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Introduccion

Con el objetivo de seguir fomentado una cultura de calidad en los servicios otorgados a las personas >

consecutivo en el Programa de Mejor Atencion y Servicio (MAS), impulsado por la Secretaria de la
Transparencia y Rendicion de Cuentas y liderado pro la Direccion de Desarrollo Institucional. De esta
manera, seguimos fomentando la mejora continua a través de la implementacion de este modelo de
calidad.

Para la implementacion del Programa MAS, se integra un Equipo de Mejora, que se encarga, a lo largo
del afio, de analizar la ejecucion de los tramites y servicios que ofrece la Universidad Virtual del Estado
de Guanajuato (UVEG), desde el enfoque de procesos y mejora continua, considera y evalla los
principales momentos de interaccién entre los usuarios y los servidores publicos, para posteriormente
analizar las principales brechas de servicio, para finalmente proponer un proyecto de mejora continua

cuyo objeto es solventar la brecha de servicio seleccionada.

Dicho proyecto de mejora, hace la parte de programa de mejora continua, ya que marca las acciones
especificas en las que el equipo de mejora y se enfocara durante todo el afo, para reducir las brechas

'de atencioén y los servicios que el equipo identifico previamente, como atencidn prioritaria.

Este equipo de mejora también se encarga de la implementaciéon y evaluacion de las Politicas de
Seguridad Orden y Limpieza (PSOL), asi como en la determinacion de los protocolos de atencion a los
usuarios, con el objetivo de guiar a los servidores publicos en su actuacion y la mejora de la atencion y

servicios impartidos.

realizado y el proyecto de mejora para el presente afo. z

S

v

=

En este documento se incluyen: el acta de instalacion del equipo de mejora, el analisis brecr% 1
\ 7 \D

' Brecha de Atencion se entiende como el espacio o distancia entre el estado donde se encuentra el servicio
actualmente y donde deseamos que esté.
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Glosario

1.

Comunidad universitaria: incluye personal estudiantil, personal académico, personal
administrativo y otros miembros de la UVEG.

Campus virtual: plataforma en linea donde los miembros de la UVEG pueden acceder para
consultar datos o administrar datos o recursos.

Portal institucional: pagina web oficial de la UVEG, donde las personas usuarias pueden
acceder para consultar la informacién oficial disponible al publico.

Persona usuaria o usuarios: individuos que forman parte de la comunidad universitaria de UVEG
o bien se encuentra en proceso de registro en alguno de los programas que oferta la
universidad.

Analisis de brechas: actividad realizada por el equipo de mejora, para identificar las “brechas”,
que se entienden como el espacio o distancia entre el estado donde se encuentra el servicio

actualmente y en dénde deseamos que esté.
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Proceso de mejora

El proceso y la mejora del servicio, son los elementos documentales y de observacion que permiten
conocer la ejecucion del servicio y realizacién de actividades de mejora para brindar una experiencia

satisfactoria al usuario. A continuacion, se presenta la Carta descriptiva del proceso de devolucion de

documentos fisicos de ingreso por paqueteria.

Nombre  del N
proceso

Objetivo del

proceso:
atencion de dicha solicitud.

Actividades del Proceso del Servicio Publico:

1
I Devolucién de documentos fisicos de ingreso por paqueteria
|

+
| Realizar la entrega de los documentos que integran el expediente fisico de ingreso de los |

| alumnos de forma sistematizada; asegurando el control y disminucion de los tiempos en la |

~ Actividad

"1 Solicitar el procedimiento a seguir para la |

devolucién de los documentos que integran su

expediente de ingreso por rechazo o baja definitiva.

Responsable

Persona usuaria?

- Folio de incidencia

| Correo electronico

Producto

2 Recibir la solicitud de incidencia o correo

electronico habilitada por la persona usuaria.

| Coordinacién

' mesa de ayuda

de

|
|
|
. ]
|
|
|
|
|

k!

3. Verificar y corroborar la solicitud de incidencia,
brindando las opciones a seguir para la devolucion de
documentos de ingreso (presencial y fisica),

incluyendo los formatos correspondientes.

Coordinacion

mesa de ayuda

de

| |
| L . ) . |
| Atencion de incidencia o correo | §§

| electronico

4. Verificar la informacion, decidir la modalidad de
entrega y recabar los requerimientos solicitados. ¢ Si

elige la opcidn por paqueteria?

Persona usuaria

5. Elaborar los formatos y enviar los requerimientos

solicitados mediante el sistema de incidencias o

correo electrénico.

Persona usuaria

Folio de incidencia

Correo electronico B\

Qc(g?( {omirez

(
.

i

Qodo%

2 Persona usuaria: individuo que forma parte de la comunidad educativa de UVEG o bien se encuentra en proces
de registro en alguno de los programas que oferta la Universidad.

m
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6. Recibir la solicitud de incidencia o correo

electronico habilitada por la persona usuaria.

