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GOBIERNO DEL ESTADO
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

ACUERDO del Secretario de la Funcién Publica del GobielslcEstado, por el que establece los Lineamientos

para la Evaluacion y Seguimiento de los Tramit&gsvicios de las Dependencias y Entidades de laifislimracion
Publica Estatal.

Al margen el logotipo oficial de la Secretaria, aom leyenda que dice: Secretaria de la Funciéhidaub
Gobierno de Puebla.

JUAN CARLOS MORENO VALLE ABDALA , Secretario de la Funcion Publica del Estado ddbRyy

CONSIDERANDO

Que la Constitucion Politica de los Estados Uniltexicanos, en su articulo 134 mandata, que losrsesu
econdmicos de que dispongan la Federacién, laslagiets federativas, los Municipios y las demarcasion
territoriales de la Ciudad de México, se administcen eficiencia, eficacia, economia, transparegcabsoluta
honradez para satisfacer los objetivos a los qténedestinados, lo anterior para salvaguardar doarsos del
pueblo y evitar el manejo indebido de fondos y reasi para beneficios personales.

Que, conforme a los principios establecidos postmaeCarta Magna, la Constitucidn Politica del &staibre y
Soberano de Puebla sefala en el articulo 108, apieecursos econémicos de que dispongan el Eslaslo,
Municipios y sus entidades, asi como los organismg®nomos, se administraran con eficiencia, eficac
economia, transparencia y honradez, para satidfacebjetivos a que estén destinados.

Que el Plan Estatal de Desarrollo 2019-2024, carmstsiimento rector de la Administracion PUblica Estiado,
establece como objetivo del Eje Especial denomindgslebierno Democratico, Innovador y Transparente”
“contribuir a un gobierno abierto que garantice elbmbate a la corrupcion y la eficiencia en la gésti
gubernamental, con perspectiva de género e inteisealidad”. En este sentido, la Estrategia‘Bortalecer los
mecanismos de planeacion, control, evaluacidnoalizacion en el sector gubernamental para la meejeontinua
y el combate a la corrupcion e impunidadstablece como Linea de acciériMejorar los procesos de control y
evaluacion de la gestion gubernamental y de desBaipesi como en la Linea de accion 3. “Impulsar dos

planes y programas de desarrollo en su elaboracidrevaluacion estén sustentados metodol6gicamente,

considerando un esquema de participacion con iptamienalidad”.

Que en términos de los articulos 35 de la Ley Qcgaae la Administracién Pablica del Estado de Rughl2
fraccion | del Reglamento Interior de la Secretadda Funcion Publica, la persona Titular de lar&aria de la
Funcién Publica, cuenta con atribuciones para enaituerdos, politicas, circulares, reglas, basesmnas,
lineamientos y demas disposiciones de caracterrglear materia de control interno y evaluacién aleéstion
gubernamental, auditorias, responsabilidades asiritivas de las personas Servidoras Publicagrideal, ética y
prevencion de conflictos de interés, adquisicioaesendamientos, obras publicas y servicios refexdos con las
mismas, contraloria y participacién social, tramiyeservicios publicos, inspecciones, revisionapgsrisiones vy,
en general aquellas relacionadas con el ejercielosérvicio publico, en concordancia a los Planesidhal y
Estatal de Desarrollo, la legislacion y normatiddelicables que deban observar las personas SesifPUblicas
de la Secretaria, asi como las Dependencias yétietsd

Que en atencion a lo dispuesto por el articular@&cfon Xl del referido Reglamento Interior, larpena Titular
de la Coordinacion General de Contraloria Sociatti€ipacién y Evaluacién tiene atribuciones pamppner a su
superior jerarquico para su aprobacion los progegimogramas, normas, politicas, lineamientosmsias, criterios
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y estrategias en materia de evaluacion a la geptiblica de los programas presupuestarios, evdoats tramites
y servicios, asi como mecanismos de participacidak bajo un enfoque de corresponsabilidad, pamncia y
rendicién de cuentas, asi como su actualizacioadisposiciones aplicables.

