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DESCRIPCION DE LA MEJOR PRACTICA

En el afio 2020, derivado de la pandemia que se presenté en el pais, la institucion se vio
en la necesidad de implementar o innovar en esquemas de atencidén que permitieran
seguir atendiendo los asuntos de las personas usuarias nuevas y de tramite, sin poder
continuar con la atencién de forma presencial.

Esto representd un gran reto puesto que, la esencia de esta dependencia consistia en la
atencion presencial y la sola idea de hacer un cambio representaba mentalmente un
problema o una circunstancia compleja para las personas defensoras, quienes en su
mayoria llevaban en promedio 15 o 20 afios aplicando un mismo esquema de atencién
presencial.

Durante el afio 2020 y 2021 se implementaron algunos esquemas de atencion a través
del uso de medios electrénicos que se encontraban disponibles esencialmente la via
telefénica, esto derivado de la necesidad que se dio por la pandemia del COVID 19 y con
lo cual se pudo solventar la atencién a personas usuarias con las restricciones que existian
en ese momento, para que las mismas pudieran acudir a oficinas publicas por riesgo de
contagio.

Lo anterior, generé un area de oportunidad para disefiar un plan permanente que
disminuyera la afluencia innecesaria de personas usuarias en las oficinas, pero que, al
mismo tiempo no afectara la calidad del servicio que se brinda y los tiempos de respuesta,
buscando el equilibro de todos los aspectos en beneficio de la institucion y de las
personas usuarias.

Para el aflo 2022, aprovechando vy utilizando las herramientas tecnoldgicas y la
experiencia vivida durante la pandemia, se implementé el esquema de atencidon de
personas usuarias por medios electréonicos, de una forma esquematizada, definida, certera
y clara; que permitiera dar seguimiento a la atenciéon de las mismas, dar certeza a la forma
en que se les atendia, asi como a la supervision por parte del personal de coordinacién y
desde luego, el cumplimiento de las metas y la calidad del servicio.
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Esencialmente el proyecto consiste en lo siguiente: Se establecié la priorizacion de
atencion de personas usuarias por medios electronicos, esencialmente WhatsApp,
teléfono o correo electrénico; Se establecié la obligacion de las personas defensoras para
hacer del conocimiento desde la primera visita de las personas usuarias, la posibilidad de
mantener una comunicacion permanente a través de los medios electrénicos de su
preferencia y brindando los datos directos de la persona defensora asignada para tal
comunicacion dejando evidencia de ello; Se generd un criterio y/o lineamiento interno para
la atencion por medios electrénicos, formalizando y notificando a todas las personas
defensoras para su aplicacion; Se realizaron visitas de concientizacion y verificacion a las
oficinas para explicar los beneficios y ventajas de mantener una comunicacion a través de
medios electrénicos, entre las personas usuarias y las personas defensoras publicas; y Se
establecid un mecanismo de atencion presencial a través de citas que permitieran
organizar las agendas de las personas defensoras en relacién con las audiencias
programadas por el Poder Judicial y que incidieran en la disminucion de los tiempos de
espera de las personas usuarias y la certeza del horario de atencion.

SITUACION QUE SE BUSCA POTENCIAR O REVERTIR

Se busca revertir la afluencia excesiva y en ocasiones innecesaria de personas usuarias a
las oficinas de la Representacion Gratuita en materia civil; La espera de personas usuarias
en areas comunes o filas realizadas desde antes de la apertura de las oficinas; La inversion
de recursos para gastos de traslados; La imposibilidad de una optima planeacién de
agenda de las personas defensoras publicas; El clima laboral y estrés laboral por la
saturacion de personas usuarias en las oficinas; La atencion prioritaria de las personas
coordinadoras a aspectos de organizacion de oficinas y atencién de personas usuarias
sobre la supervision y mejora del servicio.

