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IX.- Glosario de términos

Guia: Documento que incluye los principios o procedimientos para
encauzar una cosa o el listado con informaciones que se refieren
a un asunto especifico.

Eficiencia: Es la Optima utilizacién de los recursos disponibles para
la obtencién de resultados deseados

Encuesta: Es un método de investigacion que consiste en obtener
informacion de las personas encuestadas mediante el uso de
cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencién de
informacion especifica.

Servicio: Se entenderd, cualquier solicitud o entrega de informa-
cién que los particulares, sean personas fisicas o morales, realicen
ante una Dependencia o Entidad, con el objetivo de obtener un
beneficio o una prestacion, asi como solicitar informacién o reali-
zar una consulta.

Trdmite: Es cualqguier solicitud o entrega de informacién que los
particulares, sean personas fisicas o morales, realicen ante una
Dependencia o Entidad, para cumplir con una obligacién, asi
como cualquier documento que dichas personas estén obligadas
a conservar.

Coordinacion de Mejora de Procesos y Gestidn Publica
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l.- Marco Legal.

Ley Orgdnica de Administracién Piblica Estatal.

Reporte Final
Articulo 43. A la Secretaria de la Gestion PUblica corresponde el
despacho de los siguientes asuntos:

VII. Normar, promover y coordinar el desarrollo para la moderni-
zacion de la gestion publica;

tfﬁgffg
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FOTOS

Comunicaciones y transportes

XIV. Promover, ante las Dependencias, Organos Administrativos
Desconcentrados y Entidades, los mecanismos para informar a la
poblacién de los trdmites y servicios que prestan;

Reglamento Interior de la Secretaria de la Gestion Piblica:

Articulo 37. El (la) Titular de la Coordinacién General para la Mo-
dernizacién de la Gestidén PUblica, se apoyard de la Coordinaciéon
de Mejora de Procesos y Gestibn PUblica; la Coordinacion de
Andlisis y Seguimiento de la Modernizacion de la Gestion Publica;
la Coordinacién de Desarrollo de Proyectos de la Gestién PUblica
y la Coordinacién de sistemas de Gestion y Andlisis Normativo de
la Administracion PUblica; y tendrd las facultades siguientes:

El drea de espera no cuenta con bote de basura.

En el techo se observan manchas de deterioro por
humedad.

I. Verificar el cumplimiento de acuerdos y convenios que en ma-
teria de modernizacion administrativa convenga o acuerde el
Ejecutivo del Estado, con otros niveles de gobierno en el dmbito
de su competencia;

ion Gereral para I izacion de fa Gestion Publica
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Articulo 38. Al (A la) Coordinador (a) de Mejora de Procesos y
Gestidn Plblica, le corresponden las facultades siguientes:

Coordinacion de Mejora de Procesos y Gestidn Publica

I. Dar seguimiento al Sistema de Opinién Ciudadana de la Admi-
nistracién PUblica Estatal;

Il.Coordinar con los (las) Coordinadores (as) de los Organos de
Control y Evaluacién Interna y Auditoria la aplicacién de encues-
opinién ciudadana;




SECRETARIA DE LA GESTION
PUBLICA

SECRETARIA DE LA GESTION
S PUBLICA &
QUINTANA ROO QUINTANA ROO

IIl. Asesorar a los Organos de control y Evaluacion Interna y Audi-
tores Especiales en materia del Sistema de Opinién ciudadana;

IV. Capacitar a los Orgonos de Control y Evaluacién Interna y
. Auditoria en materia del Sistema de Opinién ciudadana;
Reporte Final

Il.- Descripcion del proyecto.

Para dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 34 fraccion |
del Reglamento Interior de la Secretaria de la Gestidén Publica se
ha puesto en marcha el programa fitulado “Programa para la
aplicacion de encuestas, para el monitoreo de safisfaccion ciuda-
dana”, el cual tiene como objeto conocer la percepcién de los
ciudadanos acerca de los trdmites, servicios e infraestructura que
ofrecen las diferentes oficinas de la  Administracién PUblica Estatal
que permite el combate a la corrupcion.
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FOTOS
Comunicaciones y transportes

Este programa busca fundamentalmente, mantener un enlace de
comunicacion entre la ciudadania y el gobierno, de esta forma
podemos obtener informacion relevante que contribuya en la
planeacién y creacién de nuevas estrategias de trabajo.

