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1. PRESENTACION.

1.1 Definicion de protesta ciudadana

Para efectos del presente manual, la protesta ciudadana es un medio de defensa para el
usuario, cuando con acciones u omisiones por parte del servidor publico encargado del
tramite o servicio niegue la gestion sin causa justificada y que infrinja en las disposiciones
previstas en la normatividad en materia de mejora regulatoria o a las leyes, cddigos o
reglamentos de su competencia.

2. NORMATIVIDAD APLICABLE.

2.1 Ley General de Mejora Regulatoria

El Municipio con el objeto de atender lo relativo a la Protesta Ciudadana toma como base los
articulos: articulos 6,7, 8, 39, fraccion V, 44, fraccion, 46 de la Ley General; y es importante
considerar que la Direccién de Proyectos Espaciales es el drea responsable de acuerdo al
articulo 234 del Cddigo de Gobierno Municipal de Guadalajara.

De la misma Ley General el articulo 61. El solicitante podra presentar una Protesta Ciudadana
cuando con acciones u omisiones el servidor publico encargado del Tramite o Servicio niegue
la gestidn sin causa justificada, altere o incumpla con las fracciones V, VI, VIII, IX, X, X1, XI1, X1,
XIV, XV, XVI, XVIl y XVIII del articulo 46 de esta Ley.

Articulo 62. La Autoridad de Mejora Regulatoria dispondra lo necesario para que las personas
puedan presentar la Protesta Ciudadana tanto de manera presencial como electrénica.

La Protesta Ciudadana sera revisada por la Autoridad de Mejora Regulatoria que emitira su
opinién en un plazo de cinco dias, dando contestacion al usuario que la presentd, dara vista de
la misma al Sujeto Obligado y, en su caso, al dérgano competente en materia de
responsabilidades.

El Consejo Nacional emitird los lineamientos que regulen el procedimiento de la Protesta
Ciudadana.
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Articulo 63. Las Autoridades de Mejora Regulatoria, en sus respectivos ambitos de
competencia, daran seguimiento a la atencién que los Sujetos Obligados y los dérganos
competentes en materia de responsabilidades den a la Protesta Ciudadana. De lo anterior, se
informard anualmente al Consejo que corresponda

2.2 Ley de Mejora Regulatoria para el Estado de Jalisco y sus Municipios.

Articulo 114. 1. La Autoridad de Mejora Regulatoria proveera los medios adecuados para que
el usuario pueda presentar de manera electrénica la protesta ciudadana, sin perjuicio del
medio fisico o cualquier otro mecanismo que se autorice para tal fin en la Estrategia Estatal.

2. La protesta ciudadana serd recibida y revisada por la Autoridad de Mejora Regulatoria que
corresponda, quien solventara el tramite correspondiente conforme al procedimiento que
establezca el reglamento y a los lineamientos que emita el Consejo Nacional.

Articulo 115. 1. El solicitante de un tramite o servicio podra presentar una protesta ciudadana
cuando por acciones u omisiones del servidor publico encargado del trdmite o servicio, sin
causa justificada, incurra en alguno de los siguientes supuestos:

Niegue la gestion del tramite o servicio;

Exija requisitos diversos a los especificados en el registro estatal de tramites y servicios o
no proporcione informaciéon completa sobre dénde obtener alguno de ellos;

Solicite la presentacion del tramite o servicio por un medio diverso al que se indica en el
registro estatal de tramites y servicios;

V. No mencione el motivo de la inspeccién o verificacién en caso de que el trdmite o servicio
lo requiera;

V. Omita o proporcione datos de contacto oficiales inexactos del sujeto obligado responsable
del trdmite o servicio;

VL. Incumpla con el plazo indicado en el registro estatal de trdmites y servicios para otorgar la
resolucidn del tramite o servicio;

VII. No cumpla con el plazo para prevenir al interesado por la falta o correcciéon de
informacion, o bien, no otorgue el plazo para cumplir con tal prevencion;

VIII. Requiera el pago de derechos o aprovechamientos por un monto diverso al indicado en el
Registro Estatal de Tramites y servicios, no indique la forma en que dicho monto se
determina o bien, cuando no informe de las alternativas donde realizar el pago;

IX. Omita la mencién o modifique la vigencia de los avisos, permisos, licencias, autorizaciones,
registros y demas resoluciones que emita el sujeto obligado;
X. Omita indicar las Unidades Administrativas en que pueda realizarse el tramite o servicio;
Xl.  Incumpla con los horarios de atencién publico indicados en el Registro Estatal de Tramites
y Servicios; y
Desarrolio
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Xli.  Exija informacién diversa a la sefalada en el Registro Estatal de Tramites y servicios, que el
interesado deba conservar para fines de acreditacion, inspeccién o verificacion.

