Direccion de Mejora de Servicios Gubernamentales

USAE de Tiempo Completo.

POSTULACION 94

NIVEL DE GOBIERNO Estatal

ADSCRIPCION Secretaria de Educacién de Guanajuato (SEG).
SUBCRITERIO Servicio bajo condiciones especiales, Necesidades del

ciudadano, Buenas précticas.

INDICADOR Tiempo que toma realizar el trdmite o servicio, Trato que se
recibe por parte del personal, Satisfaccién ciudadana.

DESCRIPCION DE LA INNOVACION PROPUESTA

Desde el mes de marzo del afio 2019 en la USAE Pueblo Nuevo llevamos a cabo la
Buena Practica llamada “USAE de Tiempo Completo”, la cual consiste en ampliar el
horario de servicio a todos los usuarios siendo este de 8:00 a 20:00 horas de lunes a
viernes utilizando la aplicacién de comunicacién Whatsapp dando atencién en tiempo
real. Para lo cual fue necesario llevar a cabo las siguientes actividades: 1.- Realizar
campafia de promociéon del servicio "USAE de Tiempo Completo" 2.- Definir los
servicios a ofertar en la implementacion, 3.- Ubicar la lona de promocién de la Buena
Practica "USAE de Tiempo Completo" donde fuera visible para toda la ciudadania, 4.-
Capturar el registro de los servicios realizados y su estatus de atencion., 5.- Realizar
encuesta de Satisfaccion de usuarios respecto a la implementacion y por ultimo, 6.-
Realizar el andlisis y seguimiento de los resultados de la implementacién de la buena
practica.

SITUACION QUE SE BUSCA REVERTIR O POTENCIAR

Tradicionalmente la funcién de un servidor publico es la atencidén detrds de un
escritorio. Desafortunadamente, para los centros escolares y los que ahi laboran
(Personal Directivo, Docente y de Apoyo) tienen un horario que les impide en muchas
ocasiones trasladarse a las oficinas de la USAE principalmente a los que vienen de
comunidades lejanas. En cuanto a la ciudadania en general no se contaba con un
sistema de comunicacion directa fuera del horario de atencién del centro de trabajo.
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ETAPAS DE DESARROLLO

e Diseflamos el plan “USAE de tiempo Completo”.

e Gestionamos los recursos para obtener el equipo telefénico y la impresién
de la lona de publicidad.

e Identificamos los servicios a ofertar en la implementacién.

e Realizamos la difusion de manera oficial con las autoridades educativas y
docentes del municipio.

e Publicamos la lona de promocién de la BP a vista de toda la ciudadania.

e Realizamos la herramienta de registro de los servicios (Base de datos en
linea).

o Registramos los servicios solicitados.

e Realizamos la encuesta de Satisfaccion de usuarios para detectar areas de
oportunidad.

e Analizamos los resultados de la implementacién.

¢ o ¢ o Mejores Practicas



Direccion de Mejora de Servicios Gubernamentales

RESULTADOS ALCANZADOS

Al 12 de octubre del afio 2020 se han realizaron 360 servicios (todos documentados).
Siendo éstos distribuidos de la siguiente manera: Autoridades educativas: 4, Directores:
75, Docentes: 168, Personal de apoyo: 20 y Ciudadanos: 93. Siendo solo en la etapa de
crisis sanitaria donde no se dio atencién de manera presencial se documentaron 257
servicios en esta Buena Practica. Adicionalmente se realizd una encuesta de
satisfaccion de usuarios en linea a 54 personas, obteniendo los resultados siguientes:
1.-E1 68.5% cree que el tiempo que tardamos en atenderlo fue Excelente y 31.5% bueno.
2.- El 83.3 consideré el trato obtenido como excelente y 14.8% Bueno. 3.- El ahorro
econdmico al no tener que trasladarse a la USAE que le genero a las personas la BP
fue: el 40.7% entre $50 y $100, 18.5% entre $100 y $200, 14.8% mas de $200. 4.- El
ahorro en tiempo fue: 27.8% entre 10 y 15 minutos, el 24.1% 30 minutos, 22.2% entre 30
y 45 minutos y el 9.3% entre 45 y 60 minutos. Recibimos ademdas 35 opiniones de
nuestros usuarios entre ellas: "Excelente iniciativa. Ojald en otras oficinas lo hicieran
igual", "Buena estrategia para evitar traslados inutiles y soluciéon a dudas rdpidamente”,
"Es un servicio de excelente calidad, con un trato amable. Felicidades pues siempre
resuelven nuestra solicitud prontamente", "Me parecié excelente considerando que por
el momento tenemos que trabajar desde casa para cuidarnos y cuidar a los demas. La
persona que me atendidé siempre mostré disposicién y paciencia hacia mis dudas y
problemas".

ALIANZAS GENERADAS

Se realizaron alianzas con las Supervisiones escolares de Preescolar Federal No. 49,
Primarias estatales No. 134 y federal 535, asi como la zona de Telesecundarias No. 512.
Las cuales dieron el visto bueno a la innovacion, ademds de la alianza generada con la
ciudadania al ser la Unica dependencia del municipio en contar con un servicio via
Whats app y lo mejor, en un horario ampliado.

RECURSOS EMPLEADOS
e Teléfono celular
e Computadora
e Sistema en linea para registro de servicios

e Servicio de Internet.
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FORTALEZAS

Ha generado un impacto sumamente positivo en los servidores publicos que integran la
USAE Pueblo Nuevo vya que nos ha permitido conocer de manera inmediata las
necesidades de nuestros usuarios auln y sin atencién de manera presencial por la crisis
sanitaria ocasionada por el COVID. Nos ha ayudado ademds a comprender lo
importante que es realizar adecuadamente nuestro trabajo y realizar acciones de
enorme apoyo para la ciudadania.

DEBILIDADES

Como Unica debilidad o drea de oportunidad que encontramos en la Buena Practica fue
la falta de recursos para llevar a cabo este tipo de acciones por parte de nuestra
dependencia, la cudl por fortuna se resolvié con la actitud proactiva y decidida de todos
los miembros de la USAE al cooperar de manera voluntaria los recursos econdémicos
para llevarla a cabo. Ademds del tiempo extra otorgado para su correcta
implementacién.

OBSERVACIONES

El ayuntamiento de lIrapuato obtuvo la certificacién, como Unico en el Estado de
Guanajuato, por el cumplimiento de los estdandares minimos para la instalacién y
funcionamiento de la VENTANILLA DE CONSTRUCCION SIMPLIFICADA (VECS) la cual
se otorga por 365 dias naturales (1 afno) que va del 28 de Noviembre de 2019 al 28 de
Noviembre de 2020 y que corresponden al tiempo de vigencia de los permiso de

construccion.
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93  Docente o - - 08/06/2020 14:22 14:38 Informéticay Mejora de Procesos R 6n ds ita d Atendido
94  Docente - - 11ETV0135P 09/06/2020 13:17 13:18 Planeacion y Control Escolar Consulta sobre control escolar Atendido
Ciudadano - W 09/06/2020 13:07 13:17 Informéticay Mejora de Procesos Reposicion de certificado de Secundaria Atendido

97  Director - 11ETV0476M 11/06/2020 11:23 11:26 Eficiencia Solicitud di i) Atendido

98  Ciudadano o —— 11/06/2020 15:10 16:40 Planeacion y Control Escolar Cambio de CURP en Control Escolar Atendido

99 Ciudadano . meme - - 11/06/2020 10:58 11:52 Planeacion y Control Escolar Carta de Asignacion SIA Atendido

100 Director - e 11DPRO733N 12/06/2020 13:28 13:39 Planeacion y Control Escolar Correccion de Calificacion Atendido

101 Docente - — 12/06/2020 15:18 15:29 Informaticay Mejora de Procesos Solicitud de Apoyo Registro Fone Atendido
Solicitud de apoyo para cuentas institucionales