Ry

La escalera es Inaccesible para las personas con alguna discapacidad.

lll.- Objetivos especificos:

A) Captar informacién relevante de parte de los usuarios de
servicios (ciudadanos), que permita determinar estrategias
para el mejoramiento de los servicios ofrecidos.

Coordinaciin General para 12 Modernizaddn de 13 Gestion Publica

Coordmacicn ce Mepra e Prixesos y Geston Pula B) Promover en las oficinas mejorar la atencién al usuario.
C) Recepcionar sugerencias, quejas o denuncias en contra
de servidores publicos.
D) Asesorar a los usuarios en cuanto a los trdmites y servicios

que se prestan en las dependencias, érganos administrati-
vos desconcentrados y enfidades de la administracion
publica estatal.

E) Promover acciones tendientes a prevenir la corrupcién en

el servidor publico.

Emitir resultados objetivos, claros y precisos, que contrib

<

yan en el mejoramiento de los servicios otorgados. 4

Coordinacion de Mejora de Procesos y Gestidn Publica
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IV. Funciones de la Coordinacién General de Auditoria (Organos
de Control y Evaluacion Interna, Auditores Especiales y Delegacio-
nes).

4.1.- Elaboracién del Cronograma de Visitas.
Qué es un Cronograma:

Consiste en una lista de todos los elementos terminales de un pro-
yecto con sus fechas previstas de comienzo y final. (Ver anexo 1)

En este se detallaran los dias y meses en que se aplicaran las en-
cuestas en las diferentes Dependencias, Enfidades, y/o Organos
Administrativos de la Administracién PUblica Estatal, tomando en
cuenta los dias festivos e inhdbiles oficialmente establecidos.

Dicho documento se elaborard en dos periodos de seis meses al
ano, esto con la finalidad de poder obtener resultados rdpidos y
precisos que nos permitan realizar las mejoras correspondientes
segun sea el caso.

De igual forma se establece un lapso de 15 dias en promedio al
finalizar un periodo con la finalidad de realizar los trdmites adminis-
frativos para llevar a cabo el siguiente semestre.

La programacién de las actividades serd de lunes a viernes, fines
de semana y dias inhdbiles dependiendo de las necesidades para
el levantamiento de encuestas, los dias viernes se realizard trabajo
de oficina en el que se elabora un concentrado de las encuestas
realizadas a dicha institucion y deberd ser enviadas al inicio del
semestre a la Coordinacion General para la Modernizacion de la
Gestion Publica.

Coordinaciéon de Mejora de Procesos y Gestion Publica

P RSN

SECRETARIA DE LA GESTION
PUBLICA

o",\ﬁi"o

QUINTANA ROO

Reporte Final
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Concursos y contratos

Se observan varias cajas de archivos en los pasillos de |a institucidn.

ion General pora la ion de la Gestion Piblica
Coardimarkin e Mojara de PIaCaces ¥ Gestén Pubica
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4.2.- Elaboracién de Oficios de Solicitud de Apoyo.

Se elabora un oficio de solicitud de Apoyo para la aplicacién de
encuestas dirigido al Titular de la Dependencia, Entidad, y Or-
gano Administrativo Desconcentrado, firmado por el Secretario de
la Gestion Publica, esto con la finalidad de informar las activida-
des que se llevardn a cabo (en el oficio se solicita designacién de
la persona comisionada para verificar y realizar el recorrido).

Reporte Final

4.3.- Aplicacién de la lista de Verificacion.

SIUINTANA ROS CHENTANA ROC

La lista de verificacion, es un documento que detalla uno por uno
distintos aspectos que se deben analizar, comprobar, verificar, etc

8.- ¢Cual es el tiempo aproximacdo en que realizé su tramite? (Ver anexo 2) )

* MENDS DE 5 MINUTOS En este se describen los aspectos importantes que deben conte-

ner de manera general las dreas, el personal y la infraestructura
del lugar donde se aplican las encuestas.