Que en el mismo orden de ideas, las atribucionatenimas en los dos parrafos que anteceden, respdat
evaluacion de tramites y servicios, desciendenodmd arménica en la Direccion de Evaluacion de riapip
Dependencia, la cual, conforme lo dispone el daiB0 fracciones |, IIl, y IV del citado Reglameniaerior, de
manera enunciativa mas no limitativa, es competeata verificar que la evaluacién de tramites yisars, que se
realice en las Dependencias y Entidades, se efeotllapego a las disposiciones aplicables; detarrgisometer a
consideracién de su superior jerarquico, las olasgrmes y recomendaciones a partir de la evaluat@dramites y
servicios, en el Gobierno del Estado, y dar se@iitni a las acciones correctivas que deban realizass como
para realizar el seguimiento, revision y validaai@nlos avances de la evaluacion sobre la calidddsdtramites y
servicios publicos, en el ambito de su competencia.

Que la Secretaria de la Funcion Publica, parazagalina evaluacion integral y determinar una caldion que
refleje la calidad de los tramites y servicios aquirece el Gobierno del Estado, ha modificado laodeibgia
utilizada anteriormente, la cual se orientaba estrumentos de evaluacién, para ajustarla a un aefap
evaluacion que considere los factores relevantesdgterminan la calidad de un tramite o servidentificados
como “Dimensiones”, las cuales, permiten conocereleepcion ciudadana y determinar el nivel de dimignto
respecto de la informacién publicada, el desempagiopersonal, el equipamiento e instalaciones,nmagen
institucional, operacion y seguridad, entre otras.

Por lo anterior, y de conformidad con lo establead los articulos 82 parrafo primero y 83 de lasfitucion
Politica del Estado Libre y Soberano de Puebl&, 1.3 parrafo primero, 24, 30 fraccion XI, 31 fraeclV y 35
fracciones I, 1ll, V, XXX y XLIV de la Ley Organ& de la Administracion Publica del Estado de Pyehl2, 12
fracciones I, XXII y XLIV, 28 fracciones XII, XII XIV, XV, XIX y XX; 30 fracciones I, lll, IV, V, VI, VII, VIII,
X, Xl'y XllII del Reglamento Interior de la Secretade la Funcion Publica, he tenido a bien enliiguiente:

ACUERDO DEL SECRETARIO DE LA FUNCION PUBLICA,
POR EL QUE SE ESTABLECEN LOS LINEAMIENTOS PARA LA E VALUACION
Y SEGUIMIENTO DE LOS TRAMITES Y SERVICIOS DE LAS DE PENDENCIAS
Y ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA ESTATAL

I. OBJETO

El presente Acuerdo, tiene por objeto establecsrdizposiciones generales, responsabilidades rigsite
métodos, parametros y procedimientos para la esidluae los tramites y servicios ofrecidos porDependencias
y Entidades de la Administracion Publica Estataj aomo para el seguimiento a las observaciones y
recomendaciones que de las mismas evaluacionesriserd las cuales lleva a cabo la Secretaria deufecion
Publica, por conducto de la Direccién de Evaluac@dscrita a la Coordinacion General de ContralSdaial,
Participacion y Evaluacion.

II. ALCANCE

Los presentes Lineamientos son de observancia abbtig para las personas servidoras publicas de las
Dependencias y Entidades de la Administracion Paltfistatal.

[ll. DEFINICIONES

Para los efectos del presente Acuerdo se entepdera
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Cédula de Evaluacién:Documento de trabajo mediante el cual se deterelin@rcentaje de cumplimiento
general de las dimensiones evaluadas y su calificaobtenida de la puntuacién de cada una de daahles
consideradas en los diferentes instrumentos deiasiah.

Coordinacion General: La Coordinacion General de Contraloria Social ti€ipacion y Evaluacion de la
Secretaria de la Funcién Piblica del Gobierno d&ldo de Puebla.

Dependencias:Las Secretarias, asi como las demas unidades iattatimas que dependan directamente del
Gobernador del Estado y funjan como érganos avedidel mismo.

Dimension: Caracteristica o atributo que es relevante y qtermiéna la calidad de un tramite o servicio.

Direccién de Evaluacion:La Unidad Administrativa que depende jerarquicamele la persona Titular de la
Coordinacion General de Contraloria Social, Paicion y Evaluacion de la Secretaria de la FunBidiolica del
Gobierno del Estado de Puebla.