102  Director — - 11DES0017W 13/06/2020 09:10 10:00 Informaticay Mejora de Procesos delos alumnos Atendido
Solicitud de informacion respecto aregistro de

103  Ciudadano - — ——— 17/06/2020 10:39 11:37 Informaticay Mejora de Procesos calificaciones Atendido

104  Director - - 11DJNO579U 17/06/2020 12:00 12:07 Informaticay Mejora de Procesos Solicitud de apoyo técnico para acceso a correo in Atendido

105  Ciudadano —— 19/06/2020 10:15 Planeacion y Control Escolar Solicitud de Cambio SIA Primaria Atendido

106 Docente - - - - 11EPR0828Z 22/06/2020 18:17 21:55 Servicios al Personal solicitud de informacion de Declaracion Patromor Atendido

Encargado del Solicitud de informacion de ingresos y egresos

107 CT T - 11DPRO734M 23/06/2020 15:43 15:44 Eficiencia Administrativa escolares Atendido
Solicitud de informacion de ingresos y egresos

108 Docente .- —— 11DPR1301F 23/06/2020 16:03 16:08 Eficiencia Administrativa escolares Atendido

109 Ciudadano — . G — 23/06/2020 13:15 14:03 Planeacion y Control Escolar Cambio de asignacion SIA Atendido
Solicitud de informacion de ingresos y egresos

110 Docente -— O oy —— 11ETV09672 24/06/2020 10:32 10:42 Eficiencia Administrativa escolares Atendido
Solicitud de informacion de ingresos y egresos

111 Docente s @ o o —— 11ETV0476M 24/06/2020 12:13 12:15 Eficiencia Administrativa escolares Atendido

112 Ciudadano — s — 25/06/2020 13:30 14:27 Informaticay Mejora de Procesos Solicitud de informacion SIA Atendido

113 Ciudadano e e e - 25/06/2020 14:11 14:43 Informaticay Mejora de Procesos  Solicitud de boleta de calificaciones Atendido
Solicitud de informacion de ingresos y egresos

114 Docente . ——— 11DPR1301F 25/06/2020 13:08 13:09 Eficiencia Administrativa escolares Atendido

115 Docente - - 11PPR1070) 30/06/2020 17:20 Servicios al personal Apoyo en declaracion patrimonial Atendido

116 Director — e — 11DES0017W 30/06/2020 17:45 20:40 Eficiencia Administrativa Asistencia en seguro escolar Atendido
Solicitud de informacion de ingresos y egresos

117 Docente WP ——— 11DPR1301F 30/06/2020 13:06 13:15 Eficiencia Administrativa escolares. Atendido
Solicitud de informacion de ingresos y egresos

118  Docente B —— 11DPR1301F 07/03/2020 14:39 14:40 Eficiencia Administrativa escolares Atendido

119  Ciudadano S A —— 11DES0017W 14/07/2020 11:15 13:15 Informéticay Mejora de Procesos Descarga de Certificado de Secundaria Atendido

120 Docente . aee o - - 17/07/2020 09:08 09:40 Informaticay Mejora de Procesos Tramite de finiquito Atendido

121 Ciudadano P SR Cw— 17/07/2020 09:10 09:27 Informéticay Mejora de Procesos Solicitud de boleta de ciclo escolar 2019-2020  Atendido

122 Docente - - - 17/07/2020 09:38 09:54 Informaticay Mejora de Procesos Solicitud de informacion de plataforma Venus ~ Atendido
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Planeacion y Acreditacion

Informéticay Mejora de Procesos
Informaticay Mejora de Procesos
Informaticay Mejora de Procesos
Informaticay Mejora de Procesos
Informaéticay Mejora de Procesos
Informéticay Mejora de Procesos

Planeacion y Acreditacion

Informaticay Mejora de Procesos

Planeacion y Acreditacion
Informaticay Mejora de Procesos

Informaéticay Mejora de Procesos
Jefatura de USAE

Informéticay Mejora de Procesos

Informéticay Mejora de Procesos

PADEP Atendido
Cuenta de correo institucional del CT Atendido
Solicitud de contacto de USAE Irapuato Atendido
Cuenta de correa institucional del CT Atendido
Cuenta de correa institucional del docente Atendido
Cuenta de correa institucional del docente Atendido
Cuenta de correo institucional del docente Atendido
Solcitud de informacién de alta de alumnos Atendido
Cuenta de correa institucional del docente Atendido

Solicitud de informacidn de inscripcidn de alumnc Atendido
Cuenta de correa institucional del docente Atendido

Cuenta de correa institucional del CT Atendido

Solicitud de apoyo para registro de folio SUREM  Atendido

Solicitud de informacion de inscripcion de nuevo i Atendido

Informaticay Mejora de Procesos
Informaéticay Mejora de Procesos
Servicios al Personal

Informéticay Mejora de Procesos

Informéticay Mejora de Procesos
Informaéticay Mejora de Procesos
Informaticay Mejora de Procesos
Informaéticay Mejora de Procesos
Informéticay Mejora de Procesos
Informéticay Mejora de Procesos
Informéticay Mejora de Procesos

Informaticay Mejora de Procesos
Planeacion y Acreditacion

Informaéticay Mejora de Procesos
Informaticay Mejora de Procesos

Servicios al Personal
Informéticay Mejora de Procesos

Informéticay Mejora de Procesos

Solicitud de descarga de certificado Atendido

lidacidn de matricula Atendido
Solicitud de informacion de LTG Atendido
Solicitud de informacion SIA Atendido
Solicitud de informacién de plazas federales Atendido
Solicitud de boleta de alumno Atendido

Apoyo para contactar a docente Ana Marfa Torres Atendido

Cuenta de correa institucional del CT Atendido

Solicitud de informacion de contacto de director Atendido
La alumna requiere informacion de inscripcion  Atendido

Problema por clases en contingencia Atendido
Cuenta de correo institucional del CT Atendido
Cuenta de correo institucional del docente Atendido
Cuentas de correo institucional de 19 CT Atendido
Inscripcion de alumno

Cuenta de correo institucional del docente Atendido
Solicitud de informacion de plazas federales Atendido
Consulta sobre pago de quincena Atendido
Solicitud de informacion Atendido
Cuenta de correo institucional del CT Atendido

