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|. Datos de identificacién del programa o proyecto

Sistema de Atencion Telefonica contra la Corrupcion en los Centros de Verificacion
Vehicular

Atencion ciudadana

Sistemas de atencion a quejas,
denuncias y sugerencias

Poblacién en general Estatal

marzo de 2015

marzo de 2015-diciemebre de 2018

Il. Resumen ejecutivo

Es un sistema de atencion telefénica que opera a través de un call center y casetas telefénicas ubicadas
en los 98 verificentros del Estado de México, atendiendo en tiempo real las irregularidades que afectan a
la ciudadania al verificar su automovil.

Se trata de un sistema novedoso, en razén de que permite a cualquier ciudadano presentar denuncias
ante la PROPAEM (Procuraduria de Proteccion al Ambiente del Estado de México), por practicas
irregulares en cada uno de los centros de verificacion vehicular del Estado de México y en las lineas de
verificacion de las agencias automotrices que cuentan con ellas.

lll. Autoevaluacién de la practica

Fiscalia General de
Justicia del Estado de
Si | X | :Dénde? Meéxico

Mexiguense no te calles
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Proporciona informacion
para mejorar los tramites
y servicios mediante
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Es un sistema que se
puede implementar en
cualquier otra unidad
administrativa que cuente
con puntos de atencién al
publico.

Documentos

Sf X Tipo de _ administrativos
documentacién

Si X | ¢Por qué?

Mediante este se constata
la correcta operacion de
Si X | ¢Por qué? los centros de verificacion
vehicular del Estado de
México.

No es un sistema con el
gue se cuente usualmente
en los tres niveles de
gobierno.

Si X | ¢Por qué?

IV. Informacién de la practica

Incremento de la demanda de atencién al ciudadano que acude a verificar su automovil, debido al
maltrato y corrupcion que hay en los centros de verificacion, pero sobre todo el cobro adicional que hacen
los operadores.

Erradicar la corrupcion que existe en los centros de verificacion
vehicular.

Atender en tiempo real las denuncias que presenta el ciudadano

SI X NO
15/03/2018

Apertura de casetas de denuncias ciudadanas en lineas de verificacion en agencias automotrices

Antes no existia un mecanismo mediante el cual el | Se colocaron casetas de videollamadas en cada
ciudadano pudiera realizar de manera directa y | uno de los centros de verificacion vehicular, con
mediante video Illamada wuna denuncia, por | enlace directo a la PROAPEM para hacer en
irregularidad en los centros de verificacion vehicular. | tiempo real sus denuncias, con la finalidad de
recibir una atencion pronta y expedita.

Para su implementacion se contraté un servicio con la Universidad
Auténoma del Estado de México, a partir del cual se instalé una caseta
de videollamadas en cada uno de los verificentros, misma que se enlazé
al Call Center que se puso en operacion en las oficinas centrales de la
PROPAEM, y se desarroll6 el sistema a partir del cual se hace el registro
de las llamadas recibidas.
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Publico
Privado

Publico
Privado

Describir: N/A Describir: N/A

V. Resultados alcanzados

Los ciudadanos que desafortunadamente sufren alguna anomalia
durante el proceso de verificacion de sus vehiculos, cuentan con
la posibilidad de comunicarse directamente a la Procuraduria de
Proteccién al Ambiente para realizar la denuncia correspondiente,
lo cual les ahorra el tiempo de traslado a las oficinas y el dinero
gue en ello pudieran gastar, ya que con este sistema se brinda
atencion inmediata y en tiempo real a los ciudadanos.

Del total de llamadas que se han recibido, destacan las siguientes:
el 28% han sido de atencion general al publico, 24% para reportar
fallas en el sistema, que regularmente son de conectividad, 37%
de informacion y asesoria.

Al tratarse de un sistema abierto y disponible para cualquier
ciudadano, se estima que esta dirigido a mas de 10 millones de
habitantes mexiquenses que tienen la posibilidad de acudir a un
centro de verificacion vehicular.
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Fallas en el Atenci al
sistema publico

Hay un ahorro del 100% del tiempo que podria emplear un
ciudadano para presentar sus denuncias en la PROPAEM.

¢ Indicador de denuncias ciudadanas.

e Atenciones a la ciudadania.




Mejores Practicas de la Administracion Pablica Estatal

Los ciudadanos denuncian en tiempo real a través de un video-
llamada.

Se cuenta con una caseta telefonica en cada uno de los centros
de verificacion vehicular y en todas las lineas de agencias
automotrices.

Las denuncias se hacen en tiempo real.

El enlace de las casetas es directo a la PROPAEM.

Registros administrativos.

VI. Transferencias

Si X | No

Cada area que quisiera operar un sistema como este, tendria que contratar a un desarrollador para
adecuarlo a su propio contexto.

N/A

N/A

N/A
N/A

Entidades federativas: N/A
Municipios: N/A
Unidades N/A
administrativas del

Poder Ejecutivo Estatal:

Otro: N/A
VII. Datos de la Dependencia u Organismo Auxiliar y Unidad Administrativa Responsable

Procuraduria de Proteccion al Ambiente del Estado de
México (PROPAEM).

Subdireccién de Verificacion y Vigilancia
VIIl. Datos del responsable de administrar la practica

Lic. Berenice Margarita Moncada Godinez

Subdirectora de Verificacion y Vigilancia de la Procuraduria de Proteccién
al Ambiente del Estado de México
(55) 53668253 (722) 2135456

Via Doctor Gustavo Baz Prada, Industrial, La Loma, Tlalnepantla de Baz,
México

berenice.moncada@edomex.gob.mx

Hugo Dario Mendoza Cruz

(55) 53668253 (722) 2135456



http://www.edomexico.gob.mx/estructurape1/poderejecutivo3.asp?var=PROCURADURIA%20DE%20PROTECCION%20AL%20AMBIENTE%20DEL%20ESTADO%20DE%20MEXICO&var1=SECRETARIA%20DEL%20MEDIO%20AMBIENTE
http://www.edomexico.gob.mx/estructurape1/poderejecutivo3.asp?var=PROCURADURIA%20DE%20PROTECCION%20AL%20AMBIENTE%20DEL%20ESTADO%20DE%20MEXICO&var1=SECRETARIA%20DEL%20MEDIO%20AMBIENTE
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IX. Vinculacion de la practica con el Plan de Desarrollo del Estado de México 2017-2023

Estado de México ordenado, sustentable y resiliente
Conectividad y Tecnologia para el Buen Gobierno
Procurard la preservacion de los ecosistemas en armonia con la
biodiversidad y el medio ambiente.

Procurar la proteccion y regeneracion integral de los ecosistemas del
estado y procurar por el estricto cumplimiento de las disposiciones legales
en materia ambiental.

Fomentar la participacion ciudadana en el cumplimiento de la legislacion
ambiental.