Articulo 116. 1. La protesta ciudadana debera contener, cuando menos, los siguientes
elementos:

l. Nombre, denominacién o razén social de la persona o personas solicitantes y en su caso,
del representante legal, agregdndole los documentos que acrediten la personeria, asi
como la designacidn de la persona o personas autorizadas para oir y recibir notificaciones;

Il. El domicilio para recibir notificaciones;

. La exposicion de la causa por la que se formula la protesta ciudadana, donde describa de
manera clara, sucinta y cronoldgica los hechos y las razones en las que se apoya;

IV.  Losdocumentos y la informacidn que permita identificar el tramite o servicio solicitado;

V. La peticion que dirija a la Autoridad de Mejora Regulatoria; y

VI.  Firma del solicitante, asi como lugar y fecha de su presentacion.

2.3 Reglamento de Mejora Regulatoria y Gobierno Digital para el Municipio de
Guadaliajara.

Articulo 83. Sin perjuicio de las infracciones previstas en la Ley de Responsabilidades Politicas y
Administrativas del Estado de Jalisco, constituyen infracciones administrativas en materia de
mejora regulatoria imputables a los servidores publicos, las siguientes:

I.  Omitir la notificacion de la informaciéon a inscribirse o modificarse en el Catalogo
Municipal, respecto de tramites a realizarse por los particulares para cumplir con una
obligacion, dentro de los cinco dias habiles siguientes a la entrada en vigor de la
disposicidn que regule dicho tramite;

il.  Omitir entrega al responsable de la Unidad Municipal los proyectos y demas actos materia
del conocimiento de esta, acompafiados con los andlisis correspondientes;

M. Solicitar tramites, requisitos, cargas tributarias, datos o documentos adicionales a los
inscritos en el Registro Municipal de Tramites y Servicios;

IV.  Incumplir los plazos de respuesta establecidos en cada trdmite, inscrito en el Registro
Municipal de Tramites y Servicios;

V. Incumplir sin causa justificada los programas y acciones de mejora regulatoria aprobados
en el ejercicio fiscal que corresponda, en perjuicio de terceros;
VL. Entorpecer el desarrollo de la politica publica de mejora regulatoria en detrimento de la

sociedad, mediante cualquiera de las conductas siguientes:

a) Alteracion de reglas y procedimientos;
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b) Negligencia o mala fe en el manejo de los documentos o pérdida de estos;
c) Negligencia o mala fe en la integracion de expedientes;
d) Negligencia o mala fe en el seguimiento de tramites; y

e) Cualquier otra que pueda generar intencionalmente perjuicios o atrasos en las materias
previstas en este reglamento.

La Unidad Municipal debe informar por escrito a la Contraloria Ciudadana de los casos que
tenga conocimiento sobre incumplimiento a lo previsto en la Ley General, la Ley Estatal y este
reglamento para efecto de instruir el procedimiento respectivo y aplique las sanciones
correspondientes.

Articulo 88. La protesta ciudadana es la herramienta que las personas pueden presentar de
manera presencial o electrénica, cuando con acciones u omisiones la servidora o servidor
publico encargado del trdmite o servicio niegue la gestion del mismo sin causa justificada,
altere o incumpla con las disposiciones contenidas en la Ley General o la Ley Estatal.

La Unidad Municipal debe solicitar la intervencion directa del titular de la dependencia
involucrada con la finalidad de resolver la solicitud, siempre y cuando asista la razén al
promovente, en caso contrario se le brindard la asesoria necesaria para que este Ultimo logre
la conclusidn del tramite o servicio de acuerdo con la normatividad aplicable.

El Municipio en lo relativo a la protesta ciudadana se rige conforme a lo establecido en la Ley
Generaly la Ley Estatal.

3. ASPECTOS BASICOS.

3.1 Objetivo

Establecer las bases y principios del procedimiento y trdmite para la admision de la solicitud,
seguimiento de la Protesta Ciudadana que presenten los usuarios cuando el servidor publico
actué indebidamente con relacion a los tramites y servicios que ofrece el Ayuntamiento de
Guadalajara.

3.2 Alcance

El presente manual es de observancia obligatoria para las personas que tengan interés en
presentar una protesta ciudadana relacionada con los tramites y servicios que ofrece el
Ayuntamiento de Guadalajara; asi como para los servidores publicos que conforman la
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administracién publica municipal, que tienen bajo su responsabilidad recibir, tramitar y
resolver tramites y servicios.

3.3 Glosario

1. Autoridad de Mejora Regulatoria: La Unidad Municipal de Mejora Regulatoria responsable
de conducir la politica de mejora regulatoria en el Municipio de Guadalajara.

2. Consejo: El Consejo Municipal de Mejora Regulatoria

3. Consejo Nacional: El Consejo Nacional de Mejora Regulatoria;

4. Ley Estatal: Ley de Mejora Regulatoria para el Estado de Jalisco y sus municipios.
5. Ley General: Ley General de Mejora Regulatoria.