Enlace: Persona servidora publica designada por la perBibular de las Dependencias o Entidades que bninda
tramites o servicios, con nivel jerarquico de Diién o superior y contar con capacidad para la tdendecisiones,
injerencia o interlocucion con todas las Unidaddsistrativas, sera responsable de atender laerenientos de
informacion y coordinar la implementacion de lasi@gees de mejora necesarias para atender las abgsres y
recomendaciones derivadas de la evaluacion.

Entidades: Los organismos puUblicos descentralizados, las esas de participacién estatal mayoritaria,
los fideicomisos publicos, las comisiones y demggados de caracter publico que funcionen en eldésta
diversos de los otros poderes y de los drganos titecisnalmente auténomos, que conforman la
Administracién Publica Paraestatal.

Hoja informativa: Documento que contiene la informacién relativa a fequisitos, costos, centros de
atencion, tiempo de respuesta, vigencia, entre, ajug forma parte del Registro Estatal de Tramites
Servicios, integrado y administrado por la Comisti;mn Mejora Regulatoria del Estado de Puebla, atliz
como fuente de consulta por la ciudadania a traeégportal Ventanilla Digital, asi como para laggmmas
servidoras publicas responsables de la evaluacién.

Informacién cualitativa: Informacion derivada del andlisis de conceptosniopes y experiencias, con los
significados que las personas encuestadas lesyarita algunas de las dimensiones evaluadas.

Informacién cuantitativa: Es la recopilacién de datos numéricos, mediantridas estadisticas, logicas y
matematicas, que se obtiene de la calificaciorgatta por las personas encuestadas.

Informe de Resultados de la Evaluacién de Tramiteg Servicios (IRETS): El documento integrado por
la Direccién de Evaluacién, que contiene los reglds de la evaluacion de los tramites o servi@escomo
las observaciones y recomendaciones a ser atenpaidas Dependencias y Entidades de la Adminigirac
Pulblica Estatal.

Lineamientos: Los presentes Lineamientos para la EvaluaciongpiBeento de los Tramites y Servicios de las
Dependencias y Entidades de la Administracion Ratlttistatal.

Medios de verificacion: Son las fuentes de informacion o evidencia docuahetdnto en formato impreso
como digital, que sustenta la atencion de las ebs&mes y recomendaciones contenidas en el IRETS.
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Minuta de trabajo: Documento que deriva de una reunién de trabajel@ual se establecen acuerdos y
fechas compromiso de cumplimiento, debiendo estanatio de conformidad por las personas que intagerne
en el mismo.

Reporte de seguimiento a observaciones y recomenda®s Documento que, a una fecha de corte
establecida, contiene el resultado de la valorad®ios medios de verificacion remitidos por la &mgencia o
Entidad responsable del tramite o servicio evaluagara atender las observaciones y recomendaciones
determinadas por la Direccion de Evaluacién efR&TS, a fin de definir el estatus de solventaciéiag mismas
(Atendida, En proceso, No atendida o No viable).

Seguimiento:Son las acciones realizadas por la Direccidon déugesdn, orientadas a la revisién de los medios
de verificacion presentados por la Dependenciatm&sh responsable del tramite o servicio evaluaddps plazos
sefialados, a fin de determinar el nivel de cumplita en la solventacion a las observaciones y rendationes
emitidas en el IRETS.

Servicio: Cualquier beneficio o actividad que las Dependengi Entidades de la Administracion Publica
Estatal, en el ambito de su competencia, brindgmadiculares, previa solicitud y cumplimiento deslo
requisitos aplicables.

Tramite: La solicitud o entrega de informacion que las paaisdfisicas o morales del sector privado realicen
ante una dependencia o entidad, ya sea para cucapliuna obligacion, obtener un beneficio o seovimi en
general a fin de que se emita una resolucion.

V. LINEAMIENTOS

PRIMERO. A la persona Titular de la Secretaria de la Fundiiblica le corresponde llevar a cabo las
siguientes actividades relativas a la evaluaciéaguimiento de tramites y servicios:

I. Emitir los lineamientos, criterios, métodos y paefmos relativos a la evaluacion de tramites y s@side la
Administracién Publica Estatal;

Il. Solicitar a las personas Titulares de las Dependeng Entidades, la designacion de un Enlace para
coordinar las acciones relativas a la evaluaciéaguimiento de tramites y servicios, y

Ill. Remitir a las personas Titulares de las Dependencintidades, el IRETS, a fin de que se llevealmdas
acciones necesarias para atender las observagioeesmendaciones sefialadas en el plazo estabjesiddal fin.