Se potencia la comunicacion efectiva entre personas usuarias y personas defensoras
puUblicas; La organizacion administrativa; La calidad en el servicio; Las actividades de
supervision enfocadas a la mejora permanente de la calidad juridica y administrativa; El
nivel de digitalizacién de tramites registrado en los procesos de Mejora Regulatoria; La
percepcion ciudadana en relacién a los servicios brindados; La imagen del Gobierno del
Estado por la innovacion en la atencidon de personas usuarias con el uso adecuado de
herramientas tecnolégicas (en linea) acorde a la politica publica de “Gobierno cercano a la
gente”; El posicionamiento social de la dependencia al atender en estos procesos al sector
vulnerable de la poblacién que no cuenta con recursos para el pago de abogados
particulares; y Las actividades de coordinacion con dependencias que canalizan personas
usuarias a esta dependencia.
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SECTOR DE LA POBLACION A LA QUE BENEFICIA

Es importante destacar, el hecho de que la esencia de esta institucion (Representacién
Gratuita en Materia Civil) siempre ha sido la atencidon de personas que pertenecen a un
sector vulnerable de la sociedad, es decir, aquellas personas que por su condiciéon
socioecondmica no cuentan con los recursos necesarios para sufragar los gastos para el
pago de abogados particulares, para acudir a un tribunal a defender sus derechos. No
pasa desapercibido seflalar que, esta situacion tiene su sustento en la Ley de
Representacion Gratuita en Materia Civil que sefiala en sus articulos 1° y 3° |o siguiente:
Articulo 1. La presente ley tiene por objeto regular la representacion juridica gratuita en
materia civil, de personas de escasos recursos economicos, cuando sean parte en un
juicio de cardcter civil ante los érganos jurisdiccionales competentes. Articulo 3. Para los
efectos de esta ley, se entiende por personas de escasos recursos economicos, aquéllas
que por su situacion socioeconomica carezcan de los elementos indispensables para
expensar los gastos de representacion para acudir a los organos jurisdiccionales civiles;
tal circunstancia se acreditard a través de los medios que establezca el reglamento
respectivo.

De igual manera, se debe seflalar que la Ley de Representacién Gratuita en Materia Civil,
sustituyd en el afio 1996, a la Ley de Defensores de los Pobres que se encontraba vigente
desde el afio 1923. De forma que, cada mejora y cada gestién administrativa que se realice
y se ha realizado para la adecuada atencidon y la prestacion del servicio de esta area, ha
implicado un beneficio directo a personas de escasos recursos, en este caso, ademas,
considerando que constantemente se presentan a solicitar el servicio personas que
pertenecen a grupos vulnerables, es decir, personas de la tercera edad, mujeres en
situacion de violencia o asuntos en donde se ventilan acciones juridicas para la proteccion
de niflas, nifios y adolescentes.

ETAPAS DE DESARROLLO

Esencialmente el proyecto se realizd en las siguientes ETAPAS:
Definicion de objetivo, emision de lineamientos y documentos, definicion de tareas
internas, difusion, seguimiento.

BENEFICIOS OBTENIDOS

Beneficios para las personas usuarias:
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El mayor beneficio, se presentd para las personas usuarias, quienes anteriormente no
tenian otra alternativa que el acudir directamente a la oficina para buscar una asesoria o
defensa, realizando la espera de la asignacion de la persona defensora o bien, cuando ya
lo tenfan asignado, la espera para ser atendidos por el mismo o bien para solicitar
informacién sobre el seguimiento de su asunto. Actualmente, quienes lo deseen, cuentan
con la alternativa de dar seguimiento del asunto a través del contacto directo con su
persona defensora a través de medios electréonicos y de igual manera, cuando se trata de
personas usuarias identificadas como de “primera vez”, es decir, aquellos que nunca
habian acudido a la defensoria, tienen la opcién de consultar o solicitar requisitos, asesoria
o informacion a través de los medios electrénicos, ya sea a través de la consulta en la
pagina de la Direccion General de Defensoria Publica, por via telefonica, correo
electréonico o por mensaje de WhatsApp, en donde incluso, pueden ser registrados y
asignados a una persona defensora publica que vea su situacién juridica y le atienda.
Considerando las condiciones geogréficas del Estado, se ha generado un impacto positivo
en las personas usuarias, ya que han disminuido notablemente los gastos de traslado y los
tiempos de espera que anteriormente se daban en la institucion e impactando en la
economia de las personas, quienes no debemos olvidar que, en general, pertenecen al
sector vulnerable de la poblacién que no puede cubrir gastos de abogados particulares.

