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OBJETIVO GENERAL DEL MODELO DE
GESTION DE SERVICIO MAS

Proporcionar los elementos para una adecuada atencion,
mejora de la imagen, gestion de la innovacion vy las
necesidades de los ciudadanos mediante la implementacion
de un Modelo de Gestion del Servicio.

pMejor nteqciﬁn
y servicio
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OBJETIVOS ESPECIFICOS
DEL MODELO DE GESTION DE SERVICIO MAS

»  Fortolecer (o odminiatrocion piblico. medionte lo. implementocion de un
modelo de gestidon de servicio que promueva una atencion con
calidez y equidad a la ciudadania guanajuatense.

=  Mejorar la imagen institucional mediante directrices que propicien
una imagen institucional, actualizada, clara y acorde a las
necesidades de la ciudadania.

= |mpulsar la innovacion y la mentefactura en los centros de
atencion de las dependencias, entidades y municipios, a traves de
la modernizacidon, digitalizacidon e implementaciéon de buenas
prdcticas.

= |mpulsar la creacion de canales de comunicacion eficientes que
permitan a los usuarios denunciar actos de corrupcig
manifestar quejas y sugerencias.

Mejor Atencion
.,,sgrluln:lﬂ
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EL MODELO SE SUSTENTA EN:

+ Servicios de Colidod GTO.

Verzicnes onteriores del Progromo. MAS
*  Modelo de mejoro. continvo.
* MA8 ol ciwdodono.

Modelo Integrol de Servicio
ol cwdodono de Colombio

Modelo poro. (o gesticn de (o
colidod de 2ervicio de Pery

SO 200004:7008
o Sitemo de Gestlitn de Servicios
de Tecnolegios de (o Informocion.
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Principales frdmites y servicios de la UPG

INSCRIPCION

‘ REINSCRIPCION l
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MODELO DE GESTION DE SERVICIO

1 Procesoy MeJora del servicio

. Protocolo dé AteNGION

3. INFOrMaCioN de traMites Y Servicios

4 1MageN iNStitucional
Seguridad. orden. LiMpieza Y estaNdarizacion

euecesidades del Ciudadano
7. ANCOPTUPGION

i} 8. BUENaS Practicas

Mejor Atencidn
¥ servicio
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1. Procesoy MeJora del servicio

Elementos documentales y de observacion que
permiten conocer la ejecucion del servicio vy
realizacion de actividades de mejora para
brindar una experiencia satisfactoria a los
usuarios.

v' Ciclo del Servicio Documentado / Andlisis de

brechas del ciclo del servicio / PPT orientado
a mejorar el ciclo del servicio
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2 Protocolo de ateNcion

Establecimiento documental de las directrices a
seguir por parte de los integrantes del centro de
atencion para brindar una atencidn de calidad,
que proporcione confianza y que sea igualitaria.
Menciona los procedimientos y actividades para
brindar en casos especiales.

v Integracion del equipo de mejora /

Establecimiento y difusion del Protocolo
de Atencion
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3 INFOrMAacioN de tramites Y
Servicios

Publicidad de los elementos y condiciones de
prestaciones de los tramites y servicios que
ofrece el centro de atencion, como parte del
Catdlogo de tramites y servicios de la
dependenciq, entidad O ayuntamiento,
conforme a los elementos minimos descritos en la
Ley General de Mejora Regulatoria.

v Informacién de los fradmites y servicios,

gue ofrece el cenfro de atencion /
Requisitos, costos y horarios
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4.1IMAJeN INStituCioNal

Determinacidn de las condiciones de identidad
gubernamental para la plena identificacion de
las dreas donde se brinda la prestacion de los
trdmites y servicios en el centro de atencion, la
correcta indumentaria del personal y las
acciones que impulsan una buena imagen.

v ldentidad organizacional / Andlisis
funcionalidad y distribucion de dreas
(croquis) / Posicion Programa MAS
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S.Se9uridad. orden, LiMpiezZa Y
eStandarizaciow

Elementos documentales y visuales que
constatan la creaciéon de dareas de trabajo mas
sequras, ordenadas y limpias de una manera
estandarizada y sistematica, bajo una cultura de
desarrollo organizacional y la mejora del servicio
publico.

v' Directrices, procesos y procedimientos /

Plan de Evaluaciones de Seguridad
Orden y Limpieza
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¥4 B ¢ Necesidades del Ciudadano

Sistema que permite conocer, monitorear realizar
acciones de mejora sobre las necesidades,
quejas y/o sugerencias de los usuarios para
fortalecer los lazos de confianza en los mismos.

v Sistema de gquejas y/o sugerencias /
Andlisis de la informacion del sistema /
Acciones de mejora
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el I 7 ANtiCOrTUPCiON

Comprension de los conceptos de ética, la
identificacion de puntos de riesgo de posibles
actos de corrupcidn, asi como las acciones de
mejora para detectar o prevenir dichos actos.

v Socializacion del codigo de etica /
Actualizaciones orientadas a la
prevencion o combate de la corrupcion
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8.BUENaS Practicas

Acciones innovadoras que impactan
positivamente el nivel de satisfaccion vy la
experiencia del usuario respecto al servicio
publico brindando en el centro de atencion.

v' Buenas prdcticas para ser reconocidas y
difundidas/ Proyecto / Plan de
implementacion / Ficha de innovacion
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9. MOdernizacion Y diditalizacion

Implementacion de sistemas y de medios
digitales que permiten al centro de atencion
monitorear sus procesos, ofrecer informacidn y
ser un centro de referencia digital para una
mejor atencion.

v |dentificacion, andlisis, monitoreo para la
modernizacion digitalizacion de los

framites y servicios




UNIVERSIDAD POLITECNICA

v ITECNIC
DE GUANAJUATO

Correo MAS

. comite mas@upgto.edu.mx "

Enlaces Imporiante

. https://upgto.edu.mx/mas/ |

{ sgc@upgto.edu.mx |

I
\

https://upgto.edu.mx/politica calidad/ |

mMejor Atencidn
y Servicio
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