SEGUNDO. A la Coordinacion General, por conducto de la &irén de Evaluacion, le corresponden las
siguientes actividades, relativas a la evaluaciéaguimiento de tramites y servicios:

I. Proponer a la persona Titular de la Coordinaciome®a, para su aprobacién, los criterios de sedecci
mecanismos y métodos evaluativos relacionadosacameticion y cumplimiento para llevar a cabo lalea@on y
seguimiento de los tramites y servicios;

Il. Elaborar el Programa Anual de Evaluacién de Tramnté&ervicios de las Dependencias y Entidades de la
Administracién Publica Estatal;

lll. Solicitar, integrar y analizar la informacion cutativa y cualitativa sobre los tramites y servicique
prestan las Dependencias y Entidades, generadagpaorismas o derivada de evaluaciones internastrexg o de
publicaciones, a fin de contar con elementos maexdluacion;
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IV. Brindar orientacion y asesoria requerida a loacad de las Dependencias y Entidades, en relagitios
criterios de seleccién, instrumentos y metodolagi@valuacién, asi como la implementacion de aeside mejora
que se deriven de la evaluacion y seguimiento &uites y servicios, mismas que seran registradasmaminuta
de trabajo;

V. Asegurar y garantizar en todo momento el correstoyresguardo de la proteccién de datos e infadnac
personal que se pueda recabar en los instrumeategaduacion (verificacion telefonica y encuestasarios);

VI. Recibir y remitir a la Direccion de Atencion a Qagly Denuncias, las quejas y denuncias que senpease
durante actividades de evaluacion de tramiteswcies;

VII. Revisar, analizar e interpretar la informaciénivdata de los instrumentos de evaluacién aplicagdas
elaborar el IRETS;

VIIl. Emitir las observaciones y recomendaciones queidemsnecesarias, derivadas de la evaluacion a los
tramites y servicios brindados por las Dependenciastidades, las cuales deberan ser atendidas giidzos a que
se refieren los presentes lineamientos;

IX. Revisar los medios de verificacién remitidos par leependencias y Entidades responsables de logesam
y servicios evaluados, a fin de determinar el nileehtencion a las recomendaciones emitidas &EAlS;

X. Dar seguimiento y verificar la atencion, en loszpk establecidos, a las observaciones y recomemgeci
contenidas en el IRETS;

XI. Hacer del conocimiento a la autoridad competente aktos u omisiones que se llegaran a identitioar
motivo de la evaluacion a los tramites y serviclos,cuales pudieran considerarse faltas admitiissgapor parte
de las personas servidoras publicas adscritasizelasndencias y Entidades;

XIl. Revisar y analizar los informes emitidos por lar8egia de Administracién, referentes al programa d
mejora regulatoria y desregulacion en la Admingéna Pablica Estatal, y

Xlll. Remitir a la Comisién de Mejora Regulatoria detale de Puebla, durante el primer trimestre del
ejercicio fiscal siguiente al evaluado, el repdirial de los resultados de la evaluacién de trémjtservicios de las
Dependencias y Entidades, con el objetivo de qudestifiquen areas de oportunidad y en su caspra@uevan
acciones de mejora regulatoria en las Dependeyndiagidades.

TERCERO. A la persona Titular de cada Dependencia o Entitkadprresponde llevar a cabo las siguientes
actividades relativas a la evaluacién y seguimieletiramites y servicios:

I. Designar mediante oficio, a una persona servidabdiga con nivel de direccién o superior, para fuegmo
Enlace, quien sera el vinculo entre las Unidadesp&esables de la Dependencia o Entidad y la Seiereta la
Funcion Publica, con el objeto de coordinar lasca&s a implementar en materia de evaluacion yiseguoto de
tramites y servicios, notificando de manera inmds@bre cualquier modificacién en la designacion;