' Coordinacion

de

| mesa de ayuda

requerimientos |

ﬁ?

i

et (% :

\\Xg\

7. Revisar que los formatos vy L
o _ .| Coordinacion de
solicitados se encuentren correctos, ¢Si estan
mesa de ayuda
correctos”? .
8 Reclasificar la incidencia al area de admisiones | | Comentario en la
B | Personal de control |
para su aceptacion y entrega de la documentacion | | | reclasificacion de la incidencia
| escolar .
con el personal encargado del proceso | al area de control escolar.
9. Responder la solicitud de incidencia o correo | Coordinacion de | y o _
o 3 . . ) ' Atencion a la incidencia ©
electrénico sefalando la inconsistencia de Ila | mesa de ayuda o
, ) B correo electronico.
informacion para su correccion. .(?;
10. Verificar la documentacion, imprimir los formatos '
) . B | Personal de control | Formatos impreso de soI|C|tud
y entregar al area de archivo para la preparacion del ) _
. ‘ escolar | de expediente de ingreso.
expediente de ingreso !
1 11 Atender la solicitud de incidencia o correo |
|
electrénico sefalando la aceptacion de la solicitud y el | Personal de control I Atencion a la incidencia o
seguimiento en 10 dias habiles para la entrega a escolar I correo electronico.
paqueteria. | |
12 Recibir los formatos de solicitud de entrega del = Personal de control | »
, , , | Formatos fisicos
expediente de ingreso escolar (archivo) |
13. Preparar y entregar el expediente a la paqueteria = Personal de control

contratada por el alumno.

. escolar (archivo)

14. Monitorear la entrega de su expediente de

ingreso

Persona usuaria

Sty Ky

Guia de rastreo

15. Recepcionar la entrega del expediente de ingreso

solicitado. ¢4, Si no llega el expediente de ingreso?

Persona usuaria

e

16. Reportar la situacion mediante incidencia o correo

electronico

Persona usuaria

' Folio de incidencia

__W ko
e

C

Correo electrénico
=

17 Obtener su documento y dar por concluido el
proceso

Fin

" Persona usuaria

i

Documentos fisicos de su |

expediente de ingreso

S

Q&c\b Eu\D{ Qcﬂf'( QOMer?
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Flecha de
flujo

Simbolo {_I;oscripcién‘ Simbolo Descripcion I E

‘ ' : |

| | |

|

|

i

i

|

) Salida de
' ~ Comentario . Ny :
é informacion
‘. { } o0 anotacién | D . ‘)$
. | | | impresa J
| . g
I _.i_ _— [ (I | <
. ! Mostrar ;
| ﬁ\\
¢

|
|
|
| |
| %
|
|

|

| . | Entrada/Salida de

| Proceso ’

i | datos

i |
O Conector E §

<
N
-
—F"t

Nota: Como apoyo en |la

elaboracion del Diagrama dei (D | Inicio o fin

informacion en

: pantalla

fluio se sugiere tomar como[ =

referencia la siguiente }_ N E— | 1 B _f
|

simbologia. !

— SRS — ——

<> Desicién

*

|
Conector fuera de 5 %
Ij pagina ,Q‘ X
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 Diagrama de Flujo del Proceso |

Persona ususaria Coordinacion de mesa de ayuda Personal de Control Escolar
2.Recibir la solicitud de  \_ 3
incidencia o carreo electrénico
habilitada por persona usuaria
v
1. Solicitar el |
procedimiento a "
seguir para la 3. Verificar y corroborar la
devolucion de los solicitud de incidencia,
documentos gue brindando las opciones a seguir
integran su para la devolucién de
expediente de documentos de ingreso
ingreso por rechazo (presencial y fisica), incluyendo
o baja definitiva los formatos correspondientes.
.
|
|
4. Verificar la informacion, !
decidir la modalidad de entrega ;
y recabar los requerimientos [
solicitados por paqueteria. :
|
h i
5. Elaborar los |
formatos y enviar los
requerimientos 6. Recibir la solicitud de
solicitados mediante —" INGIdSAEIS OEONE0
5| SEEa e [ electrénico habilitada por la
incidencias o correo persona usuaria ‘
electrénico i
|
|
v
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1 Diagrama de Flujo del Proceso |

Persona ususaria

Coordinacién de mesa de ayuda

Personal de Control Escolar

Yy

7 Revisar que los formatos y
requerimientos solicitados se
encuentren correctos

¢ Estén correctos?