6. Reglamento: El Reglamento de Mejora Regulatoria y Gobierno Digital para el Municipio de
Guadalajara.

7. Servicio: Cualquier beneficio o actividad que los Sujetos Obligados, en el ambito de su
competencia, brinden a particulares, previa solicitud y cumplimiento de los requisitos
aplicables;

8. Sujetos obligados: Autoridades, dependencias y organismos que conforman Ia
Administracion Publica Municipal.

9. Tramite: Cualquier solicitud o entrega de informacién que las personas fisicas o morales del
sector privado realicen ante la autoridad competente en el ambito federal, de las entidades
federativas, municipal o de la alcaldia, ya sea para cumplir una obligacién o, en general, a fin
de que se emita una resolucion.

3.4 Unidad Municipal de Mejora Regulatoria (UMR]

Es la autoridad responsable de coordinar, promover, implementar, gestionar, articular,
aprobar, dictaminar y garantizar la aplicacion de la Mejora Regulatoria dentro del
Ayuntamiento de Guadalajara. La Unidad Municipal cuenta con las mismas funciones vy
atribuciones de la Comision Municipal de Mejora Regulatoria previstas en la Ley General de
Mejora Regulatoria, Ley de Mejora Regulatoria para el Estado de Jalisco y sus Municipios vy el
Reglamento de Mejora Regulatoria y Gobierno Digital del Municipio de Guadalajara.

Sus atribuciones se encuentran previstas en los articulos 13, 14 y 15 del Reglamento de
Mejora Regulatoria y Gobierno Digital para el Municipio de Guadalajara; asi como en la
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Subseccién VIII Direccion de Proyectos Especiales, en su articulo 234 del Cédigo de Gobierno
Municipal.

4. PRINCIPIOS DE LA MEJORA REGULATORIA

En cumplimiento al articulo 8 de la Ley de Mejora Regulatoria para el Estado de Jalisco y sus
Municipios la protesta ciudadana busca brindar a la ciudadania seguridad juridica,
transparencia, responsabilidad y rendicién de cuentas mediante la actuacion de la autoridad
en la prestacidon de tramites y servicios a los usuarios asi como un combate frontal a la
corrupcion y a la impunidad.

5. PROTESTA CIUDADANA

La protesta ciudadana es la herramienta que las personas pueden presentar de manera
presencial o electrénica, cuando con acciones u omisiones la servidora o el servidor publico
que se encarga de un tramite o servicio niegue la gestion del mismo sin causa justificada,
altere o incumpla con las disposiciones contenidas en la Ley General, la Ley Estatal en materia
de Mejora Regulatoria.

La Unidad Municipal debe solicitar la intervencidn directa del titular de la dependencia en la
protesta ciudadana, con la finalidad de resolver la solicitud, siempre y cuando asista la razon
al promovente, en caso contrario se le brindard la asesoria necesaria para que este ultimo
logre la conclusion del tramite o servicio de acuerdo con la normatividad aplicable.

Lo relativo a la protesta ciudadana se rige conforme a lo establecido en la Ley General y la Ley
Estatal.

5.1 Procedimiento para el Ingreso de la Protesta Ciudadana.

La ciudadania podra presentar ante la Unidad de Mejora Regulatoria, (UMR) su protesta
ciudadana mediante el formato establecido para ese fin, anexo al presente manual, ya sea por
medios electronicos o de manera presencial. Es necesario que la ciudadania presente todos
los datos necesarios para que la Unidad Municipal pueda identificar si se incumplié el tramite
o servicio de acuerdo a los casos previstos en la regulacion vigente.

Presenciol:
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El usuario puede solicitar el formato en la oficialia de partes de la Direccion de Proyectos
Especiales, ubicada en Pedro Loza 290, zona centro 44100, Guadalajara, Jalisco, horario de
atenciéon 9:00 a.m. a 3:00 p.m. El formato debera ser llenado en su totalidad para poder
conocer del hecho.

En caso de que la solicitud no retna todos los requisitos, la Unidad Municipal prevendra al
interesado para que subsane las omisiones. Una vez completada la solicitud, la Unidad
Municipal resolvera en un plazo de cinco dias habiles.

Cuando exista la presuncién de irregularidad, se le dard vista a Contraloria a fin de que
manifiesten a lo que su competencia corresponda.