¢ DE5 A 10MINUTOS

* MAS DE 60 MINUTOS

Para poder llevar a cabo esta actividad es necesario que la Insti-
tucién Gubernamental designe a una persona que pueda tener
acceso a todas las dreas para realizar el recorrido en compania
del personal de la Coordinacién General de Auditoria (Organo de
Control y Evaluacién Interna, Auditores Especiales y Delegaciones)
y asi pueda verificar y calificar los aspectos importantes que debe
contfener la Institucién, los resultados obtenidos serdn vaciados en
el reporte final que serd presentado al titular de la Dependencias,
Organos Administrativos Desconcentrados y  Entidades, de las
Oficinas de la Administracién PUblica Estatal. La lista de Verifica-
cion se realiza una vez por semestre, en cada institucién progra-
mada en el cronograma.

Nota: Estas fueron las respuestas recurrentes de los usuarios

Ceordinacicn General para fa Modemizacion de la Gesticn Publica
Ceardinacion de Mejora de Procesos y Gestion Publica

Coordinacion de Mejora de Procesos y Gestidn Publica

4.3.1.- Levantamiento de Evidencias (Fotografias).

Durante el recorrido es importante que el personal de la Coordi-
nacién General de Auditoria (Organo de Control y Evaluacion
Interna, Auditores Especiales y Delegaciones) obtengan evide
ics (fotografias) de las condiciones fisicas, administrativasy
| que labora en esa institucion.
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Es importante constatar con evidencias fotogrdficas debido a que
muchas veces los responsables de las dreas no estdn informados en Reporte Final
qué situacion se encuentran algunas dreas o en su defecto que
mejoras podrian llevarse a cabo para brindar un mejor servicio.
Estas se realizan una vez en cada institucién programada en el
cronogramad.

4.4.- Levantamiento de Encuestas en las oficinas visitadas. @
y o S
(}..!.‘J[.-'\}.A ROOC GUINTANA ROO

7.- ¢El personal manifesté la posibilidad de arreglar o agilizarte el trémite
a cambio de alguna gratificacion?

El levantamiento de encuestas se lleva a cabo por el personal de
la Coordinacion General de Auditoria (Organo de Control y Evalua-
ciéon Interna o Auditores Especiales) en las dreas de atencion al
publico, esto con la finalidad de obtener la opinidn de los ciudada-
nos que realizaron algun trémite o solicitaron algun servicio en la
Institucion Gubernamental.

El personal de la Coordinacién General de Auditoria (Organo de
Conftrol y Evaluacién Interna o Auditores Especiales) abordardn a
los ciudadanos solicitando amablemente para responder las en-
cuestas, el personal es el encargado del llenado de las mismas,

100 : o
esto con la finalidad de hacer mds precisa la encuesta en el caso B A

que algun usuario no comprendiera alguna de las preguntas. ¢ = ==

Dicha encuesta nos permitird conocer la opinién de los ciudada- E A, o
nos, respecto al servicio recibido, asi como también recepcionar oo = e e PIOCSDS GG P

quejas, denuncias y sugerencias en contra de servidores pUblicos ¢
respecto alguna otra situacién tal como: Instalaciones, Atencién al
PUblico, Procedimiento de Trdmites y Servicios. (Ver anexo 3)

Las encuestas constan de 8 preguntas que hacen referencia a
cerca del trdmite o servicio que realizd el ciudadano, dichas pre-
guntas estdn dirigidas para que el usuario conteste de manera facil
y répida (Ver anexo 4), las encuestas respondidas por los usuarios
deberdn ser enviadas al termino de cada mes (dias hdbiles), al
responsable de la Coordinacién General para la Modernizaciéon de
la Gestién PUblica (La lista de verificacién las fotografias serdn en-
as por Unica vez en cada oficina programada en el cronogr

Coordinacion de Mejora de Procesos y Gestidn Publica
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6.- ¢ El personal solicité algtin requisite adicional a los blecids
oficialmente?
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V. Funciones de la Coordinacion General para la Modernizacién
de la Gestién Piblica.

5.1.- Vaciado de Informacidn.

Una vez que se lleva a cabo el conteo de las encuestas que se
aplicaron en las diferentes oficinas gubernamentales, deberd asig-
nar un niUmero consecutivo asi como una carpeta por cada ofici-
na con la que cuente la Dependencia, Organo Administrativo
Desconcentrado o Entidades visitados para realizar posteriormente
el reporte final.

