidacién, y
tarjetas de circulacién para los
diferentes tipos de servicios que
prestan los automoviles, autobuses,
camiones, motocicletas y remolques
matriculados en la Republica
Mexicana, asi como asignacion de la
numeracioén correspondiente a cada
entidad federativa y disposiciones
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Variables de analisis

Estado de México

Puebla

Jalisco

9) Marco
normativo.

para su otorgamiento y control, asi
como de la licencia federal de
conductor, publicado en el Diario
Oficial de la Federacioén, el 25

de septiembre de 2000.

Acuerdo del Secretario de Finanzas
y Administracion del Gobierno del
Estado, por el que emite las REGLAS
GENERALES QUE DAN A CONOCER
LOS REQUISITOS PARA LOS
TRAMITES O MOVIMIENTOS
RELATIVOS AL REGISTRO ESTATAL
VEHICULAR, publicado en el
Periédico Oficial del Estado de
Puebla, el 22 de septiembre
de 2015.

Numerales Il, 1.1, incisos a) y b) , I.1.1,
1.2, 11.2.1, 11.2.2,, 11.2.3, 11.2.4, 11.2.5,
11.2.6, 1.3, 11.4, 1.5, 11.6, 1.7, 1L.11, 11.12.
1113, 111, 1111 del inciso a) al i), Vy
Transitorio Segundo.

Manual de Procedimiento “ALTA

DE VEHICULOS”.




Reporte General

Dependencia: Secretaria de Finanzas del Gobierno del Estado de México

Unidad administrativa: Direccién General de Recaudacién 7 Direccion del Registro Estatal de Vehiculos
Nombre del tramite objeto de analisis: “Alta de vehiculos nuevos”

Entes gubernamentales: Estados de Puebla y Jalisco

Resultados y conclusiones

Herramientas para la obtenciéon de informacidn:

Periodo de consulta e investigacion de la informacion: agosto-septiembre de 2016.

* Consulta de informacién en portal electrénico oficial de cada entidad federativa.

* Entrevista telefénica con personal de las dreas de Control Vehicular de cada entidad federativa.

* Revision y analisis de cédulas informativas del tramite de Alta de vehiculos nuevos de cada entidad federativa, ubicadas en su portal oficial.
* Solicitud de informacién publica obtenida a través de los portales de transparencia de cada entidad federativa.

+ Solicitud de informacién obtenida a través de chat en linea (caso de Puebla).

Principales resultados del analisis:

Documentacién y madurez del tramite

* Los tramites objeto de estudio comparativo de las entidades federativas analizadas, se encuentran documentados en su respectivo Manual de Procedimientos, publicados y disponibles
a las personas interesadas; sin embargo, en el Estado de Jalisco no se encuentra publicado en documentos juridico oficial como lo es la “Gaceta del Gobierno”, que permite dar mayor
sustento legal en su aplicacién, debido al principio de obligatoriedad u observancia general que representan estos medios oficiales.

Medicién y mejora

* En el caso de Puebla no se localizé informacién disponible sobre antecedentes de indicadores de desempefio o generacion de estadisticas, que permitan llevar a cabo andlisis de
mejora para la toma de decisiones, lo que podria obstaculizar la identificacién de areas de oportunidad e implementacién de mejora al proceso.

* En el caso de Jalisco, se encontré informacion sobre antecedentes de indicadores de desempefio y generacién de estadisticas que permiten llevar a cabo andlisis de mejora del tramite.

* Se considera que la falta de medicién del tramite y del nivel de precepcién de la poblacién usuaria, neutraliza la obtencién de informacidn para la realimentacion, simplificacién y
optimizacién del proceso de atencién y entrega de resultados.

Recursos humanos y materiales

* Escasamente se han desarrollado programas de capacitacion para que el personal del servicio publico responsable de las dreas de Control Vehicular cuente con el conocimiento y las
habilidades requeridas para una mejor atencién del tramite y mejora de sus funciones.

Nivel de aprovechamiento de recursos tecnolégicos (TIC’s)

* Se infiere que existe un alto nivel de desarrollo de las tecnologias de informaciéon y comunicaciones en ambas entidades federativas, pero no se ha implementado para el caso
particular del tramite objeto de este estudio.

* A pesar de que se corrobora que en ambas entidades federativas cuentan con un portal electrénico para la consulta de los tramites y servicios, asi como de un apartado para la gestién
de tramites y servicios en linea, no se ha generado la opcién para la gestion electrénica del tramite de alta de vehiculos.

* Se identifica el uso estratégico de las tecnologias de informaciéon y comunicaciones; sin embargo, se deduce un importante nivel de desaprovechamiento para su extensién en temas
sobre evaluacién, capacitacién y/o asesoria.

* Se observa vinculacién entre los procesos de este tramite, y su relacién con sistemas de informacion y bases de datos, a pesar de no encontrase automatizado.
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Modalidad de prestacién

* La prestacion de este tramite en ambas entidades federativas se realiza de manera presencial.

« Unicamente en el caso de Puebla se tiene la opcién de agendar cita electrénica para iniciar tramites de control vehicular.

« El Estado de Puebla tiene habilitado la opcidn de chat en linea para brindar asesoria y orientacion sobre los diferentes tramites y servicios gubernamentales, operando de manera
agil y eficiente.