Beneficios para las personas defensoras:

El beneficio que se ha generado para las personas defensoras con este proyecto, es la
mejor organizacion que llevan a cabo, optimizando sus tiempos para combinar la atencion
presencial a través de citas, la atencién virtual a través de medios electrénicos y las
actividades propias de la defensa que, se programan por el Poder Judicial y respecto de
la cual, la persona defensora, no tiene propiamente un control. De forma que, ahora puede
planear, organizar y administrar de mejor forma los recursos para brindar un servicio de
mayor calidad e impactando incluso, en su situacion animica y en el clima laboral por la
organizacién, comunicacion y seguimiento de las defensas que dependen exclusivamente
del manejo adecuado que realice en la atencion por medios electrénicos y la
comunicacion efectiva con las personas usuarias.

Beneficios para el personal de contacto directo, capturistas o recepcion:

El proyecto ha implicado la disminuciéon notable de afluencia de personas a las oficinas de
la Representacion Gratuita en materia Civil, lo que genera también una diferente forma de
organizacion en el trabajo del personal de contacto directo o recepcion, ya que, como se
ha sefialado, anteriormente se llegaban a generar incluso, antes de que las oficinas de
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mayor carga laboral abrieran, filas de atencion, por personas usuarias que querian ser
atendidas lo mas pronto posible y que por consecuencia, generaban una carga laboral
inmediata del personal auxiliar encargado de esta funcién, pues, la saturacién de personas
usuarias era en lapsos especificos del dia que, no permitia dosificar el esfuerzo y el trabajo
durante toda la jornada laboral teniendo “picos” de saturacién de personas en diversos
horarios. Actualmente, con la atencién por medios electrénicos, el personal puede tener
una mejor organizacion para realizar la captura de atencion de personas, dosificado
durante el horario o jornada laboral, disminuyendo también el estrés que implica las filas o
la atencion permanente de personas usuarias en el area de recepcion o incluso la propia
vision de saturacion de una oficina en el area de espera.

Beneficios para el personal de supervision:

Como consecuencia de la mejor organizacion lograda con la implementacién de este
proyecto, para las personas coordinadoras, se han generado una mejor estructura de
supervision, ya que actualmente se tiene certeza en las agendas de las personas
defensoras, en relacion a las citas programadas para personas usuarias, asi como las
acciones que desempefiaran durante la semana en el Poder Judicial, por programacion
de audiencias o gestiones derivadas de los juicios. Incluso una proyecciéon diaria de
personas gue asistiran a la oficina, pudiendo establecer un adecuado control de acceso
en los lugares donde se cuenta con personal de seguridad, en el acceso a los edificios.
De igual manera, se ha permitido a este grupo de coordinacion, invertir mayor tiempo en
las acciones de supervision que les corresponden y no propiamente en la organizacion o
implementacion de medidas emergentes para atender a las personas usuarias que
acudian en masa o al mismo tiempo a las oficinas que por légica propia, generaba la
atencion especifica de ciertas problematicas que solo las personas coordinadoras
regionales podian o debian atender.

Beneficios para la institucion:

Sin duda alguna, la institucion se ha visto beneficiada con este proyecto, puesto que, a
diferencia de hace afios, en donde se proponian acciones para resolver la problematica
de saturacion de personas usuarias en las areas de recepcion y se pensaba en temas
como la ampliacion de las salas de espera, la compra de carpas o mas bancas, material de
difusion o material de organizacion como sistemas de turno matico o postes para
canalizacién de filas e incluso sistemas de camaras de video para monitoreo de areas de
espera, ahora los esfuerzos de la institucién, se concentran en otros aspectos, como el
mejoramiento de los sistemas de registro de personas usuarias, los niveles de
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digitalizacion de tramites o incluso la creacion de Apps para mantener informado y en
contacto con la persona usuaria, lo que ha representado un mejor enfoque de los
proyectos de inversion, evitando gastos innecesarios en recursos o bien orientando el
gasto en los aspectos ya seflalados. De igual manera, se ha mantenido el nivel de atencién
a personas usuarias de los servicios de esta institucion, no olvidando que se trata en
esencia de personas de bajos recursos econémicos, proyectando ahora una relacion de
mayor cercania con las personas usuarias en congruencia con las politicas del Gobierno
del Estado, para favorecer la atencion en linea o a través de medios digitales. Este proceso,
permitié a la institucion en el afio 2022 y lo que va del 2023, mantener el nivel de atencion,
ya que se brind6 la defensa juridica en mas de 13000 asuntos o procedimientos
jurisdiccionales y de igual manera, permitié aumentar en aproximadamente un 20% las
asesorias que se brindan a las personas usuarias, esto Ultimo, derivado de la facilidad que
las personas usuarias tienen actualmente para poder comunicarse con la dependencia,
tratdandose de personas usuarias de primera vez o bien con la persona defensora que ya
tienen asignada cuando son personas de tramite.

RESULTADOS ALCANZADOS

Todas las anteriores acciones, han generado resultados positivos para la institucion, ya
que, ademas de subir el nivel de digitalizacién ante la Secretaria de Transparencia y
Rendicion de Cuentas, en el area de mejora regulatoria, ha permitido una mejor
organizacién en la atencidn de personas usuarias, sin restar la calidad, el nivel y el nimero
de asuntos atendidos por afio.

Este proyecto, ha representado ademas, un cambio radical en la forma y esquema de
atencion que se tenian implementados para esta area durante casi 25 afios y que hoy en
dia, representan un cambio significativo, incluso impactando en la mentalidad y actitud del
personal que participa en el proceso, siendo esto acorde a las politicas publicas del
Gobierno del Estado, en relacion a disminuir la atencion presencial y favorecer la atencién
y solucién a distancia en el mayor grado posible, y aportar elementos para que la poblacién
perciba un gobierno cercano a ellos.

ALIANZAS GENERADAS

Se establecié una estrategia de coordinacién con las dependencias que canalizan
personas usuarias a esta institucion para que se les brinde asesoria o representacion,
generando acuerdos para que dichas canalizaciones, se realizaran en formato electrénico,
con los datos de localizacién de la persona usuaria.
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Las dependencias con las que esencialmente se ha desarrollado esta estrategia, entre
otras son: Instituto de la Mujer Guanajuatense (IMUG); Procuraduria Estatal de Proteccion
a Nifios, Nifias y Adolescentes (PEPNNA); Sistema para el Desarrollo Integral de las
Familias; Fiscalia General del Estado; Institutos de la Mujer de cada Municipio; Instituto
Federal de Defensoria Publica Federal; Sistemas DIF municipales.

Este proceso, ha resultado favorable, toda vez que, cuando la persona usuaria requiere
ser canalizada por alguna de estas instituciones para que se le brinde el servicio por esta
dependencia, ya no debe acudir a recoger el oficio de canalizacion de dicha dependencia
y acudir a entregarlo en formato fisico a esta area, puesto que, incluso algunas de esas
dependencias también han establecido atencidn a través de medios de comunicacion y
ahora el primer contacto, se realiza sin necesidad del traslado de dicha persona usuaria.
En relacion a la Secretaria de Transparencia y Rendicion de Cuentas, en el afio 2022, se
generé para el servicio registrado en la plataforma de Mejora Regulatoria, un nuevo nivel
de digitalizacion, ya que, al contar con la posibilidad de atencion del servicio por medios
electronicos, implicé un beneficio directo a las personas usuarias. El registro de estos
servicios en el caso de la asesoria, subié del nivel 1 (solo informativo) en el portal al nivel 4
(trémite o servicio de punta a punta, no se requiere la presencia del ciudadano durante el
tramite), lo que implica que actualmente todo este servicio se puede brindar en linea (por
medios electrénicos) y en el caso de la representacion juridica, se subié del nivel 1 (solo
informativo), al nivel 3 (formularios de captura en el portal, el servidor publico sélo revisa lo
gue captura el ciudadano), lo cual, implico que el proceso del servicio de representacion
juridica, se brinde en su mayor parte, por medios electrénicos, siendo en casos precisos y
necesario la presencia de la persona usuaria a la oficina de la Representacion Gratuita.