De esta manera nos permitird procesar y clasificar la informacion
por dia, semana y mes, ademds que para efecto del Programa de
Actividades nos ayuda a identificar cuantas encuestas se aplica-
ron en el mes.

VI.- Elaboracién del Reporte Final.

Al final del periodo establecido en el Cronograma enviado por los
Organos de Control y Evaluacién Interna y/o Auditores Especiales,
la informacién obtenida en las encuestas se captura en una base
de datos que nos permite clasificar y obtener datos importantes y
relevantes para el mejoramiento de los servicios en general que
ofrece las Dependencias, Organos Administrativos Desconcentra-
dos y Enfidades en las Oficinas de la Administracién PUblica Estatal
visitadas.

En dicho reporte se elaboran Graficas, Observaciones y Evidencias
Fotogrdficas que nos permite informar al Titular cual es la situacion
y la percepcién de los usuarios a cerca de esa Institucién Guber-
namental.

6.1.- Elaboracién de Grdficas por pregunta.

El reporte final debe contar con grdficas que nos permitan com-

arar los aspectos calificados y de esta manera clasificarlos
untas. -
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l.-Las grdficas contendrdn el nUmero de pregunta al que corresponda.
II.-El nUmero total de encuestas aplicadas.
lll.-La representacién grdfica de las respuestas.
IV .-Los valores calificados (bueno, regular, malo o los mas mencio-
nados por los ciudadanos).

El disefo de las grdficas deberd contener diferentes colores donde
se identifique por separado cada respuesta. (Ver anexo 5)

6.2.- Elaboracion de Concentrado de Observaciones.

De igual manera el reporte final deberd contener un apartado
donde se plasme todas las observaciones realizadas por los usua-
rios, es importante clasificar la informacién para obtener las mas
recurrentes y plasmarlas de forma descendentes. (Ver anexo 6)

En el concentrado de observaciones se obtiene informacién rele-
vante que permite conocer aspectos que no se perciben facil-
mente y que solo los usuarios detectan por ejemplo: falta de mokbi-
liario, ventilacién, mejor atencién, etc.

6.3.- Reporte de Evidencias (Fotografias).

Es importante incluir dentro del Reporte Final evidencias gréficas
que nos permitan mostrar de manera clara, las anomalias que se
presentan en la infraestructura de las oficinas visitadas. (Ver anexo
7)

En dicho reporte se especifica brevemente el contenido de la
fotografia encerrando con un circulo con linea roja cual es el des-
perfecto plasmado. (Ver anexo 8)

VIl.- Envio de Resultados.

Una vez integrado el reporte final con los elementos anteriormente
encionados, se envian los resultados de manera oficial al fitula

Coordinacion de Mejora de Procesos y Gestidn Publica

SECRETARIA DE LA GESTION
PUBLICA

(=
QUINTANA ROO

Reporte Final
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5.- {Qué sugiere para que se |e otorgue mejores servicios?

* Horario mds extenso para realizar los trémites.
= Poner toldos en el drea de verificacidn de |os vehiculos.

= Menos requisitos.

Nota: Estas fueron las respuestas recurrentes de los usuarios

it de fa Gesticn Publica
Coordinacion e Mieora 4o Procezos y Gostien Publica
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Reporte Final

|l que le 1io estaba debid te identificada?

{4 Plano lateral |

El O MO SE FERCATD

C i Gi on de la Gestion Publica
Coordinacion da Majer de Procosos ¥ Costion Publica
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de las Dependencias, Organos Administrativos Desconcentrados u

Entidades de las Oficinas de la Administracién PUblica Estatal visi-
tadas firmado por el Secretario de la Gestibn PUblica.

VIil.- Anexos.
Anexo 1.- Cronograma.
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Coordinaci | para la Modernizacion de la i6n Publica