¢ o ¢ o Mejores Practicas



Secretaria de
C] l 1a Transparencia
y Rendicién

Grandezademinico g Cuentas

Direccion de Mejora de Servicios Gubernamentales

242 Docente MM | ke G 11DPR3389N 06/10/2020 15:24 15:40 Informaticay Mejora de Procesos Cuenta de correo institucional del CT' Atendido
243 Docente S lasmbhape Seeraba L) 11DPR1301F 06/10/2020 14:50 15:19 Informaticay Mejora de Procesos  Cuenta de correo institucional del CT Atendido
244 Docente Wiy e s fbve il 11DPR1301F 06/10/2020 14:20 15:19 Informaticay Mejora de Procesos Cuenta de correo institucional del CT Atendido
245 Director Easus Beraye el s Tas 11DPR0O733N 06/10/2020 14:35 15:20 Informéticay Mejora de Procesos Cuenta de correo institucional del CT Atendido
246 Docente s il St 11DPRO734M 07/10/2020 08:00 08:10 Servicios al Personal Informacion de acceso a curso COVID Atendido
247 Docente [msi g s (F s 11DPR27011 07/10/2020 09:40 09:49 Informaticay Mejora de Procesos Informacion de acceso a curso COVID Atendido
248 Docente i Saaamiinbaie TS imni 11DPR1598F 07/10/2020 09:29 09:39 Informaticay Mejora de Procesos Cuenta de correo institucional del CT Atendido
249 Director el D S e, Sl 11DPR0O734M 07/10/2020 08:15 09:18 Informaticay Mejora de Procesos Cuenta de correo institucional del CT Atendido
250 Ciudadang Meriis St Sas 07/10/2020 07:40 08:00 Informaticay Mejora de Procesos Certificacion Electronica Atendido
251 Docente [SEAM] . CANS 11DPR1598F 07/10/2020 08:44 09:19 Informaticay Mejora de Procesos Cuenta de correo institucional del CT Atendido
252 Docente Mg 07/10/2020 Informaticay Mejora de Procesos Cuenta de correo institucional del CT' Atendido
253 Director /e i i 0 11DPR3017X 07/10/2020 12:20 12:35 Informaticay Mejora de Procesos Problemas de acceso a SIEG Atendido
254 Docente [l ety ACTHTA, 11DPR1301F 07/10/2020 09:02 09:16 Informéticay Mejora de Procesos Cuenta de correo institucional del CT Atendido
255 Docente [ B S 11DPRO734M 07/10/2020 15:15 15:58 Informaticay Mejora de Procesos Cuenta de correo institucional del CT Atendido
256 Director - [ Mosien. b 11DES001W 09/10/2020 11:00 11:20 Informaticay Mejora de Procesos Soporte Técnico Atendido
257 Director _IEgies e Sigegs 11DES001W 12/10/2020 16:50 17:20 lnforma'ticax Mejora de Procesos SoErteTécnico Atendido
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Proyecto: “USAE de Tiempo Completo”

@

(

Prioritario:

i. Registro de Versiones

Autor \ Version | Fecha \ Comentario
Oliver Ricardo Hernandez | 1.0 16/10/2020 Version Inicial
Gonzalez

ii. Generales

Nombre del Proyecto. |
USAE de Tiempo Completo [x]

~Nombre del solicitante. Puesto del solicitante Area solicitante |
Oliver Ricardo Hernandez Subjefatura de Mejora de Procesos = Mejora de Procesos e Informatica
Gonzalez e Informatica

1. Introduccion.

Tradicionalmente la funcion de un servidor publico es la atencion detras de un escritorio. Desafortunadamente,
para los centros escolares y los que ahi laboran (Personal Directivo, Docente y de Apoyo) tienen un horario que
les impide en muchas ocasiones trasladarse a las oficinas de la USAE principalmente a los que vienen de
comunidades lejanas. En cuanto a la ciudadania en general no se contaba con un sistema de comunicacion directa
fuera del horario de atencion del centro de trabajo.

2. Antecedentes.

Hasta el ano 2019 la forma de detectar necesidades de los Centros Escolares del Municipio de Pueblo Nuevo era
tnicamente via oficio por sus encargados o de manera telefonica a la Unidad en el horario de oficina, el cual es de
8:30 a 16:00 Hrs. Respecto a la ciudadania no existia alternativa alguna de comunicacion fuera del horario
anteriormente descrito. Siendo asi, cuando se presentaba alguna duda o necesidad después de las 4:00 p.m. habia
que esperar al dia siguiente para realizar la solicitud directamente en la oficina de la USAE Pueblo Nuevo.

3. Describir la Problematica.
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3.1 Arbol de Problemas.

Efectos

Causas

Problema Central

Fines

USAE Pudilo Nuevo ylos Cendros Escelares, asi camo dela
dudadaria en general 1 rumidyio

Medios

oyar al personal diredivo, docende
Crudadania

¥ deapoys dela
KG, 11 cano 1 Ia @ genenl 1d

ridiyio Nuew,
dela USAE Fuehlo Nuevo via Whats APy en .
ic amgliado de Dmes 2 Viemss de $:00 2 20:00

Angliar @ Horaric le
senidoala cmmmidad

Pramover 2 cuftur ce
Implementacién de buenas
Prdcicas con apoyo de todo of

equpa

,—

Formato: Documento de Visién “USAE de Tiempo Completo”.

Version: 2.0

Fecha de creacién: 13/10/2020
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Problema Central

USAE hudle Nuewoylos Ceniros Escalares, asicone dela
rr T P g e ey

£:00 2 20:00 Hrs. de Dionus &
Vienes

4. Beneficios y beneficiarios.

4.1 Beneficiarios Directos.

66 Personal docente y
Personal Docente, de apoyo de los CT
de apoyo, alumnos 276 Alumnos de - — - " .
LEy . Posibilidad de recibir informacion de cualquier tramite o
y Padres de Familia Preescolar P = :
servicio que ofrece la USAE Pueblo Nuevo en horario ampliado
de 20 Centros 812 Alumnos de .
. . de 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a viernes
Escolares Rurales Primaria
de Nivel Basico de 221 alumnos de
Pueblo Nuevo Telesecundaria
Total: 1375
Cualquier ciudadana tendra la posibilidad de reportar alguna
Ciudadania en situacion andomala de los centros de trabajo, reportar
4000 Personas . .. . " -
General siniestros, solicitar cambios en la asignacion del Proceso SIA,
Certificacion electronica, etc.
Formato: Documento de Visién “USAE de Tiempo Completo”. Fecha de creacién: 13/10/2020
Version: 2.0
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Proyecto: “USAE de Tiempo Completo”
Prioritario: E]

4.2 Beneficiarios Indirectos.

1.- Satisfaccion de implementar proyectos innovadores que
mejoren la calidad en el servicio y 2.- Identificar
8 inmediatamente las necesidades reales de nuestros usuarios.
3.- Mejorar los indicadores de Calidad y Desempefio de la USAE.

Equipo de
servidores Publicos
de la USAE Pueblo
Nuevo

5. Alternativas de solucién.
e Enequipo de mejora realizar la colecta econdmica necesaria para el equipo de telefonia celular, asi
como de la impresion de la lona publicitaria.
e Hacer de su conocimiento a las Supervisiones Escolares de la ejecucion de la Buena Practica (Visto
Bueno).

6. Pre requisitos que sustentan el proyecto.
e Leyde Responsabilidades administrativas de los servidores publicos del estado de Guanajuato

7. Objetivo del proyecto y metas.
Objetivo.

Apoyar al personal directivo, docente y de apoyo de la SEG, asi como a la Ciudadania en general del municipio de
Pueblo Nuevo, con cualquier necesidad que tengan de la USAE Pueblo Nuevo via WhatsApp en un horario
ampliado de lunes a viernes de 8:00 a 20:00 Hrs.

Metas.

1. Ofrecerel servicio de “USAE de Tiempo Completo” en un horario ampliado de 8:00 a 20:00 Hrs.

2. Darunarespuesta a los usuarios en un tiempo maximo de 15 minutos en el horario de oficina (8:30-16:00
Hrs) y de 30 minutos en el horario ampliado.

3. Mantener en al menos 9.5 puntos el indicador de Satisfaccion y Confianza del personal en la encuesta
interna de satisfaccion de usuarios

4. Generar un ahorro econédmico de al menos $20,000 anuales en los usuarios al recibir atenciéon de manera
directa e inmediata sin necesidad de traslado a las oficinas de la USAE Pueblo Nuevo.