II. Instruir al Enlace designado, para dar cumplimiento establecido por la Secretaria de la Funcidliéa
en materia de evaluacion y seguimiento de trargigsvicios;

lll. Instruir a las Unidades Responsables de los tranyitservicios evaluados, llevar a cabo las acciones
preventivas o correctivas para atender las obsenes y recomendaciones contenidas en el IRET$iogasdo
los recursos humanos, materiales y financierosquequieran, y
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IV. Coordinarse con la Secretaria de Administraciongomducto de la Comision de Mejora Regulatoria del
Estado de Puebla, para definir e implementar lasoaes de desarrollo administrativo, mejora reguiat o
desregulacion de los tramites y servicios evaluagios en el &mbito de su competencia correspotmafanmnando
de los avances a la Secretaria de la Funcion Rdblic

CUARTO. A los Enlaces de las Dependencias o Entidades degsponde llevar a cabo las siguientes
actividades relativas a la evaluacion y seguimieiettramites y servicios:

I. Asistir a las sesiones informativas o reunionegrdbajo convocadas por la Direccién de Evaluacion,
relativas al proceso de evaluacion y seguimientdrémites y servicios, asi como solicitar la as&sque
considere necesaria,;

II. Dar a conocer los presentes lineamientos a lasade&lResponsables de la Dependencia o Entidadj@ car
de los tramites y servicios a evaluar, y gestianer se otorgue el acceso a las oficinas y demésléales para

llevar a cabo el proceso de evaluagi@eguimiento;

lll. Solicitar, integrar y remitir, de acuerdo a lashies sefialadas y formatos definidos, la informacion
cuantitativa y cualitativa sobre los tramites wsg0s, que sea requerida por la Direccién de Eaaén;

IV. Dar a conocer a las Unidades Responsables déitoiids y servicios evaluados, el IRETS, con lalifitad
de analizar las observaciones y recomendaciond&lame implementar las acciones de mejora cornepotes;

V. Informar a la Direccién de Evaluacién los avancedadatencidn de las observaciones y recomendacione
contenidas en el IRETS, en los formatos y plaztabéeridos para la solventacion de recomendacisasstiendo
los medios de verificacion que demuestren su aanei

V1. Informar a la Direccién de Evaluacion sobre lasams de desarrollo administrativo, mejora reguiato
desregulacion de los tramites y servicios evaluagos en su caso definan e implementen en cooidmaon la

Secretaria de Administracion.

QUINTO. La Direccion de Evaluacion emitira, durante el mintrimestre del afio, el Programa Anual de
Evaluacion de Tramites y Servicios, el cual delperitener los siguientes elementos:

a) Fecha de elaboracion y en su caso, actualizacion;

b) Dependencia o Entidad responsable;

¢) Nombre del tramite o servicio a evaluar;

d) Criterio de seleccion del trdmite o servicio a aaal

e) Periodo de aplicacion de instrumentos de evaluagion

f) Periodo para el analisis de informacién, elaboragiéntrega del IRETS.

SEXTO. Para determinar los tramites o servicios que serfrocaran en el Programa Anual de Evaluacion de
Tramites y Servicios, la Direccién de Evaluacidnigoconsiderar los siguientes criterios:

a) Demanda del tramite o servicio (realizados con mégcuencia);
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b) Que sean parte de alguna métrica de evaluacion;

¢) Resultados de evaluaciones anteriores;

d) Reportes de quejas o denuncias;

e) A solicitud de las Dependencias o Entidades, o

f) Atencién a grupos vulnerables o enfoque social.

SEPTIMO. Las Dependencias y Entidades deberan integrar iirem los plazos y formatos establecidos por
la Direccion de Evaluacion, la informacién cuartii@ y cualitativa de los tramites o servicios duimdan, la cual
podra referirse a:

a) Frecuencia mensual de realizacion del tramite dGer

b) Total de usuarios del tramite o servicio durantgj@icicio fiscal anterior;

¢) Costo;

d) Ingresos anuales generados;

e) Numero de inconformidades, quejas y denunciasidasty atendidas mensualmente;

f) Fundamento legal del tramite o servicio;

g) Procedimiento para brindar el tramite o servicio;

h) Tiempos de atencion o de entrega, y

i) Reporte de acciones de mejora implementadas preniam

OCTAVO. Para realizar la evaluacién, se consideraran kisries relevantes en el proceso de prestacionsde lo
tramites y servicios estatales, identificado corBanfension”, a fin de determinar una calificacioreqefleje el
nivel de cumplimiento.