RECURSOS EMPLEADOS

Una de las fortalezas mas importantes de este proyecto es que, no se generd como un
proyecto de inversion, es decir, que no se requirié invertir recurso adicional a los propios
recursos humanos y materiales con que ya cuenta el area, generandose, por tanto, un
encauzamiento mas efectivo de estos recursos en beneficio de las personas a quienes se
les brinda el servicio de asesoria y de representacion juridica. El proyecto se realizé con
recursos propios.
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FORTALEZAS

La fortaleza mas importante en este proyecto, ha sido el cambio de actitud de las personas
funcionarias para la atencion de personas usuarias, ya que entendieron su posicién y sentir
como beneficiarias del servicio, ya que, anteriormente se establecian solo acciones o
reglas para generar mejores condiciones del servicio, pero pensando tal vez en los
aspectos internos, y este proyecto, representa un verdadero parteaguas en la forma de
atencion de esta institucion, al haber puesto todos los recursos y estrategias
administrativas en pro de un beneficio mutuo para las personas usuarias y para todos los
involucrados en la prestacion del servicio. Otra de las fortalezas, es el hecho de que, las
personas usuarias hayan también cambiado su forma de acercamiento con el gobierno
para favorecer y confiar en la comunicacién que se puede realizar por los medios
electrénicos, lo que ha cambiado significativamente la afluencia de personas usuarias en
oficinas, pero también, ha generado beneficios en lo econdmico, en los tiempos de ahorro
que dichas personas usuarias han tenido, generando resultados favorables y sentando las
bases de una nueva forma de prestacion de este servicio.

DEBILIDADES

Aun cuando este proyecto ha presentado todos los beneficios que ya han sido
mencionados, la institucién es autocritica y conoce las areas de oportunidad que deben
atenderse para garantizar el permanente éxito y resultados del mismo. De tal manera que,
cada dia se trabaja en la permanente comunicacion, sensibilizacion y capacitacion del
personal que labora en esta institucidon, a efecto de generar empatia, entendimiento y
compromiso con los esquemas de atencidon implementados, para conseguir que se
entienda y se haga propio, cada vez mas el beneficio que este método o esquema de
atencion implica.

EVALUACION CIUDADANA

Cabe sefialar que la participacion y percepcidon de las personas ciudadanas,
especificamente de las personas que son usuarias de estos servicios, ha sido
indispensable para los resultados obtenidos, puesto que, son ellos los que han aceptado
y confiado en que se les puede atender por otros medios diferentes a la presencia
personal en las oficinas, generando empatia con este proceso de cambio y haciendo uso
de los medios electrénicos para lograrlo. Como se puede observar en los anexos que se
han incorporado en los respectivos apartados de este documento, las personas usuarias
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de este servicio, reconocen que la implementacion de esta practica, ha sido de gran
beneficio para ellas, toda vez que, ha impactado directamente en disminuir sus tiempos
de traslado, su tiempo de espera en oficina, asi como la facilidad de tener contacto directo
y mas efectivo con la persona defensora para conocer y estar informada de la situacion o
estatus en que se encuentra su procedimiento, e incluso para el envio y recepcién de
documentos vinculados al mismo, ya sea para su conocimiento o revision.