. 9. Responder la solicitud de
I incidencia o correo electrénico
sefialando la inconsistencia de
la informacién para su
correccién

8. Reclasificar la incidencia al
area de admisiones para su
aceptacion y entrega de la
documentacion con el personal
encargado del proceso

N

10. Verificar la documentacion,
imprimir los formatos y entregar
al 4rea de archivo para la
preparacion del expediente de
Ingreso

¥
la solicitud de

11. Atender
incidencia o correo electronico
sefialando la aceptacién de la
solicitud y el seguimiento en 10
dias habiles para la entrega a
paqueteria.
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Ty Diagrama de Fiujo del Proceso | %?%

Persona ususaria Coordinacién de mesa de ayuda Personal de Control Escolar
| i
| | v

12. Recibir los formatos de

14. Monitorear la entrega de su |g solicitud de entrega del

expediente de ingreso expediente de ingreso.

o~
| a g
h 4 | ¢ ¥
¥ | -
| | | - S
R | | e
15. Recepcionar | L | 13. Preparar y entregar el ] j
la entrega del . expediente a la paqueteria {
expediente de : contratada por el alumno ‘)\
ingreso 5 | .
| |

solicitado. ! |
i N )

‘ \
o 18.Cierre de la incidencia. ¢ &
16 reportar la situacion | 4
|
mediante incidencia o cofreo ;

electrénico. : 1 |
ctroni ‘r % E_
l | 3

| N
' '. X

| : g ':t‘

A ! Fin l va |

| o S E

17. Obtener su documento y I ' [ )
| [,
dar por concluido el proceso. [ | 3
‘ &

] ] dF ;
Elaborado | Ana Cecilia Alvarado Castafieda | Aprobado Isaac Aaron Terrones Ramos
por: ' Coordinadora de Mesa de Ayuda | por: Encargado Provisional del Direccion de |
L A5 A Nhi] - | Desarrollo Institucional |
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Equipo de Mejora

Un equipo de mejora consiste en un grupo multidisciplinario de personas con habilidades
complementarias que, con caracter temporal estan voluntariamente comprometidos con el propdsito
comun de proponer mejoras en un proceso y son mutuamente responsables de la realizacion del
proceso de mejora continua, del cual estamos hablando. Asi como de la realizacion de auditorias

periddicas del Programa de Seguridad Orden y Limpieza.

implementacién, operacién y seguimiento del Programa MAS- Mejor Atencién y Servicio. Cada
integrante del equipo de mejora apoyara a evaluar procesos, actividades, funciones o lugares
especificos, ademas de otorgar la autoridad para la toma de decisiones, y realizar reuniones con el

equipo cuando sea apropiado, para distribuir las asignaciones de trabajo y decidir la estrategia y cursos

de accion.

El personal es una parte fundamental de la mejora que, de manera interrelacionada, se encargara de
llevar a cabo las acciones establecidas para el cumplimento del proyecto de mejora, de acuerdo al
calendario establecido. También el personal se encargara de dar informacion. Atencién y respuest

los usuarios, sobre los tramites y servicios que se ofrecen en la UVEG.

A continuacion, se presenta el acta mediante la cual se integré el equipo de mejora en la UVEG, par%\

la operacion del Programa MAS durante el afio 2024.
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Acta de integracion del Equipo de Mejora

En la ciudad de Purisima del Rincén, Guanajuato, a los 14 dias del mes de junio del 2024, siendo
las 11:00 horas, y encontrandose el personal de la Universidad Virtual del Estado de Guanajuato )’

se hace constar que queda instalado el equipo de mejora, el cual tendra pericdicamente sus reuniones ‘”
cada bimestre asi mismo se da a conocer que, con base en las funciones de cada uno de los roles, se N\
—

conseguira la exitosa implementacion del Programa MAS dentro de este centro de atencion, mismas :% 3
que quedan asentadas conforme a las actividades descritas enseguida y para cada integrante. ;

RESPONSABILIDADES

5
Matna A

Jefe/a de Oficina: Tiene como propésito asegurar la efectiva implementacion, operacion y seguimiento

i R

del Programa MAS — Mejor Atencién y Servicio en su centro de atencion.

responsabilidad para evaluar procesos, actividades, funciones o lugares especificos, ademas de

otorgar la autoridad para la toma de decisiones, y realizar reuniones con el equipo de mejora cuando

Evaluador/a Interno: Tiene como proposito asignar a cada integrante del equipo de mejora la \
sea apropiado, para distribuir las asignaciones de trabajo y decidir la estrategia y cursos de accion. % ‘

Personal Operativo: Son una parte del personal que, de manera interrelacionada, se encargara de
llevar a cabo las acciones establecidas para el cumplimiento del Proyecto de Mejora; asi como llevar a %

cabo las Auditorias para el Programa de Seguridad, Orden, Limpieza y Estandarizacion, de acuerd El
|

calendario establecido de las mismas. 7

Personal de Ventanilla: Se encarga de dar informacion, atencion y respuesta a la solicitud de las

personas usuarias sobre los tramites o servicios que ofrece el centro de atencion. %