Formato: Documento de Visién “USAE de Tiempo Completo”. Fecha de creacién: 13/10/2020
Versién: 2.0
Pagina4 de8
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Proyecto: “USAE de Tiempo Completo”

Prioritario: m

5. Lograr que la Buena Practica sea premiada en PRESEG y/o en Foro de las Mejores Practicas MAS vy sea
replicada a otros centros de trabajo.

Impacto Estratégico del proyecto

8. Alineacion con el Programa Sectorial (Impacto Estratégico)

Criterio Alineacion Justificacion
Educacion de calidad al alcance de todos - Incrementar la cobertura, la permanencia, pertinencia y calidad de

los procesos educativos.

Cobertura educativa. Ninguna
Abatir el rezago educativo. Ninguna
Mejorar el aprendizaje. Muy Alta El ofrecer la alternativa de solucionar las necesidades

del personal directivo, docente y de apoyo de los
centros escolares de nivel basico del municipio de
Pueblo Nuevo de manera directa y rapida via Whats
app, ayuda a que no tengan que salir de sus centros
escolares abandonando los grupos como era comun
verlo en afos anteriores. (Normalidad Minima)
Formacion para la vida y el trabajo - Incrementar la formacion complementaria a la educacion formal, en
areas fundamentales del desarrollo de la persona, como una fortaleza para el proyecto de vida.
Competencias para el siglo XXI. Muy Alta Reducir la carga administrativa de los docentes
apoya sustancialmente el proceso Ensefianza-
Aprendizaje lo que se traduce en mejores
competencias de los alumnos.

Competencias para la insercion Alta Lograr por medio de la Normalidad Minima de los
laboral. Centros Escolares que los alumnos egresen con altas
competencias en lo educativo ayuda
sustancialmente a que puedan integrarse de manera
rapida en el sector laboral y productivo.

Arte, cultura y deporte en tu vida - Impulsar la practica de la actividad fisica y cultural, la recreacion y el
deporte en los guanajuatenses.

Practica deportiva competitiva y Ninguna
recreativa.
Arte y cultura para los Ninguna

guanajuatenses.
Educacién cientifica y tecnoldgica - Motivar la vocacion cientifica y tecnoldgica en los alumnos de educacion

basica, media superior y superior.
Vocaciones cientificas y tecnolégicas. | Ninguna

Formacion cientifica y tecnoldgica. Ninguna
Formato: Documento de Visién “USAE de Tiempo Completo”. Fecha de creacién: 13/10/2020
Versién: 2.0
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Proyecto: “USAE de Tiempo Completo”

Prioritario: IZI
9. Requerimientos de Aceptacion.
Entregables Descripcion general de requerimiento de aceptacion Metaa la
que impacta.
1. Concentrado de 1. Concentrado con cantidades concretas de los 1
servicios realizados. servicios realizados, con datos del solicitante.
2. Evidencia fotografica 1. Evidencia fotografica con los chats de comunicacion 2
de los tiempos de con los usuarios que realizaron alguna solicitud de
respuesta. ‘ servicio. |
3. Reporte de Resultados 1. Realizar una encuesta en linea mediante formularios 3
de Encuesta de de Google y compartirla con los usuarios.
Satisfaccion de 2. Concentrado de Resultados de impacto con graficos
Usuarios que identifiquen la satisfaccion de los usuarios
(Implementacion) beneficiados
4, Reporte de Resultados 1. Delreporte de resultados de la encuesta de 4
de Encuesta de satisfaccion a nuestros usuarios donde se identifique
Satisfaccion de el ahorro econdmico que le representa a nuestros
Usuarios usuarios esta buena practica.
(Implementacion)
10.Riesgos de Alto Nivel del Proyecto.
| Descripcion del Riesgo Posibles Respuestas [
1. Mala disposicion del equipo 1.- Mala disposicion a las actividades de parte de los

servidores publicos.

2.- No participar en las actividades que les
correspondan en la ficha técnica del equipo de
trabajo.

2. Cargas excesivas de trabajo 1.- En ciertos periodos del aho se corre el riesgo de
que el responsable de la atencion de los servicios en
horario ampliado desatienda las peticiones de los
usuarios.

3. Fallas en el servicio 1.- Por las fallas que presenta la Red de telefonia
celular corremos el riesgo de no atender de manera
ordinaria los servicios solicitados en la Buena Practica
“USAE de Tiempo Completo”.

Formato: Documento de Visién “USAE de Tiempo Completo”. Fecha de creacién: 13/10/2020
Versién: 2.0
Pagina6 de 8
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proyecto.

Proyecto: “USAE de Tiempo Completo”
Prioritario: El

11. Supuestos y Fuera de Alcance.

Supuestos

Supuestos Generales
1.- El jefe de oficina dara la importancia necesaria al proyecto y generara las condiciones para llevarse a cabo
en tiempo y forma.

2.- El resto del equipo que conforma la Implementacion (Servidores publicos de la USAE Pueblo Nuevo) le dan
la importancia al proyecto y participan de forma activa y con la mejor disposicion.

Fuera de alcance.

Fuera de alcance
1.- Falta de importancia al proyecto por parte del jefe de oficina.
2.- Falta de disposicion del personal beneficiado al no participar de forma activa en el proyecto.
3.- Falla en la red de telefonia celular.

12. Glosario.

13.Identificacion y Firma de Interesados.
i Rol: | Nombre: l Puesto [ Firma:

. Jefe de Oficina
Lider de la . . :
i Javier Alejandro Contreras Calderon
Oficina
2 Subjefe de Mejora
Lider dela ; : ; i J J
i Oliver Ricardo Hernandez Gonzalez de Procesos e
Buena Practica s
Informatica
Subjefe de
Integrante de , o o
g Brenda Karina Pozos Castaneda Eficiencia
laBP s .
Administrativa
Formato: Documento de Visién “USAE de Tiempo Completo”. Fecha de creacién: 13/10/2020
Version: 2.0

Pagina7 de8
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@m—_e. Documento de Vision del

Proyecto: “USAE de Tiempo Completo”

proyecto.

Prioritario:

Integrante de ok Mo
?a BP Marina Rangel Garciduenas Acreditacion e
Incorporacion
Subjefe de Servicios
Integrante de ; 3
Blanca Estela Vazquez Chavez al Personal
la BP
iteavante i | Oficial de Servicios
i‘ BP Ma. De la Luz Vargas Ramirez y Mantenimiento

Formato: Documento de Visién “USAE de Tiempo Completo”.

Fecha de creacién: 13/10/2020
Version: 2.0
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DELEGACION REGIONAL DE EDUCACION SUR OESTE
USAE Pueblo Nuevo

MANUAL DE OPERACION
BUENA PRACTICA “USAE DE
TIEMPO COMPLETO”

GTO)

CONECTADO

Programa MAS Servicios de
Calidad GTO

Pueblo Nuevo, Gfo.

Mayo de 2019
Numero de { Elaboré: |  Autorizé: Clave:
Revision: | Subjefatura de Mejora | Jefaturadela USAE | SEGDRESO/UPN- |

001 ‘ de Procesos BPO1

¢ o ¢ o Mejores Practicas



Secretaria de

Yaenaign Y Direccion de Mejora de Servicios Gubernamentales

de Cuentas

USAE
Pueblo Nuevo

INTRODUCCION

El presente documento describe la guia de actuacion de todos los servidores publicos que
integran la USAE Pueblo Nuevo respecto a la implementacion de la Buena Practica “USAE
de Tiempo Completo”, la cual se encuentra en etapa de ejecucidn para el resto del afio
2019.