Coordinacion de Mejora de Procesos y Gestion Gubernamental
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Anexo 2.- Lista de verificacion.
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O Reporte Final
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1= SERVICIKOS
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W | no
1. PRESENTA MATERIAL DE DFUSION DE LOS TRAMITES ¥ SERVICIOS? O 3.- {Por que?
Teprea e Clews >
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Toode omterSevices ] Covoe [[Terme  [Recuste 8 Bueno:
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Burin Cvantarito z Médic [riiermes Tonisrins o - Son muy amables
4 PARS REAUTAR £L B
[ en ventorsa [mEPE S * Les ayudan en cuanto a sus dudas.
5., CUENIA CON HORARIDE DE ATENCION AL PUBLICT EN LICARES VISIELEST 9 * Estdn pendientes de todo.
[ Horoio atitrs rormre vespmtng [ horors comas o » Trabajan con gusto.
UENTA PAGINA VIBUE? =
[ camsanes [ wpsces oo O » El personal es atento y amable.
T INSTALACIONES © * La informacién que brindan es completa.
INDICADORES EXEIENCIA Obzervazions: d g
il NO
7..;EIISTEM SENALAMWENIDS CLARDS ¥ VISIBLEST 9 Regular:
Frevertecs Caaminstotves  [eakies [ rencnos Dicapoctadac .Q * No explican bien para hacer los trémites.
B GLA ESTANCIA E5 ADECUADAT q.)
s [Jvansnsan Cowes z
¥.- UMPFIEZA DEL EHROID
[ P v Pomaclos O afcine [ demcrs e Aot i Pisios 0 Nota: Estas fueron las respuestas recurrentes de los usuarios
10.- VIAS DE ACCESD PARA PERSOMAS CON DBCAPDADES _o
Fompo: [ oo raremara Clotes in General para ks jzaciin de la Gestidn Pibkca
11 FARA ACCEDER A LAS VENTANILLAS DE SERVICIOS ES POR MEDHO DE T C Coardinacian de Mejor de Procesos y Gestion Publica
O [ okt Oera Ne)
12.-; ELMODULD DE INFORMACKIN SE ENCUENTRA? P
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13,-4EL MORILIARID Y EGUIPO SE ENCUENTRAT O
Cosnags Dasvoenoos [t comespanae aifma C
- gEL CON LAS NORMAS =
gercn [ Ruta Ceora: -9
15.- §CHENTA COM UNA VENTANILLA RAPIDA PARA PERSONAS DE LA TERCERR EDAD. CON DISSAFACIDAD O MIULJERES (@)
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3.- {Como califica la atencién que le brindaron?

g+ v v +
BUEND REGLLAR MaO
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Anexo 2.- Lista de verificacion.
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16.- ;CUENTA COM DIKECTORKD ¥ CHOGUIS DE LAS AREAS?

Hemoe QSISO S [MUncecin da o dac] [sefiotackn Gritcas

Serigioen Plbice
17.-; LS SAMITARIOS CUENTAN CON LOS SERVICIOS ACCESILES?

Lavemenss [irnodon [egua [iabény sapa

Iil.- SERVIDORES ¥ SERVIDORAS PUBLICOS
INDIC ADCRES
kLl HO

18 ;L FERSONAL CUENTA COM GATETE DE IGENTINICACIONT

Vactanso [earmmstase: [Cintercancza
19.- 44 ENCUENTRA EL NOMBAE ¥ CARCO DEL O LA RESPOMSABLE DEL TRAMIE O SERVICID CLARD ¥ VISIBLET

O &nwGalar Clensa ventarisa [ En it Deecionn

0.- 1L FERSONAL PORTA EL UNIFCRME CORRECTAMENTE?

Tades [ agune: O wrguna
20 GFL TRATO DEL PERSONAL HACIA LA CRIDADANM ES7

1 waytume (W Mraen

21 4FL FERSOMAL SE ENCUENTRA EX EL AREA QUE LE CORRESFONDET

Taae [ sgures
|23 JEL FERSONAL DE ESTA ADD T LA ENTRADA DE LAS INSTALACONES?
24.. JEL FERSONAL PROPORGONA INFORMAGON DEL TRAMIE O SERVICIO A LDS USUARKDS Y LAS USUARIAS?
25.- JEL FERSONAL ES CORTES ¥ CORDIAL EM 540 TRATOT

Nombre de |a Dependencia Encuestador/a

Observaciones Generales:

La lista de verificacion es aplicada por el/la encuestador (a) depen-

diendo de las observaciones que este realizando mientras se visita la

institucion en la que se aplicaran las evaluaciones. El encuestador to-
mara en cuenta los fres indicadores:

|. Servicios,
Il. Instalacionesy
lll. Servidores PUblicos
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Anexo 3.- Formato de quejas y Denuncias. Reporte Final
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PROGRAMA DE ATENCION CIUDADANA
QUEJAS, DENUNCIAS O SUGERENCIAS

i =

CHANTAN & 210 SHENTAMA RO

2.- {En qué &rea o departamento efectud su tramite o servicio?