* En el caso de Jalisco, existe opcidn para que el pago se realice en linea, a través de banco o centro de servicio.

* Los Estados de México y Puebla tienen considerada la aplicacion del tramite para la modalidad de arrendamiento de vehiculos, lo que posiciona a ambas entidades a la vanguardia en
esquemas fiscales; sin embargo, Puebla tiene publicada la informacion relacionada con dicha modalidad en su portal oficial para conocimiento del publico en general, no asi el Estado
de México que sdlo la tiene publicada en la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios de uso interno para el personal adscrito a la DGR, lo que se constituye como un area de
oportunidad para la entidad mexiquense.

« Esta informacion que se encuentra publicada en el portal oficial del Estado de Puebla, representa una diferencia significativa con el Estado de México, que si bien cuenta con esta
desagregacion de requisitos, sélo es conocida por el personal responsable de proporcionar el trdmite y no por la poblacién usuaria del mismo.

Requisitos, costos y nivel de atencién

* En ambas entidades federativas se tienen definidos los requisitos y los resultados del proceso de manera estandarizada.

* Los requisitos que se establecen para el trdmite que proporciona Puebla detallan de manera complementaria el tipo y las caracteristicas que deben tener éstos, lo cual evita
confusiones al contribuyente al momento de reunirlos y realizar su tramite.

* El costo del trdmite para el caso de Puebla es superior hasta un 148% al establecido en el Estado de México; mientras que el correspondiente al que opera en Jalisco, es mucho mas
elevado con el 232%.

* El tiempo maximo de respuesta del tramite para el caso de Puebla es de 23 minutos y para el de Jalisco de un dia, muy superior al del Estado de México que tiene un promedio de
atencion de 45 a 60 minutos.

Marco juridico
¢ Los tramites de ambas entidades federativas estan sustentados en un marco juridico vigente, armonizado y disponible, para su consulta.

Conclusiones

1) El Estado de México cuenta con un esquema de mayor competitividad para prestar el servicio de “Alta de vehiculos nuevos”, destacando en las siguientes lineas de modernizacién e

innovacion:

* Uso de metodologias institucionales para documentar el proceso.

* Medicién y mejora continua del tramite, incluyendo la percepcién de la poblacién usuaria, por medios electrdonicos y presenciales.

+ Acondicionamiento fisico y tecnolégico de inmuebles para la prestacién de los tramites de Control Vehicular.

« Capacitacién continua al personal del servicio publico responsable de los tramites de Control Vehicular.

« Aprovechamiento de las tecnologias de informacidn para brindar el tramite y automatizacién del proceso para facilitar la gestion del tramite, incluyendo la opcién de digitalizacién de
documentos y la asesoria en linea.

* Implementacion de chat para asesoria y orientacidn a la poblacidn usuaria las 24 horas, los 365 dias del ailo. La DGR proporciona la atencién en horario y dias habiles y el Centro de
Atencion Telefdnica del Gobierno del Estado de México da continuidad al trabajo de asesoria en la materia.

¢ Implementacion de infraestructura tecnolégica para realizar el tramite en linea en la modalidad de pre-gestion (inicial).

* Motor de pagos universal para realizarlo en linea o emisién de linea de captura para esquema de pago en banco o en establecimientos autorizados.

« Implementacién de la Ventanilla Electrénica Unica para consulta de los tramites y servicios y la gestidn electrénica (parcial) del tramite.

* Costo competitivo del tramite con niveles de atencidn y respuesta agiles.

2) El Estado de Puebla destaca por las facilidades que proporciona a las o los contribuyentes para realizar el tramite, proporcionando de manera directa informacion clara y detallada de

los requisitos que se deben cumpilir. El tiempo de respuesta es el menor de las tres entidades.

3) El Estado de Puebla opera un chat para brindar asesoria e informacién gubernamental con el mejor tiempo de atencidn y respuesta; sin embargo, el Estado de México lo supera en lo

que respeta a horarios y dias de servicio, al operar un esquema de 24 horas, durante los 365 dias del ano.

Por lo anterior, se sugiere que para optimizar el tramite de “Alta de vehiculos nuevos” que se proporciona en el Estado de México y mejorar el tiempo de respuesta a la poblacién

usuaria, se analice y consideren las acciones tendientes a:

* Implementar el tramite en linea de principio a fin.

* Hacer uso de la firma y/o sello electrénico.

« Establecer la opcidn de seleccién de proveedor de mensajeria y lugar para la entrega de Placa(s) y Tarjeta de circulacion.

* Implementar esquema de interoperabilidad de base de datos para vincular a la poblacién usuaria con nuevos tramites de Control Vehicular iguales (nueva alta) o similares.

« Actualizar e implementar un estandar de cuestionario para evaluar el tramite en linea (al concluir su gestién).

* Incluir las especificaciones o desagregacion de los requisitos, especificamente, el relativo a la modalidad de arrendamiento, en la cédula informativa del Registro Estatal de Tramites y
Servicios publicada en la VEUGE, o bien publicar la Guia de Requisitos de Tramites y Servicios.

« Establecer estrategias y mecanismos de mayor eficiencia para eliminar el intermediarismo en el tramite objeto de estudio, a fin de fortalecer la transparencia gubernamental.
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