La cudl tiene como propdsito apoyar al personal directivo, docente y de apoyo adscritos a
la Secretaria de Educaciéon de Guanajuato, asi como de los Ciudadanos del municipio de
Pueblo Nuevo, asi como de todo el estado respecto a la solucién de dudas, solicitud de
informacion, formatos, reportes de fallas de aulas LEA, Brecha digital, Red EDUSAT, robos
en los centros escolares, entre otros via whatsapp en un horario ampliado de Lunes a
Viernes de 8:00 a 20:00 Hrs.

OBIJETIVO

Ofrecer informacion para los diferentes tramites y servicios ofertados por la USAE Pueblo
Nuevo via Whatsapp en un horario ampliado de 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a viernes.

Marco Legal
Fraccion VIl del articulo 43 de la Ley del Trabajo de los Servidores Publicos al Servicio del
Estado y de los Municipios:

% “Atender con prontitud, cortesia y amabilidad al publico, asi como dar atencion diligente en
\73 los asuntos que éste le requiera”.

w) Articulo 7 de la Ley de Responsabilidades Administrativas para el Estado de
Guanajuato;

fracciones:

IV. Dar a las personas en general el mismo trato, por lo que no concederdn privilegios o

preferencias a organizaciones o personas, ni permitirdn que influencias, intereses o

prejuicios indebidos afecten su compromiso para tomar decisiones o ejercer sus funciones

de manera objetiva;

“V. Actuar conforme a una cultura de servicio orientada al logro de resultados, procurando

en todo

momento un mejor desempefio de sus funciones a fin de alcanzar las metas institucionales

segun sus responsabilidades;

VIII. Corresponder a la confianza que la sociedad les ha conferido; tendran una vocacion

i absoluta de servicio a la sociedad, y preservaran el interés superior de las necesidades
colectivas por encima de intereses particulares, personales o ajenos al interés general”.

¢ o ¢ o Mejores Practicas
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USAE
Pueblo Nuevo

PERSONAL QUE PARTICIPARA EN LA
IMPLEMENTACION

Javier Alejandro Contreras Calderén. Jefe de USAE Pueblo Nuevo.

Oliver Ricardo Herndndez Gonzalez. Suhjefe de Mejora de Procesos e Informatica.
Brenda Karina Pozos Castafieda. Subjefe de Eficiencia Administrativa

Marina Rangel Garciduefias. Subjefe de Planeacion, Acreditacion e Incorporacion.
Blanca Estela Vazquez Chavez. Subjefe de Servicios al Personal

() FaLOTIRD, s

Los servidores publicos compartiran la responsabilidad de atender todas las solicitudes que
los usuarios internos y los ciudadanos realicen de manera telefénica utilizando la aplicacion
de comunicacion de Whatsapp en el horario comprometido. La estrategia sera que cada
semana de forma programada (y repetitiva al final del rol) cada uno de los compafieros
mencionados lineas arriba deberan:

° Estar al pendiente de las solicitudes que lleguen a la aplicacion.

° Cuando se presente alguna solicitud deberdn compartirla de manera inmediata
con la Subjefatura responsable de atenderla, marcando siempre una copia al Jefe
de la unidad para su respectivo seguimiento.

o Registrar en la base de datos realizada por el drea de Informatica todas y cada
una de las solicitudes que se presenten en la semana en que se haran
responsables del teléfono.

o Dar respuesta al usuario interno y/o ciudadano de su necesidad.

PROTOCOLO DE ANTENCION.
Contacto inicial.

e jBienvenido al CENTRO DE CONTACTO USAE de Tiempo Completo! en un momento
serd atendido. Podria compartirnos su nombre por favor y decirnos ¢En qué
podemos ayudarle?

e Unavez que le generan el pedido, informar con las siguientes opciones:

OPCION UNO, EN CASO DE NO CONOCER LA INFORMACION: “su solicitud sera
canalizada a uno de nuestros colaboradores, en cuanto tengamos la respuesta se la
haremos llegar por este mismo medio”.

Para esta opcion, se deberd canalizar a la subjefatura que corresponda, quien tiene el
compromiso de dar respuesta en un periodo no mayor a 5 minutos dentro del horario

a 20 hrs. En caso de no ser posible cumplir con estos tiempos, informar de manera
inmediata el tiempo que llevara dar la respuesta.

7 ‘
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USAE
Pueblo Nuevo

OPCION DOS, SI SE CUENTA EN EL MOMENTO CON LA INFORMACION: “Brindarla de
manera inmediata”

Despedida.
Se despide al usuario con el siguiente texto: “Gracias por contactar a la USAE Pueblo
Nuevo, esperamos que la informacién le haya sido de utilidad”.

Restricciones:
e No se podra dar informacién personal.
e No se podra dar informacién en cuanto a cantidades de pago de némina o
descuentos de la misma.
e No se podré dar ningtn tipo de informacion que las leyes vigentes consideren como
informacion reservada y/o privada.

CALENDARIO INICIAL DE ATENCION

Nombre del
Servidor publico

Fecha de Atencidn Observaciones

En el inicio de la implementacion sera el

Oliver R. Hernandez | Del 20 al 31 de Mayo |titular del drea de Mejora de Procesos
Gonzalez del 2019 quien lleve el registro 2 semanas y

capacite al resto de los compafieros

Javier A. Contreras y ’ ) ol
Del 3 al 7 de Junio | Realizar el registro de las solicitudes

Calderén
; " [Reali = ==
\ Brenda K~ Pozos Bl 16 al 14 de linio ealizar el registro de las solicitudes
§ Castafieda
N Marina Rangel Del 17 al 21 de Junio |Realizar el registro de las solicitudes

Garciduenas
Blanca E. Vazquez | Del 24 al 28 de Junio | Realizar el registro de las solicitudes
Chavez

; WHATSAPP EN LA COMPUTADORA

El proceso de sincronizar el celular que contiene la aplicacién de Whatsapp con la
computadora es muy importante ya que es mucho mas sencillo y eficiente atender la Buena
Préctica con dicho dispositivo en lugar del teléfono. Hacerlo de esta forma es mucho mas
sencillo Responder a las solicitudes, asi como descargar y compartir fotografias y/o
formatos.

Qo@g%(// Lhvy
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¢COMO SINCRONIZAR WHATSAPP EN LA COMPUTADORA?

La sincronizacion de la aplicacién telefénica en la computadora es muy sencilla, basta
realizar los siguientes pasos:

1. Acceder desde cualquier navegador (de preferencia Google Chrome y Mozilla
Firefox) a la pagina web: https://web.whatsapp.com/ , la cual si es la primera vez
que lo vamos a realizar nos muestras las siguientes opciones:

€5 ¢ e '

G @ hitpe/web whatsapp.com 9w

Para usar WhatsApp en tu computadora:

1. Abre WhatsApp en tu teléfono
2.Toca Mend i o Configuracion © y selecciona WhatsApp Web

3. Cuando se active la cdmara, apunta tu teléfono hacia esta pantalla
para escanear el codigo

i (Necesitas ayuda pan comenzar? &M

2. Realizar las acciones en mi celular que nos solicita la imagen anterior. Al hacerlo nos
mostrara en el celular la siguiente pantalla:

O Wl 74% W12:44 p. m.