( DATOS DEL CluDADAND | Fecha (L1 )
INSTRUCCIONES: Escriba con tinta, letra clara y marque la opcién que corresponda.

C_____ )

APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO NOMBRE(S)

C____ )

DOMICILIO CALLE ¥ NOMERO COLONIA CODIGO POSTAL

( X | I

LOCALIDAD MUNICIPIO ESTADO TELEFONO

( I I )

'OCUPACION NACIONALIDAD EDAD

[ INFORMACION DE LA GUEJA, DENUNCIA O SUGERENCIA ]

Departamento de Supervision de
== Gofengs d  Comgerionanios o
Senvicia Pablico

Deprtementc  de  Concurags ¥
contratos

== sinisrar

usted presentauna:  QUEJA (J pENUNciA ([ suserencia (J - pemicion (J
CONTRA SERVIDORES PUBLICOS () CONTRA TRAMITES 0 sErvicios (J

NG

LUGAR EN DONDE SUCEDIERON LOS HECHOS FECHA DE LOS HECHOS. HORA DE LOS HECHOS.

( )

NOMBRE DEL SERVIDOR PUBLICO, DEPENDENCIA O CONTRATISTA

oy N AR

CARGO O PUESTO GUE DESEMPERA DEPENDENCIA DONDE TRABAJA O LUGAR DONDE SE EJECUTA LA OBRA

i6n Gereral pars | izocidn de la Gestion Pibliz

MOTIVOS: Desvio de Recursos. ...
Retraso en Entrega de Recurso:
Deficiencia en trémites o servicio:
Deficiencia en obra publica...
Hostigamiento o acoso sexual. )
Engafio en la calidad de los i o de las obras. O

Abuso de autoridad.........
Favoreci6 a familiare:
Discriminacién..
Soborno......

Coordinaciéon de Mejora de Procesos y Gestion Publica
|

Otros: [ ]

¢Tiene Pruebas de su queja o denuncia? Si NoQ
¢élas Presenta junto con este formato? Sl NoQ
éCuenta con testigos? SiQ NoQ

P PN
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1.- ¢Que trdmite o servicio realizé?

»
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Alra 3l Seracio Plbhoo

Beja de Servicic Pltlico
Fefranca de Senvicia Publico
Emglacamiznta

Tramissr Fermisa
Warificacion vishicular

idn Facal

I O I O O A

Focoger Permisa
Infreceian de Servicio Plblica
Verificacidn de Griss
Entragar Documanto:
Solicitar Informackin

Sim Uanar
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Anexo 4.- Encuesta.
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ENCUESTA DE OPINISN. i =

Si recibio un servicio por parle del [ delo
1.- {Gue framite o servicio realzg?

por favor, conteste esle sencille cuesfionario.

2. iEn g o tectud su ldmile o servicio?

- jCame calfica la atencién que Is Bindaran?
Bueno [ Regular [ et
iPor qué?

4.- }H personal que le alendia estaba debidamente idenfificada?

5 Ho Mo se percatal
5.- $Qué sugiere, pora que se be oborgue mejores servicios?
&~ jE persanal salichs algin requisio odicionol o los edoblecidos oficiolmente?

sl sCuar [
7.- :B parsonal manifesid la posibilidod da araglar o agifzarte el frdmite 0 combio de alguna gratificecién?
5 No
8. i Cudl es el liempeo aproximedo en gee realizd su rdmite?
Nombre del encuesador [a) Dependencia o Enbdod

*Sexo

H: Hombre

M: Mujer

*D: Discapacidad

*: Indigena

5_
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Anexo 5.- Grdficas.
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Coordinaciéon de Mejora de Procesos y Gestion Publica

]
%
)

SECRETARIA DE LA GESTION
PUBLICA

o",\@i"o

QUINTANA ROO

Reporte Final
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QUINTANA ROO GILENTANA RO

Secretaria de Infraestructura
y Transporte

Total de encuestas: 426

Fecha (s) de cumplimiento:
Febrero, Abril, Mayo 2015
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