Secretaria de
la Transparencia

y Rendicién
de Cuentas

La Secretaria de la Transparencia y Rendicion de Cuentas, con fundamento en
lo establecido en los articulos 32, fraccidn lll, inciso b}, V, inciso a) y VIl de la Ley
Orgdnica del Poder Ejecutivo para el Estado de Guanajuato; 7, fracciones XX y
XXVI, 40, fraccion Il y 43, fracciones lll, VI, VI, IX, X, Xl y XIV del Reglamento Interior
de la Secretaria de la Transparencia y Rendicion de Cuentas; y

Considerando

Entre las atribuciones que la normativa estatal confiere a la Secretaria de la
Transparencia y Rendicion de Cuenfas, en lo sucesivo <<La Secretaria>>, se
encuentra la de propiciar acciones de impulso y mejoramiento del desarrollo
gubernamental, elaborar y operar, en colaboracion con las dependencias,
enfidades y unidades del poder ejecutivo, los proyectos, programas y acciones
que propicien la modernizacion, coordinacion y mejoramiento de la
Administracion Publica Estatal y las Municipales, funcion que desarrolla la
Subsecretaria de Apertura Social y Desarrollo de la Gestidn Publica.

Entfre los programas que implementa la Subsecretaria en mencion a través de la
Direccion de Mejor Atencién y Servicios Gubernamentales, adscrita a la
Direccidn General de Mejora de la Gestién PUblica, para el presente ejercicio,
se encuentra el <<Programa MAS - Mejor Atencién y Servicio>>, cuyo objetivo es
mejorar la calidad en la prestacion de los tfrdmites y servicios que ofrecen los
centros de atencion de la administracion pUblica estatal y las municipales, a la
ciudadania, con la finalidad de promover la agilidad en la atencién, la
dignificacion de los espacios, el frato cdlido y la certeza en la informacién, que
genere confianza de los guanajuatenses en las instituciones publicas. La
Direccion de Mejor Atencién y Servicios Gubemamentales serd la Unidad
Responsable de operar, administrar, regular y evaluar la participacion de los
centros de atencién incorporados al <<Programa MAS — Mejor Atencién vy
Servicio>>.

Aunado a lo anterior, el Plan Estatal de Desarrollo Guanajuato 2040, en su linea
estratégica 4.1. Gobernanza, establece el compromiso de impulsar el desarrollo
de una administracion publica de vanguardia, que promueva una coordinacion
efectiva entre los tres dérdenes de gobierno en beneficio de su sociedad,
innovando y mejorando sustancialmente las prestaciones publicas.
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Ademds de que el Programa de Gobierno 2018-2024, dentro del Eje de Gobierno
6, "Gobierno Humano vy Eficaz”, incluye el objetivo especifico de promover el
“Fortalecimiento de la Gestion PUblica”; es por ello, que la Secretaria de la
Transparencia y Rendicion de Cuentas, realiza las acciones necesarias para
lograr el desarrollo administrativo integral en las dependencias y entidades de la
Administracién PUblica Estatal y, en su caso, otorgar apoyo a las administraciones
puUblicas municipales que asi lo soliciten.

También es imporfante indicar que el <<Programa MAS — Mejor Atencién vy
Servicio>>, abona al cumplimiento del Programa Sectorial Gobierno Humano vy
Eficaz 2019-2024, Numeral 4.1, Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible,
especificamente al objetivo 16. Paz, justicia e instituciones sélidas, en particular a
la meta 16.6: Crear a todos los niveles instituciones eficaces y transparentes que
rindan cuentas.

Por otra parte, derivado de |la declaracion de pandemia mundial del COVID-19
como enfermedad grave de atencidn prioritaria por parte de la Organizacién
Mundial de la Salud (OMS), la presente convocatoria atiende y considera las
distintas medidas y disposiciones legales al respecto, emitidas en una primera
instancia por la Secretaria de Salud en el Diario Oficial de la Federacién los dias
24 y 31 de marzo de 2020, asi como a los Acuerdos Gubernativos nUmeros 94 y
110 emitidos por Gobierno del Estado de Guanajuato, ademds de los Acuerdos
del Comité Estatal para la Seguridad en Salud divulgados en el Periddico Oficial
en las publicaciones nUmero 138, 245 y 256 durante el ejercicio 2020, y el nUmero
17 en el ano 2021, enfre otras, las cuales refieren a las distintas medidas
extraordinarias y complementarias de salud pUblica de observancia obligatoria
en el territorio de Guanajuato; esto ha provocado que las dependencias y
entidades del estado, asi como las municipales, modifiquen e impulsen
estrategias de servicio en los Centros de Atencién de contacto directo,
fortaleciendo la prestacion y obtencién de framites o servicios bajo los protocolos
de salubridad establecidos por los distintos niveles de gobierno, privilegiando
primordialmente la salvaguarda en la salud de los trabajadores y de la
ciudadania en general.