Escanea el codigo

Ve a web.whatsapp.com er
i computadora y escanea el
cadige OR

i
1}
Q Al escanear el codigo QR se realizara la sincronizacién entre la computadora y el teléfono

celular. Ante ello, se mostrara la pantalla de la aplicacién Whatsapp Web de la siguiente
manera:
W‘ Ugw/ [~ 8% 1
s v
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AR R 3 s 3 r
‘ i TS — | H b?;; _N,t " \,r"ky 153 205 Compartir Archives $
Foto de Perfil e S S AT P R Wil
Hhuy Eien maesion, michias gracas por cemnicsTse €N nasolres, En gsta
@ : z secnana normalizalemos o servicio Pt clrederd U& 18 mejor maneta. Estamos
ey, Mua Vicky pars servirle
{0 L s

S1A05 P

Gragas 3 ustedes
217572015 Cuerpo de la conversacion
Buen dia me podrian decr para cuindo es |a fecha limite para fe de la o

Chats Atendlidos

Con gusto buienos dias. Blenveride & servido USAE de Tiempe campleto, En
breve ¢ comparto b informacion 3

Gradae

£]dia 21 de [Una es 3 fecha mits pare sntivgar e LUSAE Sawnirega el
Boudier e original dei deposito y ko sobrante 5

Mujchas gracias bonito dia

Control y Seguimiento:

Al final del dia solo bastard con realizar el registro de las solicitudes atendidas en el
formulario que encontraremos en la pagina web siguiente:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdI1t054MHyeqF-

CH Ts17nyPPDAnpXgQahl8fWIiyuDis-rUg/viewform , la cual mostrara la siguiente pantalla:

Servicios USAE de Tiempo Completo.

El

mulana tisne [a finalidad de tensr un concentrado de los serviclos realizadas enla
Nuevo por 1a Buens Préctica "USAE de Tiempo Cumpleto”

*abligaturio

Tipo de Usuario *
Ekge

Nombre del Solicitante *

/e

AT
e S
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USAE de Tiempo Completo

“Ya no basta con satisfacer a los clientes, ahora hay
que dejarlos encantados”.
Philip Kotler.

7_pu-bl° Nuevo

USAE Integrantes :
Pueblo Nuevo Javier A. Contreras Calderon
Oliver R. Hernandez Gonzalez
Marina Rangel Garciduenas
Brenda Karina Pozos Castafieda
Blanca Estela Vazquez Chavez
Ma. De la Luz Ramirez Vargas

Oy 0 B W

Secretaria de Educacion de Guanajuato
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Sarvic

Problematica a resolver:

La funcibn de un servidor publico es la atencion detras de un escritorio.
Desafortunadamente, para gran porcentaje de nuestros usuarios es dificil trasladarse a las
oficinas de la USAE principalmente a los que vienen de comunidades lejanas, y que decir
con la ciudadania en general ya que no se contaba con un sistema de comunicacion
directa fuera del horario de atencion.

Secretaria de Educacion de Guanajuato

Seleccion del

GTC\ La Buena Practica fue seleccioﬁbﬁ@bﬁ@@tﬂbjefatura de Mejora de Procesos y validada
el DO el Jefe de Oficina ya que las actividades “USAE de Tiempo completo” ya se vienen
cumpliendo desde el mes de marzo del 2019 y de las cuales ya se cuenta con excelentes
resultados de su implementacion. Estamos ademas convencidos que puede ser replicada
por todos los Centros de Atencion del Estado de Guanajuato por los enormes beneficios
que genera.

TN

Secretaria de Educacion de Guanajuato
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Proposito del proyecto:

El propésito principal es Contribuir al tiempo efectivo en clase evitando traslados a las
instalaciones de la USAE a realizar tramites y servicios. Ademas de apoyar a nuestros
usuarios con la soluciéon de dudas, informacion en general, formatos, Inscripciéon
Anticipada, Certificacion Electronica, Pago de Noémina, Reportes de fallas de aulas LEA,
Brecha digital, Red EDUSAT, Siniestros en los centros escolares, entre otros; todo ello
mediante WhatsApp en un horario ampliado de Lunes a Viernes de 8:00 a 20:00 Horas.

Secretaria de Educacion de Guanajuato

Manual de Operacion “USAE de Tiempo Completo”

Contamos con un manual de operacion de la implementacion, donde cada uno de los
miembros del equipo identifiquen su rol, la fraseologia a utilizar, los servicios a ofertar, la
forma de resolver la necesidad de los ciudadanos y los tiempos de respuesta necesarios
para su cabal cumplimiento.

PERSONAL QUE PARTICIPARA EN LA
IMPLEMENTACION

INTRODUCCION

MANUAL DE OPERACION
BUENA PRACTICA “USAE DE
TIEMPO COMPLETO"

&

Programa MAS Servicios de
Calidad GTO

s Naovo, G
Moro de 2019

Secretaria de Educacion de Guanajuato
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Apoyar al personal directivo, docente y de apoyo de la SEG, asi como a la Ciudadania en
general del municipio de Pueblo Nuevo, con cualquier necesidad que tengan de la USAE
Pueblo Nuevo via WhatsApp en un horario ampliado de Lunes a Viernes de 8:00 a 20:00
Hrs.

—

-~

- y o »
\»/Ax “ o ) 1
- ‘v( E ’4
—

» <5 OBJETIVO GENERAL

Secretaria de Educacion de Guanajuato

éComo funciona?

‘ Operador reci

solicitudes y
canaliza.

s subjefaturas

‘esponden a
operador.

b

Operador

contesta a
‘ usuario.

Secretaria de Educacion de Guanajuato

¢ o ¢ o Mejores Practicas



GTO it eciG ; .
3 y nendicin Direccion de Mejora de Servicios Gubernamentales

Grandezademinico g Cuentas

Metas propuestas:

Bl £n la USAE Pueblo Nuevo todo el personal de la oficina que integramos también la Buena
Practica, nos hemos planteado metas altas y retadoras pero que estamos cumplimiento
en tiempo y forma. Las cuales son:

3. Mantener en al menos 9.5 puntos el indicador de Satisfaccion y Confianza del personal en la encuesta
interna de satisfaccion de usuarios

4. Generar un ahorro econémico de al menos $20,000 anuales en los usuarios al recibir atencion de
manera directa e inmediata sin necesidad de traslado a las oficinas de la USAE Pueblo Nuevo.

5. Lograr que la Buena Practica sea premiada en PRESEG y/o en Foro de las Mejores Practicas MAS y sea
replicada a otros centros de trabajo.

Secretaria de Educacion de Guanajuato

Estrategias de implementacion:

GTO Para el cumplimiento de los objetivos trazados identificamos y programamos en un
ey Cronograma las siguientes acciones:

Programa de Trabajo "USAE de Tiempo Completo™
Evidencia inicial

u Actividades / acciones Responsable (s) 2 F.e(ha scasy Fe.(ha Be Evidencia (documental o fisica).
inicio Termino

Gestionar los recursos para adquirirun  Todo el Equipo de Mejora 04/02/2019 15/03/2019 Evidencia grafica del equipo
1 Teléfono movil exclusivo para la adquirido
implementacion de la Buena Practica.
2 Instalar en el equipo la aplicacion Whats |Oliver Ricardo Hernandez |1 50352019 15/03/2019 Evidencia grafica de su
App Gonzalez instalacion y puesta a punto
Identificar los servicios ofertados con la  Javier Alejandro Contreras 04/02/2019 15/03/2019 Minuta de trabajo del equipo de
= Buena Practica y los Usuarios Calderén Oliver Ricardo mejora
Beneficiados. Hernandez Gonzalez
Informar mediante comunicado oficial la Javier A. contreras Calderdn 15f03/2019 18/03/2019 Comunicado oficial compartido a
implementacién de la Buena Practica Autoridades educativas, directivos
4 con las autoridades educativas, y docentes

Personal docente, Directivo y de Apoyo
de los CT de nivel basico del municipio.