Una vez conocido lo anterior, los roles del Equipo de Mejora quedan distribuidos de la siguiente maner%

%<
- |
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Ana Cecilia Alvarado Castafieda.
Jefe/a de Oficina

Ana Gabriela Barrientos Reyes.
Personal Operativo

Maria Inés Castellano Valencia.
Personal Operativo

Abdias Lara Villafafia.
Personal Operativo

José Manel Martinez de la Torre.
Personal Operativo

Ma. Yolanda Meza Rios.
Personal Operativo

José Manuel Martinez Rea.
Personal Operativo

Gabriela Rios Cedefio.
Personal Operativo

Maria Nazaret Pérez Aguirre.
Personal Operativo

Francisco Miguel Angel Vargas Robles.

Personal Operativo
Porfirio Alejandro Barroso Torres.
Personal Operativo

Eduardo Vega Morales.
Personal Operativo

Francisco Javier Guerra Torres.
Personal Operativo

Astrid Jazmin Contreras Padilia.
Personal Operativo \

Guadalupe Vanessa Ne gte Chavez.

Personal Operativo

Claudia Morales Zarate
Personal de Ventanilla

Ma Guadalupe Lépez Caporal.
Personal de Ventanilla

Karla Karina Rangel Rivera.
Personal de Ventanilla

Martha Angélica Dominguez Torres
Monica Estefania Vazquez Lopez
Personal de Ventanilla

Rocio Saldafia Mendoza
Personal de Ventanilla

Paola Rubi Rangel Ramirez.
Personal de Ventanilla

Carolina Marquez Verdugo.
Personal de Ventanilla

Jorge Leonardo Sanchez Reyna.
Personal de Ventanilla

Andrea Viridiana Ne es.
Personal de Ventapilla
Griselda Lozano Bustamante.
Personal de Ventanilla

Hugo Alexis Rosas Gonzalez.
Personal de Ventanilla

Tania Sinai Frausto Flores.
Personal de Ventanill

™
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Analisis de Brechas

Un analisis de brechas es un proceso que se usa para comparar el desempefio real del
servicio comparado con el desempefio deseado. Se implementa para ayudar a desarrollar

las estrategias de servicio e identificar las debilidades de la institucion.

Es el equipo de mejora quien se encargara de realizar en analisis de brechas, durante el
cual identifican la principal brecha que desean mejorar. Para lo que se desarrolla un
proyecto de mejora a implementar a lo largo del afio calendario, estableciendo actividades,

fechas y evaluaciones periodicas para garantizar la implementacion en la institucion.
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Ana Cecilia Alvarado Castafieda
Jefel/a de Oficina

2.

Eunice M?fﬂfiojas Vargas
Evaluador/a Interno

P, T

An@’?ﬁéléﬁér iéntos Reyes
?ﬁﬁg perativo

3 }\n \n ;-.')Q u*}&e\l ined V.

Maria Inés Castellano Valencia
Personal Operativo

—-.7%@(4;’/

GuadalupéVVansssa Negrete Chavez
Personal Operativo

Claudia Morales Zarate
Personal de Ventanilla

77/

Abdias Lara Villafafia
Personal Operativo

A

Ma Guadalupe Lopez Caporal
Personal de Ventanilla

José Manel Mariinez de la Torre
Persgnal/Operativo

Karla Karina Rangel Rivera
Personal de Ventanilla

Meordro. A - Tomres,

Ma./Yolanda Meza Rios
Pégrsonal Operativo

Martha Angélica Dominguez Torres
Personal de Ventanilla

Monica Estefania Vazquez Lopez
Personal de Ventanilla

Bcfo Sc%é/ o %/z«cé ze

Pe/r sonahQOperativo

Rocio Saldafia Mendoza
Personal de Ventanilla

Do Wo! Wege) Ve z

Paola Rubi Rangel Ramirez
Personal de Ventanilla
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Maria Nazaret Pérez Aguirre
Pérsonal Operativo

Francisco Miguel Angel Vargas Robles
Personal Operativo
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Porfirio Al€landro Barroso Torres
Personal Operativo
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}éﬁ&%ﬂf s
Eduardo Vega Morales
Persgnal Operativo

'.'!.‘_\"' Torres
nal Operativo

) N\

Carolina Marquez Verdugo
Personal de Ventanilla
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Jorge Leonardo Sanchez Reyna
Personal de Ventanilla
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Andrea Viridiana Negrete Reyes
Personal de Ventanilla
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"Higo Alexis Rosas Gonzalez
Personal de Ventanilla

Tania Eglnai Frausto Flores -
Personal de Ventanilla
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