OBSERVACIONES

De todo lo anterior, se puede concluir que la experiencia vivida durante la pandemia y la
necesidad de innovacién con nuevos esquemas de atencion, fue debidamente
aprovechada y canalizada por esta institucidon, para generar un esquema de atencién que,
resolviera una problematica afieja, de saturacién de personas usuarias en oficinas para la
atencién presencial que, aun cuando se intentaba realizar de la forma més ordenada
posible, presentaba grandes &areas de oportunidad. Actualmente, el proyecto
implementado, consistente en la atencidén de personas usuarias a través de medios
electréonicos, generando beneficios para todos los involucrados en el proceso,
esencialmente para los beneficiarios de los servicios, es decir, las personas usuarias que
No cuentan con recursos para pagar los servicios de abogado particular y de igual manera
para todos los involucrados por parte del Gobierno del Estado en la prestacién de este
servicio. Durante el tiempo en que se ha implementado este esquema de atencién se han
observado resultados y estadisticas positivas, siendo la méas importante el que se ha
equilibrado la estadistica de atencion de personas, siendo actualmente el 57% por ciento
de personas atendidas por medios electrénicos, clarificando que el otro 43% por ciento
que se atiende de forma presencia, ahora es preferentemente mediante un esquema de
citas, es decir, que no generan en su mayoria, un tiempo de espera significativo, puesto
que, se tiene certeza del horario en que serdn atendidas, por programacioén directa de la
persona defensora. En este sentido, si consideramos que el promedio de asesorias
brindadas por afio ronda en las 130000, se obtiene que aproximadamente son brindadas
por medios electréonicas un total de 74100 asesorias, o que representa un numero
realmente importante de situaciones en las que se evitd tiempos de espera, traslado o
gastos de las personas ciudadanas para recibir el servicio de asesoria. Cabe resaltar que,
ésta estadistica se debe comparar con el dato antes de la pandemia, es decir que, en ese
tiempo y durante muchos afios, practicamente el 100% de las personas, eran atendidas de
forma presencial, y en su mayoria, sin previa cita, generando gastos de traslado y tiempos
de espera significativos para las personas usuarias.
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INFORMACION ADJUNTA

Se presentan imagenes de concentracion de personas usuarias en oficinas antes

de la implementacion de los medios electronicos.
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Se presentan fotografias de las oficinas del municipio de Ledn y Celaya, después

de la implementacion de los medios electronicos.
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Se muestra imagen de la estructura de esta area para brindar servicio en todo el

estado.
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Region D

Guatapso

San Lus do la Paz (aberde Viclona y Xicho)
Comonfort

Dolores Hdalgo (stende San Diego 82 I8 Unidn)

San José Rurbde {(adende Tierra Bianca, Alanes, Senla
Catarna y Dr. Mora)

San Mgual Alerde
San Felpe (abente Ocampo)

‘:'"; +52 462118 6214

8 de ago de 2022

Buen dia lic disculpe que dia me
podra atender y podra pasarme
su direccién por favor

Qué tal buen

Dia

L0s
EUCALIPTOS

QUINTA
INES DE MARQUEZ
PUATO

Ya checo lo del convenio

muchas Gracias licenciado

Para la menor de 17 afios
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de Cuentas

Flujograma de atencion de usuario por WhatsApp

GTO s,

loa-t-m—---o-nu] S

GUANAIUATO

Direccién de Representacidén Gratuita
en Materia Civil y Familiar

Defensoria PGblica

Civil y Familiar ,'

A —

Direccién General de Defensoria PGblica
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~ [l Municipios

Municipio

LEON

SAN FRANCISCO DEL RINCON
PURISIMA DEL RINCON
IRAPUATO
SALAMANCA
PENJAMO

VALLE DE SANTIAGO
SILAO

CELAYA

APASEO EL GRANDE
CORTAZAR
ACAMBARO
SALVATIERRA

YURIRIA

MOROLEON
JUVENTINO ROSAS
SAN LUIS DE LA PAZ
SAN JOSE ITURBIDE
COMONFORT

SAN MIGUEL DE ALLENDE
SAN FELIPE

DOLORES HIDALGO
GUANAJUATO

e o o o Mejores Practicas 2023

ehastapp

Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp
Envianos un mensaje de WhatsApp

Direccidon de Mejor Atencion y Servicios Gubernamentales

Teléfono

4777 168509
4767439854
4767060493
4626246788
4646413277
4696920416
4566436079
4727233324
4613183480
4131583935
4111554585

417 68 8 0025 Ext.2

4666636390
4451682695
4454454457
4121575786
4686900912
4192342847
4121563313
4151204616
4286851609
4181544169
4737325201