S5.-Publicar a la vista de todos los Oliver Ricardo Hernandez 18/03/2019 18/03/2019 Lona publicitaria colocada a la
ciudadanos del municipio el ndmero Gonzalez entrada de la USAE para ser vista
YWhats app donde podran solicitar por todos los usuarios (Internos y
5 informacidn, formatos yo cualquier Ciudadanos)
servicio relacionado con la USAE en el
horario ampliado.
6 Capturar el registro de los servicios Oliver Ricardo Hernandez 18/03/2019 15/12/2019 Concentrado de registros de
realizados y su estatus de atencidn. Gonzalez servicios ofertados
Realizar encuesta de Satisfaccion de Javier Alejandro Contreras 20/08/2019 31/08f2019 Concentrado de resultados de

usuarios respecto a la implementacién, Calderén Oliver Ricardo satisfaccion de usuarios
asi como el analisis de los resultados. Hernandez Gonzalez

Secretaria de Educacion de Guanajuato
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Beneficiarios del Proyecto:

Los beneficiarios directos del proyecto se identifica al personal directivo, docentes,
personal de apoyo y alumnos de los centros escolares rurales de nivel basico del
municipio de Pueblo Nuevo, asi como la ciudadania en general. Identificando de manera
inmediata los siguientes beneficios:

Respuesta Inmediata a las necesidades expuestas

Canal de comunicacién directo Ciudadania — USAE Pueblo Nuevo fuera del horario laboral.

En crisis sanitaria ocasionada por COVID ya contdabamos con un medio muy efectivo de
comunicacion, por lo que no atender de manera presencial no representd ningun problema.

Secretaria de Educacion de Guanajuato

Transferencia del proyecto

Para replicar el proyecto consideramos que cualquier USAE del Estado puede llevarla a
cabo. El universo de atencion lo decide cada centro de trabajo segun las caracteristicas
propias y necesidades de su municipio. Por ejemplo pueden elegir:

2. Escuelas de mayor
demanda de alumnos.

3. Escuelas menos ,
e 4. Centros de Trabajo
beneficiadas en diversos J
S Rurales

Proyectos

Secretaria de Educacion de Guanajuato
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Recursos Humanos, Materiales y
Tecnolégicos Necesarios:

Teléfono Celular
con aplicacion de
Whats App
instalada

Servicio de
Internet

Secretaria de Educacion de Guanajuato

Promocion de la Buena Practica:

GTO La mejor promocion de la Buena Practica fue colocar una lona publicitaria a la vista de
Eaateendly t0dOS [0S usuarios (internos y externos), donde claramente fuera identificado el numero de
contacto, asi como la finalidad de la misma.

m"‘
SV L%

USAE
Pueblo Nuevo

S vt " S

’(“C’()r)(Dc)()(

—a=1] [& (= u)(#_(;)( » | (< (2&9(21

S cavlacls sor
s VAL Faedd
P

Solo mandanos un WhatsAp
AG2 177 2883

-

Secretaria de Educacion de Guanajuato
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Buena practica como de los principales tramites y servicios de la USAE Pueblo Nuevo de
manera directa a los ciudadanos en la calle asi como en oficina recaudadora y registro
civil del municipio.

Secretaria de Educacion de Guanajuato

Evidencia de

Py Dc marzo de 2019 a la fecha sm %h@.&-:seo servicios por este medio, de los cuales
mostramos algunas evidencias.

ver
1 accesc a la cuenta s la siguiente: ht

W 3x e extTom 3 evirem Nt S So exte (St semerd WRIAD (e s 4 e uren bt Chi omiat

Con fla: ZhHb4BkC

rimmArietpapabdmsperarasigy Algomas en o que e pued spoyar

wewn """ Encuesta de Satisfacdon USAE de Tiempo Conpleto

~ docs.googlecom

Beerrverte o Porta de Serveron “USAL de Tiempo Compieto” cos
v a mre Completo por tevor!
L& voy 2 compartir una ercuesta ce senido muy simple y ripido, €5 muy
mportante para mi por favor que nos apoye en lierarla
Perfecto, Muchas gracias §lindo dia. serla solo eso gracias
Mre mae Caro que si. con gusto

Secretaria de Educacion de Guanajuato
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Resultados Obtenidos:

(-To Algunos de los resultados obtenidos desde su implementacion son los siguientes:

Grandeza de México

360 servicios realizados y documentados en el Sistema en linea “Servicios de USAE de

Tiempo Completo. Fuente:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSdI1t054MHyeqF-CH_Ts17nyPPDAnpXqQahJ8fWlyuDis-rUg/viewform

Secretaria de Educacién de Guanjuato
enn P USAE Pueblo Nuevo

Concentrado de Servicios atendidos BP "USAE de TC"
Fecha: 16 de Enero de 2020

N . o B Sk el B e B = v X i8 sad sacd v ervicdo So o - 0 Dci6n del Secvido 5o o - -
Se envia evid fotografica del depé. de
1 11DJNOS79U /05/ fi di Envio de Evid F fi a Cruz Roja Atendid
Se envia Informacién para 3 credenciales
2 Director 11D 06/06/2019 |Servicios al Personal Solicitud de Credencial Institucional institucionales Atendido
3 [Ciudadano 12/06/2019 |PI 6n y Control Escolar Informacion SIA Solicitud de cambio de CT de su hijo Atendido
Correccién de Informacién (Control Se envia informacion para correccidn de datos de 3
4 Director 11 25/06/2019 |Planeacidny Control Escolar Escolar) alumnos Atendido
S |Director 11DJNOS80) 26/06/2019 |Eficiencia Administrativa Otro Duda de registro de bienes en SINA Atendido
de Inf ion de fu de
6 Director 11 26/06/2019 |Informaticay Mejora de Procesos |Sol d de Informacién SISPEE Atendido
Solicitud de Informacién para ceptura de plantilla de
7 11ETV09262 1 al | d de Infi | Atendid
8 |Director [T 11 e7V09262 17/05/2019 |Informaticay Mejora de Procesos |Reporte de Falla en Servicios Reporte de atencién de Red EDUSAT Atendido
de fia de 6n Cruz
Niractor 11ETVNAYET 21/05/9010 |Eficiancia Adminichrativa Salicitiid ds Infarmacidn Dnis atandidn
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Resultados Obtenidos:

Durante la Crisis sanitaria ocasionada por COVID-19, a la fecha tenemos registrados 257

servicios. . Fuente:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSdI1t054MHyeqF-CH_Ts17nyPPDAnpXqQahJ8fWlyuDis-rUg/viewform