Las dimensiones a evaluar se describen a continuaci

a) Percepcién ciudadanaks la dimensién que mide cualitativamente la opiré las personas usuarias de los
trdmites y servicios, en relacion a la calidad de mismos, la experiencia con actos de corrupckaitgs
administrativas consideradas en la Ley General dspé&hsabilidades Administrativas), asi como el Inde
satisfaccion respecto de sus expectativas;

b) Informacion publica: Esta dimension valora la difusién de informacioraxe Util y actualizada para realizar

el tramite o solicitar el servicio, a través deedsos medios, asi como informacién que facilitesapersonas
usuarias la ubicacién del area responsable effitasas donde se brinda el tramite o servicio;
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c) Desempefio del personaEs la dimensién que mide el cumplimiento, por pdedas personas servidoras
publicas, de sus funciones en apego a los prireigéd servicio publico y la atencidn ciudadanasdpacitacion y
desarrollo de habilidades para la resolucion dbelproas;

d) Equipamiento e instalacionesEsta dimensidrconsidera la dotacion de suministros, materiales|yipo
necesario para realizar las funciones, mobilianfraestructura, linea telefénica funcional, aghoacondiciones de
accesibilidad para personas con discapacidad sidackes especiales;

e) Imagen institucional: Es la dimensién que valora la utilizacion de umagen estandarizada respecto de
colores y logotipos en la sefialética, la presemeigersonal, asi como el orden y limpieza deris&iaciones;

f) Operacion: Es la dimension que midel funcionamiento del area que brinda el tramitesenvicio,
considerando los procesos internos, es decir, lateexia de procedimientos documentados, el adecuad
funcionamiento de los sistemas de operacion y ¢darimplementacion de acciones de gobierno digitalejora
regulatoria, la existencia de controles internasediciones, asi como la identificacion y mitigacim riesgos de
corrupcion, y

g) Seguridad: Es la dimensién que mide el cumplimiento de digpmses en materia de vigilancia, proteccion
civil, seguridad laboral y protocolos de sanidddigiene en las oficinas donde se brindan los teésnjt servicios
estatales, a efecto de reducir riesgos o peligrdasinstalaciones.

Para cada una de estas dimensiones, la DireccidBvedkiacion determinard las variables o aspectos a
evaluar, el valor de cada rubro para asignar uridiceeion, asi como los instrumentos apropiadosapa
evaluar cada dimension.

NOVENO. Los instrumentos de evaluacién podran ser, entos:ot

1. Encuestas a personas usuariaSon cuestionarios aplicados a personas que realizar tramite o servicio
estatal, para conocer su percepcion sobre la datlddos mismos, grado de satisfaccion, asi comexpariencia
con actos de corrupcién. Se podra aplicar a unatraudeterminada estadisticamente o como un sahdaate un
periodo determinado. Puede llevarse a cabo de manesencial, en linea o telefénica;

2. Entrevista a personas servidoras publicasMétodo de auto evaluacién dirigido al personal qemliza
funciones relacionadas con los tramites y serviaie@valuar, para conocer su opinién y experiermmesdiversos
aspectos internos y externos que impactan en ehgesio de sus funciones. En todos los casos, &ddn de
Evaluacion realizara una entrevista a la persohdafide la Unidad Responsable de brindar el téamiservicio, a
fin de recabar informacion sobre la operacion;

3. Verificacion fisica: Observacion directa de los aspectos fisicos diedtalaciones evaluadas;

4. Verificacion telefénica: Su objetivo es corroborar la informacion brindadare el tramite o servicio, la
atencion por parte del personal, asi como el furacioento y operacion de las lineas, registrandelltado en
bitacoras, y