Esto implica la participacion del <<Programa MAS — Mejor Atencioén y Servicio>>
con los centros de atencidn en la Administracion Publica del Estado de
Guanajuato y con los de las Municipales, brindando el apoyo necesario con la
implementacién del Modelo de Gestidn de Servicio para fortalecer la prestacion
de sus servicios, ya sea de forma presencial o virtual.
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Es asi que la Secretaria de la Transparencia y Rendiciéon de Cuentas, convoca a
los Centros de Atencidn de contacto directo con la ciudadania que brindan
trdmites o servicios en la Administracion PUblica del Estado de Guangjuato y en
las Municipales a incorporarse al <<Programa MAS - Mejor Atencién y Servicio>>
2023, conforme a las bases de la presente convocatoria.

Por las consideraciones antes expuestas, la Secretaria de la Transparencia y
Rendicion de Cuentas, tiene a bien expedir la siguiente:

CONVOCATORIA

Se convoca a los Centfros de Aftencidon de contacto directo con la ciudadania
que brindan frdmites o servicios en la Administracién PUblica Estatal y en las
Municipales a incorporarse al <<Programa MAS - Mejor Atencién y Servicio>>
2023, conforme a las siguientes:

BASES

Seccién Primera
Incorporacién

Unidad Responsable.

Primera. La Secretaria de la Transparencia y Rendicidn de Cuentas a tfravés de |la
Direccion de Mejor Atencidn y Servicios Gubernamentales adscrita a la Direccién
General de Mejora de la Gestion Publica de la Subsecretaria de Apertura Social
y Desarrollo de la Gestién PUblica, serd la Unidad Responsable de operar,
administrar, regular y dar seguimiento a la presente convocatoria.

Solicitud de incorporacién

Segunda. Las dependencias y entidades estatales, asi como los ayuntamientos
que cuenten con centros de atencién que brinden trédmites y/o servicios a través
del contacto directo con la ciudadania, podran solicitar la incorporacién al
<<Programa MAS - Mejor Atencién y Servicio>> para el ejercicio 2023, previo

cumplimiento de los requisitos siguientes: %‘\
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I. Presentar solicitud por escrito firmada por la persona fitular de la dependencia
o entidad de la Administracion PUblica Estatal, o en su caso, por el Presidente o
Presidenta Municipal, donde manifieste la voluntad de incorporarse dl
<<Programa MAS - Mejor Atencién y Servicio>>. Dicho escrito serd dirigido en
atenciéon al C.P. Carlos Salvador Martinez Bravo, fitular de la Secretaria de la
Transparencia y Rendicion de Cuentas.

Il. Requisitar y enfregar de manera digital la cédula de incorporacion
correspondiente, misma que se enconfrard disponible en la liga siguiente:
http://mas.strc.guanajuato.gob.mx/, en la seccion DOCUMENTOS. Se deberd de
llenar una cédula por cada centro de atencién que se proponga incorporar,
dando por hecho que los datos asentados en cada cédula son oficiales,
veridicos y vigentes.

lll. Designar ala persona servidora publica que fungird como enlace institucional,
quien deberd de ostentar por lo menos el cargo de direccion general o
equivalente, y serd la persona que dard seguimiento a cada una de las acciones
y compromisos en la implementacion del <<Programa MAS - Mejor Atenciéon y
Servicio>>.

Periodo de recepcion

Tercera. La entrega y recepcion del oficio de solicitud de incorporacion se
realizard del 16 al 25 de enero del 2023, mismo que deberd enviarse solamente
en version digital y acompanarse de las cédulas de incorporacion referidas con
anterioridad, las cuales deberdn ser enviadas en su formato en Excel (.xml o .xmls,
no escaneados o digitalizados) al siguiente correo  electrénico:
mas@guanagjuato.gob.mx, en atencion al C.P. Carlos Salvador Martinez Brav
Secretario de la Transparencia y Rendicion de Cuentas. En caso de usar la Firma
Electronica como mecanismo de nofificacién, es necesario incluir también como
destinatario al Lic. José Jaime Castillo Solis.

Determinacién de la incorporacion

Cuarta. Laidoneidad de la incorporacion de los Centros de Atencidn propuestos,
se determinara por la Unidad Responsable considerando:
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. Que en el Centro de Atencion se brinde atencién directa a la
ciudadania en la solicitud u otorgamiento de un tramite o servicio
puUblico y que el resultado o respuesta final sea otorgado por el mismo
centro;

ll. La afluencia ciudadana en el Centro de Atencion;

lll.  El desempeno observado y los resultados obtenidos por los Centros de
Atencién en el ejercicio inmediato anterior, en el caso de que hubieren
sido incorporados;

IV. A los compromisos establecidos en instrumentos de planeacion de la
Unidad Responsable.

La nofificacion de los Centros de Atencidn que se incorporen al <<Programa MAS
- Mejor Atencion y Servicio>>, para el ejercicio fiscal 2023, se realizard por escrito
dirigido al fitular de la dependencia o entidad estatal, Presidente o Presidenta
Municipal solicitante, priorizando mecanismos electrénicos. La incorporacion se
formalizard mediante acuerdos o convenios de colaboracién, o a través de los
que ya esten suscritos y vigentes, en donde se establecerdn las bases para la
implementacién de sus acciones.