Enlinea:

Se puede realizar a través de la pdgina de Tramites y Servicios del Gobierno de Guadalajara,
en el link: https://tramites.guadalajara.gob.mx/ a través del medio correspondiente que se
encuentra en el pie de pagina de cada uno de los tramites y servicios que el municipio ofrece,
para tal efecto, debera proporcionar elementos con el fin de localizarlo para su seguimiento.
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6. TRAMITE Y RESOLUCI®N DE LA PROTESTA CIUDADANA

La Unidad Municipal notifica al Enlace Principal y al enlace de la dependencia de Mejora
Regulatoria de la solicitud del usuario, y requiere la informacion necesaria para dar respuesta,
de la misma manera indicarda a los enlaces que la Unidad Municipal deberd de dar una
respuesta en un plazo no mayor a 5 dias habiles de acuerdo al Articulo 62 la Ley General de
Mejora Regulatoria, por lo que el sujeto obligado deberd de enviar la informacién con al
menos dos dias habiles antes que dicho plazo termine, el plazo de cinco dias habiles con los
que cuenta la Unidad Municipal comienza una vez que se notifica al usuario la procedencia de
su solicitud al contar con los elementos previstos por la regulacién vigente.

En el caso de no recibir respuesta del Sujeto Obligado, la Unidad Municipal dara vista a la
Contraloria Ciudadana de la solicitud y de la presuncién de una infraccién de acuerdo a lo
contenido en el Reglamento de Mejora Regulatoria y Gobierno Digital para el Municipio de
Guadalajara.

La Unidad Municipal debera de notificar al usuario el estado que guarda su solicitud, en caso
de encontrar algun elemento de presuncidn de una infraccidn, debera informarle que esta se
derivara a la Contraloria Ciudadana para su seguimiento.

En el caso de que no se encuentren elementos que permitan identificar la presuncién de
alguna de las infracciones contenidas en la regulacién en materia de Mejora Regulatoria, la
Unidad Municipal indicara al usuario los hallazgos del andlisis y le brindard la asesoria
necesaria para que logre la conclusién del tramite o servicio de acuerdo con la normatividad
aplicable.

En ese tenor, se le informara que en caso de no estar conforme con la determinacién
adoptada, podra interponer el recurso que proceda para su reclamacion, érgano ante el cual
tiene que interponerse y el plazo para hacer valer dicho recurso, en términos del articulo 90,
fraccion Ill, de la Ley del Procedimiento Administrativo del Estado de Jalisco.
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7. FORMATO (anexo)

@ 8G
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Guadalajara
Fecha: |
Folio:

FORMATO DE PROTESTA CIUDADANA

Datos del Solicitante:

Nombre:

Domicilio para recibir Notificaciones:
Correo electronico:

Telefono:

Datos del Tramite o Servicio:

Nombre del Tramite o Servicio a realizar:

Nombre del Servidor Publico que lo atendio:
Dependencia donde se realizo el Tramite o Servicio:
Fecha y hora en que se realizo el Tramite o Servicio:

Seleccione el supuesto por el cual considera que debe proceder su protesta:

Se e nego la gestion del tramite o servicio.
Se e exigieron requisitos fuera de lo establecido en el registro municipal de tramites y servicios.
No le proporcionaron informacion completa sobre donde obtener alguno de ellos.

oo e

o Le solicitaron la presentacion del tramite o servicio por un medio diverso al que se indica.

o Nomencionaron el motivo de {a inspeccion o verificacién en caso de que el trdmite o servicio lo requiera.
= Le omitieron o proporcionaron datos inexactos def tramite o servicio.

4

Se incumplié con el plazo indicado en el registro municipal de tramites y servicios para dar respuesta del tramite o
servicio.

< No le otorgaron plazo para cumplir con la prevencién del tramite o servicio.

w  Sele requiri6 el pago de derechos o aprovechamientos por un monto diverso al indicado en el registro municipal
de tramites y servicios.

= No leindicaron la forma en que dicho monto se determina o bien.

= No le informaron alternativas donde realizar el pago.

+  Se le Omitidé la mencién o se modifico la vigencia de los avisos, permisos, licencias, autorizaciones, registros y
demas resoluciones.

¢ Se le omitié o no le indicaron las Unidades Administrativas en que pueda realizarse el tramite.
s Seincumplié con los horarios de atencion establecidos.

G Le exigieron informacion diversa a la sefialada en el registro municipal de tramites y servicios, que el interesado
deba conservar para fines de acreditacion, inspeccion o verificacion.

Descripcion de la situacion:

Con fundamento en lo dispuesto por los arliculos 61. 62 y 63 de 1a | Aviso de Privacidad:

Ley General de Mejora Regulaloria; 114, 115 y 116 de la Ley de | Acepto en los términos de aviso de privacidad que puedes consultar
Mejora Regulatoria para el Eslado de Jalisco y sus Municipios: 83y | en el siguiente link: hitps:#/guadalajara.gob.mx/aviso-de-privacidad
88 del Reglamento de Mejora Regulatoria y Gobrerno Digital para el
Municipio de Guadalajara.

Firma del Solicitante

Prayectos
Espociates
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