5. Observacion del procespSe refiere al acompafiamiento del usuario endizeion del tramite por parte del
personal de la Direccion de Evaluacion, y el leaaménto de un reporte de los procesos internosusféas por las
personas servidoras publicas, con el propoésitoediioar que los requisitos, pasos y tiempos deuesta sean
acordes con la informacién publicada en la hojarinftiva.
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DECIMO. Para la aplicacion de las encuestas a personasassdal tramite o servicio, se podran considerar,
de manera enunciativa mas no limitativa, los sigeie aspectos:

a) Atencion a quejas Se refiere al conocimiento de la existencia denedios con los que cuenta la Unidad
Responsable del trAmite o servicio, para facitéas personas usuarias la presentacion de qusjggeeencias;

b) Desempefio del personalSe refiere a la percepcion ciudadana respectocalificacion del personal en
relacion a su conocimiento del tramite o serviasi,como su habilidad para resolver dudas y prasem

c¢) Confiabilidad: Se refiere a la solicitud de los requisitos esteilbs para realizar el tramite o servicio y el
conocimiento de la opcion para presentar una pgeotésdadana;

d) Costo: Valor monetario destinado a la obtencidon de umitgio servicio y que se encuentra regulado por la
Ley de Ingresos del Estado de Puebla para el ej@giie se encuentre vigente;

e) Equidad: Percepcion general sobre trato equitativo y neridignatorio en la prestacion del tramite o sepjici

f) Grado de satisfaccion: Satisfaccion general de las personas usuariagatesp la calidad del tramite o
servicio recibido en comparacion a la calidad esgeei0 sus expectativas;

g) Honestidad: Percepcion general de la ciudadania sobre la egiatele actos de corrupcién tales como la
solicitud de pagos o gratificaciones adicionalds @stablecido, a fin de obtener o agilizar la @&én de un
tramite o servicio;

h) Informacion: Comunicacién oral y escrita respecto al tramiterwisio, proporcionado a través de diferentes
medios, de forma confiable, clara y oportuna;

i) Instalaciones: Comprende la infraestructura del lugar, facilidagel acceso, apoyos para personas con
discapacidad, elementos de seguridad y protecoidnsefialética, comodidad, orden y limpieza enegal;

j) Tiempo de atencion: Tiempo de espera para ser atendidos, tiempo eaniflaty/o tiempo de entrega del
documento con el cual se concluye el trdmite oicerv

k) Trato de la persona servidora publica:Se refiere a la percepcién sobre la atencion wipor parte del
personal de ventanilla, la cual debera ser siecgmtés y respetuosy,

I) Proceso:Considera la obtencion de lo requerido, asi coxigiancia o no, de problemas al realizar el tramite
0 servicio.

Se podran incluir otros aspectos o rubros en lduagn, siempre y cuando guarden congruencia ¢on e
objetivo del estudio.

DECIMO PRIMERO. Para determinar la calificacion de la percepcion lde personas usuarias
encuestadas, respecto a los diversos aspectosadealuse podran utilizar las siguientes escalascderdo
al instrumento disefiado:

6 7 8 9 10
Insuficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
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2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Muy Insatisfecho Poco satisfecho Muy satisfecho Totalmente
satisfecho

DECIMO SEGUNDO. Para determinar la calificacion de las variablespectos de las dimensiones a evaluar,
se utilizara la siguiente escala:

60.0% a 79.9% 80.0% a 100%
Regular Suficiente
DECIMO TERCERO. La Direccion de Evaluacion procesara la informacjae resulte de la aplicacion de los

instrumentos de evaluacién que apliquen para gadate o servicio, a fin elaborar el correspondieinforme de
Resultados de la Evaluacion de Tramites y ServigRBTS), el cual podra contener los siguientemelgos:

a) Calificacion general y calificacion especifica @ela una de las dimensiones evaluadas;
b) Metodologia de evaluacion;

c) Resultado de los instrumentos de evaluacion apigadon el correspondiente soporte documental
(Cédula de evaluacion);

d) Quejas o sugerencias manifestadas por las y l@siasuy

e) Observacioney recomendaciones de acciones a implementar pajaranda calidad del tramite o
servicio evaluado.

DECIMO CUARTO. La persona Titular de la Secretaria de la FunBidiolica remitira el IRETS, a la persona
Titular de la Dependencia o Entidad responsablédréelite o servicio evaluado, otorgando un plazaimaé de 15
dias habiles, para atender las observaciones ynmwaciones derivadas de la evaluacion.