Seccién segunda
Reconocimiento

Objetivo

Quinta. Reconocer a los Centfros de Atencion incorporados que de acuerdo al
grado de implementacion del Modelo de Gestién de Servicio del <<Programa
MAS — Mejor Afencion y Servicio>>, obtengan las mejores calificaciones
conforme a los criterios del esquema de evaluacién integral, enunciado en la__
base sépfima, con una cadlificacion de resultado minima de 8.0., en cc:do/
elemento, para ser considerandos.

Participaci

Sexta. Los Centros de Atencion que hayan sido incorporados al Programa
<<Programa MAS - Mejor Atencién y Servicio>> 2023, participardn en dicho
reconocimiento, conforme a la informacién capturada en su cédula de !
incorporacion y acorde a las modalidades que se definan por la Unidad %\
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Responsable, obligdndose a implementar el Modelo de Gestidn del Servicio, el
esquema de evaluacion definido en la base séptima de la presente
convocatoria, y la mecdnica que se defina en la implementacion del referido
programa.

Séptima. El esquema de evaluacidn del Modelo de Gestion del Servicio
corresponderd a la calificacién obtenida y se determinard por la Unidad
Responsable mediante la valoracién de evidencias desplegadas por el centro
de atencién y la aplicacion de evaluaciones presenciales o remotas.

Octava. La Unidad Responsable, con base en la definicién de incorporacion de
los Centros de Atencion, determinard las categorias de participacion de los
mismos, las cuales se dardn a conocer a través del micro sitio
http://mas.strc.guanajuato.gob.mx/

De la Percepcion Ciudadana

Novena. Los Centros de Atencién incorporados, estardn sujetos a la evaluacion
que hagan los usuarios de la prestacion de los framites y servicios, lo anterior,
preferentemente a fraves de la implementacion de esirategias que incluyan el
uso de las tecnologias de la informacién y comunicaciones, tales como
evaluaciones a través de Cdédigos QR, correo electrénico, telefénicas, entre
ofras, por lo que estardn obligados a difundir entre la ciudadania, dichas
esfrategias, de acuerdo a como lo determine la Unidad Responsable.

Los resultados de la percepcion ciudadana sobre la prestacién de los trdmites y
servicios de cada centro de atencién incorporado, serdn dados a conocer por
la Unidad Responsable, una vez cerrado el periodo de evaluacién, con la
finalidad de que se implementen las acciones de mejora a que haya lugar.

Reconocimiento

Décima. El reconocimiento <<Programa MAS - Mejor Atencién y Servicio>> 2023,
se enfregard a los mejores lugares de cada categoria que se determine, en el
ambito estatal y municipal respectivamente, considerando en una primera
instancia que los cenfros de atencién obtengan la calificacién minima
satisfactoria establecida en la base Quinta de la presente Convocatoria.

%\—J\J\_{
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Décima Primera. El evento de reconocimiento se realizard en la fecha, hora y
lugar (espacio fisico o virtual) que se determine por la Unidad Responsable.

Participacion civdadana

Décima Segunda. La Secretaria invitard a miembros de la sociedad civil
organizada, colegios de profesionistas, academia, ciudadania en general y/o
representantes de los Centros de Atencién incorporados, a integrar un Comité
de Parficipacion Civdadana, que confribuya a readlizar  andlisis,
recomendaciones, y propuestas de mejora, sobre la prestacion de trdmites y
servicios brindados por los Centros de Atencion incorporados, asi como al
<<Programa MAS - Mejor Atencidon y Servicio>>; su objetivo, organizaciéon y
funciones se instituird en el documento de su creacién. Dicho comité podrd
sesionar de manera presencial o virtual a fravés del uso de tecnologias de la
informacion y comunicacion disponibles.

Décima Tercera. Se hard del conocimiento del Comité de Parficipacion
Civdadana que se integre conforme a la base anterior, los resultados y la
determinacion de Centros de Atencidn ganadores conforme al esquema de
evaluacidon enunciado en las bases Quinta y Séptima de la presente
convocatoria.

Seccion Tercera

Generalidades

Publicida
Décima Cuarta. La presente convocatoria se dard a conocer a través del mic

sitio http://mas.stre.guanajuato.gob.mx/, asi como cudalquier otro medio que s

considere conveniente.

Resolucién de asuntos no previstos

Décima Quinta. Cualquier disposicién o situacién no contemplada en esta
convocatoria, se estard en funcion de lo dispuesto e informado por la Unidad

Responsable. /%«J\
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Cancelacion

Décima Sexta. La Unidad Responsable, por causa de caso fortuito, fuerza mayor
o por causas debidamente justificadas, podrd determinar la modificaciéon o
cancelacion de la presente convocatoria, debiendo informar a los participantes
cualquier accidn gue se genere.
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