de de
. USAE Pueblo Nuevo
de idos BP "USAE de TC" En Contingencia Covid-19

Fecha Inicial: 23 de Marzo de 2020

P — == s s P
Chmwe et 3 etk Sonotea ArEncon Arce ae Arenoon SO0 SoNrtede. Are cron
:  Docente Pt e v 110850017 23/03/2020 13:00 2333 2 . Procezes Areraias
2 istencente e g spee 11ermoz3eL 23/03/2020 022 1030 Zemncios a Perzona Zouatuc ce informacen Se ororags areraize
> irtercente . - 1314 1316 Servicios ai Personas 3060tuc e TFeceras Insttucone! Ateraoo
s oirector — e e e o — 110emaz01r 26/03/2020 17:10 171y Informatcs y Mesors ce Procezor Vo Do Comers de equips rormétics atengiae
s oirector - PrET 2216 oo (Comtros Ezcomer) atersice
& irtencente Toesre wowege spwe 11ermozeL 30/08/2020 onze onar Zervicios ai Perzona: Pags 2e HEmina (Creque) atenzize
7 Oocente e 110eR3017% 30/03/2020 os:20 1010 Fianescion y Cortrol Escoier Comecoon ge Canrcacores areramo
PR o S T —— 11evsscc01s 30/03/2020 1138 1136 Encencis Asministrative Sericitue ce parsine Areraise
®  Oocente Cme we e 110emoTIIN 30/03/2020 a3a2 preey Pianescién y Contror Escoier Corecoor ce Canrcacioras Atersioe
10 Docente —— - - v —— 110ema301F o2/04/2020 1833 1700 Encencis Acminizeratve Compras £TC atensios
22 Decenee TS G Su—. G os/0a/2020 10022 1100 e, Atersoe
52 Docente Sramer ——— 11083001 7w 20/04/2020 12:10 1223 Informatica y Mejors ce Proceses  Cambic ge contrazefia de corres institucionss  Atendice
23 itencente — 23588 1210 Zervicios ml Persorer ZoHGtue Ot iInformecen Se proroge Ateraiso
14 Cussssne [ — 20/04/2020 1107 1118 Informitics y Meiors ce Proceses  Consums sobre calificaciones o= siumne sreraise
= e - 2a/04/2020 azaaz 1222 Encencs e Areraco
16 Proveecor e @ ——— s 2a/04/2020 3234 32-ee Informetca y Meors Ge Proceso:  Segumiento 8 eperscin S mpreiors atensioe
17 oirector e cn— C— 110€3001 7w 21/0472020 2322 1220 v e Frocese: atersios
1= oirector - Gpaas expepe 110emazarx 21/04/2020 1238 1330 se~vicios s Perzana: Tramite o Ucencie masica arenaise
Solictuc ce wuero y comraseRe e cores

13  Oocente . cea— C—— 11083001 7w 23/0as2020 1383 2023 % Areraas

Socente [, 110emo7IIN 22/04/2020 10:10 1030 Informética y Meiors Ge Proceses  Coreccién Ge GaRo en cuents instituconal atersios
21 Director P — 11:00 13 Servicios a1 Perzorar Tramite oe Ucercis meaica azeraioo
32 ireercenes s C—— —— 11esmoran: 22/mar3030 a0 PEONY servicios ai parsana: P arenaioe
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Secretaria de

Yaenaign Direccion de Mejora de Servicios Gubernamentales

de Cuentas

Resultados Obtenidos:

Realizamos una encuesta de satisfaccion a usuarios, y los resultados mas relevantes
fueron los siguientes:

1. ;Es Usted? 3. ;El tiempo en que atendimos su necesidad le parecio?

Sd respuestas Sdrespuestas

® Alumno @ Excelente

@ Director de Escuela @ Bueno

® Docente ® Regular

® Ciudadano ® Malo

® oo @ Pésimo
4, ;El trato recibido en su solicitud le parecio? 5. ;La informacion proporcionada en la solucién de su necesidad la considera?
Sdrespuestas Sdrespuestas

@ Excelente @ Excelente

@ Bueno @ Buena

® Regular @ Regular

® Malo ® Mala

@ Pésimo @ Fésima

Secretaria de Educacion de Guanajuato

Resultados Obtenidos:

GTO Realizamos una encuesta de satisfaccion a usuarios, y los resultados mas relevantes
el fueron los siguientes:

6. ;Cudl &s el ahorro econdmico que le genera ir directamente a USAE a solicitar el servicio? 7. ;El tiempo que invierte en trasladarse a las oficinas de USAE es de?

Sdrespuestas Sdrespuestas

® Nada

@ Menos de $50

@ Entre $50 y $100
@ Entre $100 y $200
@ Mis de $200

@ Entre 10 y 15 minutos
@ 30 minutos

® Entre 30 y 46 minutos
@ Entre 45 y 60 minutos
@ Mas de 60 minutos

9. ;Deses hacernos algun comentario en ceneral de como le parece s Buena Practica USAE de
Tiempo Completa?

8. ;Como se enterd de este servicio?

39respuestas

Muy Gien

@ Vilalona publicada en USAE
@ Me lo recomendaron UL
®ota Pucs ta sorre tiam pe ¥ dinars
Graciaa por U BlENcKeN ¥ Rront a respuents @ M Bolictud

E2 muy buena

Muy Busena atencidn en wede el médule

s i

ron muy buenas adamas fua ds mucha utilidad este medic
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Secretaria de

la Transparencia
y Rendici

de Cuentas

LSl satisfactorias para nosotros.

~
@ de Felicitaci ala i6n de la BP "USAE de Tiempo Completo™ @'

A

J
|
1

1 Ciucacare jeis
2 Doceme . My Duena stencién en 1530 el mbcus
3 Docente e o - @ — s
4 Drecioroefiucia e Swe S oy S5
3 Direcorcefscuein My Sen o ]
& Doceme D e gran syums o
7 - — = %
8 Doceme = BRSRSE——" Gracies por zu stencién y ronts rezpuests 8 M IOFOTE
T3 DrectorceEicumia | w e b Exceieme serice. = =
10 Orecorceficusis W i & )
11 Docerte i fesicicaces
Y Doceree (. —— — . - Feictaconesporeisevido __________________
T 13 Ciucecano_ e Fuz un 5enico que me sorprencid rataments. Muchas fekGoaces
1 Ciucacaro ———— My Dusn 1enice, 1 recomienco amplaments.
.43 DirectorceEsxcueis e - - cen i
16 Ciucacare —— Erthmuysen feicoages
£l Ciucacaro Pues te 8o Gempo y Siners.
£ uns Suera opcian pars 0 que EaSsaN y 7 puSSEn BCuGr sia: Cricine: y TamEdn & Suens
38 cCluosceno s Sea. opSén pars quien no cuenta con recursas.
15 Doceree - ——— N ————— | Exceiente serwco
20 Ciucacare £ muy duers
21 Dsceme — e t— o — saser
22 Doceree_ —— 54 semicio y wiencion futron muy Duera: szema: fue e muchs Uice exte mesio
ot hoe que p - )  Case pors
y ioz demis L que me stenais siemp ypecencis
2 e - e—————— Inacie miz cuoes y prociemas
24 Drecior oe Escusis - - ———— Exceiente T3to personst Gracia:
3 Director ce Escueis. e e e @ smaimes v > L
26 sceme —a e > o tee—
22 DFEcior CEEICURID o i 5 may Duena.
Buen zervicio. Poaran i ceia firme
ofcine: Tamain ze ez supere que
23 Oecorcefmueis e e e S pocemes spbcar en auestros centros ge traseio.
29 Docente = w— v, Pelis 1 8003, indo ce.
T30 Docemtx i e S 4 S Cwmayoen
e = P
B Docemte_________ SRS R S oicituc prortamente == =
T 31 Ciucecars B r=IT LT )
B Drector o Escusia — e - My ten
34 Doceme Iy - Gracies por mstencon I I
T35 oocente M e M S, Siebe— £z muy buera opcidn y rifics ests manera oe comunicacn
36 Doceme — - - — Eaciente Tazeio
57 Doceme 0 — exceeme zenvon.
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Grandeza de México

Testimonhio de
ImPIemen-l-acién
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Secretaria de
la Transparencia
y Rendicién
dembxico de Cuentas

Mtra. Ma. De Jesus Cabrera
Directora de la Primaria
General Santos Degollado

Secretaria de Educacion de Guanajuato

Por su
atencion:
‘Mil Gracias"
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Direccion de Mejora de Servicios Gubernamentales

Ahora /Wdf Conéctate

lener conlacto con GT@
ta USAL Fuebts

Neevo de L‘/é/l(/ﬂd ™ Solo mandanos un WhatsApp al
oap;&éto. 462 177 2883

Recive Informacionde:

$3% Némina 57 certificacidn

nac|  TRSCripcionss VY Siniestros

5 Fiscalieacion de Troresos O+tros...
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