Las acciones de mejora implementadas para ateadeolservaciones y recomendaciones derivadas de la
evaluacion, deberan reportarse en el formato qretphfin establezca la Coordinacién General, gngganarse de
los medios de verificacion que las sustenten.

Durante el plazo establecido, el Enlace de la Ddgecia o Entidad podra requerir a la Direccién dallacion,
asesoria y orientacion para integrar el reportecg®nes de mejora implementadas.

DECIMO QUINTO. En el plazo establecido, la Dependencia o Entidepansable del tramite o servicio
evaluado, por conducto del Enlace designado, nénatia Coordinacién General, el reporte de acsial@mejora
implementadas para atender las observaciones ynemaciones sefaladas en el IRETS, en forma impresa
debidamente validado mediante nombre, cargo y fited@ los responsables de la informacion.

Asimismo, se debera remitir el archivo digital yoapafarse de la evidencia documental que sustedt c
accion de mejora implementada, debidamente validagadiante firma por la persona responsable de la
informacion, indicando nombre y cargo, en medictefmico de almacenamiento (CD, DVD o USB), de mane
ordenada y claramente identificada.
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DECIMO SEXTO. La Direccion de Evaluacion realizara la revision deporte de acciones de mejora
implementadas y los medios de verificacion remgigor las Dependencias y Entidades, a fin de detarnel
grado de cumplimiento en la atencién a las recomeodes emitidas, generando el correspondiente riRede
Seguimiento a Observaciones y Recomendacioned, qreese sefialara el estatus de solventacion dedica la
siguiente escala:

Atendida En proceso _ No viable

DECIMO SEPTIMO. La Direccion de Evaluacion convocara a una reudiérirabajo al Enlace designado,
quien podra acompafiarse de personal de la UnidadoRsable del tramite o servicio evaluado, a findde a
conocer el Reporte de Seguimiento a ObservaciofReEgmendaciones.

La Direccién de Evaluacion podra otorgar, por Grmicasion, un plazo adicional de hasta 10 diasdwmlara
gue la Dependencia o Entidad concluya las accidearejora que se encuentren en el estatus de &ddidas” o
“En proceso”, remitiendo los medios de verificacaiticionales que correspondan.

De dicha reunion de trabajo se levantara minutatrdbajo para asentar los acuerdos y fechas de
cumplimiento correspondientes.

DECIMO OCTAVO. Una vez concluido el plazo otorgado, la Direcci@EVvaluacion revisara la evidencia
documental remitida, a fin de emitir el Reporte Sleguimiento a Observaciones y Recomendaciones Icon e
porcentaje de cumplimiento a la fecha de corteymoisjue es remitido por la Coordinacion Generakbace
designado por la Dependencia o Entidad.

La Coordinacién General, remitira copia del Repatée Seguimiento a Observaciones y Recomendaciones
definitivo, a las areas competentes del contr@rimd, de la realizacion de auditorias y de la d@tecion de
responsabilidades administrativas que en su casespmndan, para su conocimiento, seguimiento yadeafectos
que consideren procedentes.

DECIMO NOVENO. La interpretacion y resolucion de los casos noiptes en los presentes Lineamientos,
corresponde a la Coordinacién General.

VIGESIMO. EIl incumplimiento u omision total o parcial a Igsplesto en los presentes Lineamientos, sera
materia de responsabilidad administrativa de lasgmas servidoras publicas, en términos de lo dipipor la Ley
General de Responsabilidades Administrativas y deroématividad aplicable.

TRANSITORIOS

PRIMERO. El presente Acuerdo debera publicarse en el Aedddficial del Estado y entrara en vigor a partir
de la fecha de su publicacion.

SEGUNDOQO. Se deja sin efectos el Acuerdo de la Secretarla 8encidn Publica del Gobierno del Estado, por
el que establece los Lineamientos para la Evalnad® los Tramites y Servicios de la Administrackiblica
Estatal, publicado en el Periédico Oficial del Hstal seis de abril de dos mil veintiuno, asi cacmalquier
disposicion que contravenga lo dispuesto en ekptesAcuerdo.

Dado en la Cuatro Veces Heroica Puebla de Zaragdea, veintitrés dias del mes de junio de dosvaiiititrés.
El Secretario de la Funciéon Publi€éa. JUAN CARLOS MORENO VALLE ABDALA . Rubrica.



