Lic. Ma. Isabel Tinoco Torres, Secretaria de la Transparencia y Rendicion de
Cuentas, con fundamento en lo dispuesto por los articulos 80 de la Constitucion
Politica para el Estado de Guanajuato; 12, 13, fraccion X, y 32 de la Ley Organica
del Poder Ejecutivo para el Estado de Guanajuato; 43 y 44 de la Ley del
Presupuesto General de Egresos del Estado de Guanajuato para el ejercicio fiscal
de 2014, 2, 3 y 8 de los Lineamientos Generales para la Aplicacion de Recursos en
Materia de Proyectos de Inversién para el Ejercicio Fiscal 2014 y, 2, 5y 6, fracciones
[II'y XXI del Reglamento Interior de la Secretaria de la Transparencia y Rendicion de
Cuentas.

CONSIDERANDO

El Programa de Gobierno 2012-2018, el cual se basa en un gobierno con sentido
social y rostro humano, apuesta en su Eje VI., Impulso al Buen Gobierno, a
transformar radicalmente la orientacién, capacidad y velocidad de respuesta de la
Administracion Publica Estatal, con el fin de fortalecer la confianza ciudadana,
generar orgullo y compromiso en los servidores publicos y superar las expectativas
de los ciudadanos por los servicios publicos que reciben del gobierno.

Atendiendo a ello, siendo los tramites y servicios el principal punto de contacto con
la poblacion, es menester desarrollar una estrategia que busque enriquecer
sustancialmente la experiencia ciudadana en la prestacion de los mismos,
enfocando los esfuerzos en aquellos que revisten mayor interés para la sociedad.

En este contexto y acorde a la percepcién ciudadana reportada en la Encuesta
Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG), realizada por el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), respecto a los tramites y servicios de
mayor demanda para la ciudadana en la Administracién Publica Estatal y Municipal,
se autorizd a la Secretaria de la Transparencia y Rendicion de Cuentas para el
ejercicio fiscal 2014 el disefo y ejecucion del proyecto de inversion “10/10
TRAMITES Y SERVICIOS MAS SOLICITADOS POR LA CIUDADANIA EN EL
ESTADO”, en lo sucesivo <<PROYECTO GUANAJUATO 10/10>> con la finalidad
de posicionar al Estado como lider en la prestacion de tramites y servicios, y con ello
impulsar la mejora de servicios gubernamentales en colaboracién con dependencias,
entidades y municipios de la Administracion Publica Estatal y Municipales que en él
participen. Esto es, posicionar a Guanajuato entre los 10 primeros lugares a nivel
nacional en la administracidon y prestacion de los tramites que mas se utilizan, para
que cada tramite seleccionado se encuentre en los primeros 10 lugares,
respectivamente.



El Proyecto en comento, instrumentara estrategias enfocadas a la innovacion,
mejora continua, simplificacion administrativa y a la mejora en la calidad de la
prestacion de los tramites y servicios, mediante un esquema transversal orientado al
ciudadano, siendo de suma importancia el definir y unificar en sus destinatarios los
alcances, objetivos, beneficios, mecanica operativa, forma de participacion de sus
beneficiarios, apoyos brindados y la manera en que se evaluara el mismo, a fin de
que sean empleados por los participantes y se llegue al objetivo planteado.

Por lo anteriormente expuesto y con fundamento en las disposiciones legales
previamente sehaladas, se expiden las siguientes:

REGLAS DE OPERACION DEL PROYECTO “10/10 TRAMITES Y SERVICIOS
MAS SOLICITADOS POR LA CIUDADANIA EN EL ESTADO” PARA EL
EJERCICIO FISCAL 2014.

CAPITULO |
DISPOSICIONES PRELIMINARES

Objeto

Articulo 1. Las presentes reglas de operacion tienen por objeto regular la ejecucion
del <<Proyecto Guanajuato 10/10>> para el Ejercicio Fiscal 2014.

Glosario
Articulo 2. Para efectos de las presentes reglas de operacion se entendera por:

I. Beneficiarios: Las dependencias y entidades de la administracion publica
estatal, las unidades directamente adscritas al Gobernador, asi como los
municipios que por acuerdo o convenio resulten apoyados con recursos del
<<Proyecto Guanajuato 10/10>> o metodologia de intervencion.

II. Centro de atencion: Entorno fisico o virtual donde los beneficiarios brindan
un tramite o servicio a la ciudadania.



V.

VL.

VIL.

VIIL.

IX.

Enlace: Servidor publico que funge como vinculo entre el beneficiario y la
Secretaria de la Transparencia y Rendicion de Cuentas.

Grupo estatal de mejora y agilizacidon de servicios: Grupo de servidores
publicos que se reunen periddicamente con la finalidad de encontrar
soluciones, alternativas y propuestas que permitan contribuir a la mejora en la
calidad en los tramites o servicios que ofrecen.

Lineamientos del Programa “MAS”: Normativa que regula la mecanica
operativa del mismo.

Modelo de intervencion: Conjunto de acciones colaborativas aplicadas de
manera sistémica, orientadas a mejorar la prestacion de los tramites y
servicios en la administracién publica estatal y municipales, conforme a la
Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental en adelante
entendida por sus siglas ENCIG.

Secretaria: Secretaria de la Transparencia y Rendiciéon de Cuentas.

Servicio: La actividad llevada a cabo por la Administraciéon Publica estatal o
municipal, destinada a satisfacer, de manera obligatoria, regular, continua,
uniforme y en igualdad de condiciones, necesidades colectivas. Se concreta a
través de prestaciones individualizadas suministradas directamente por el
Estado o Municipio.

Tramite: Cualquier solicitud o entrega de informacién que las personas fisicas
o0 morales hagan ante una dependencia o entidad de la administracion publica
estatal o municipal, ya sea para cumplir con una obligacién, obtener un
beneficio o servicio o, en general, a fin de que se emita una resolucion, que
por su naturaleza es tangible y/o transferible.

Usuarios: Ciudadanos o servidores publicos que acuden a los centros de
atencion a realizar un tramite u obtener algun servicio.

Unidad responsable

Articulo 3. La Secretaria de la Transparencia y Rendicion de Cuentas, a través de la
Direccion de Mejora de Servicios Gubernamentales, adscrita a la Subsecretaria de
Contraloria Social y Mejoramiento de la Gestion Publica, sera la unidad responsable
de operar, administrar, regular y evaluar el <<Proyecto Guanajuato 10/10>> y la
participacion de sus beneficiarios.



Beneficiarios

Articulo 4. Son beneficiarios del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, las dependencias
y entidades de la administracion publica estatal, las unidades directamente adscritas
al Gobernador, asi como los municipios, que se encuentren participando en el
Programa Mejor Atencion y Servicio “MAS”.

CAPIiTULOII
PROYECTO GUANAJUATO 10/10

SECCION |
OBJETIVOS GENERAL, ESPECIFICOS Y BENEFICIOS

Objetivo general

Articulo 5. Mejorar la calidad de los tramites y servicios mas demandados por la
ciudadania, disminuyendo costos, tiempos de atencion, requisitos; asi como
satisfacer la demanda de buen trato y confianza, a través de la capacitacion,
equipamiento y dignificacion de las oficinas de atencion directa a los usuarios.

Objetivos especificos
Articulo 6. Son objetivos especificos del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>:

. Implementar una metodologia de sistemas para la mejora continua de los
tramites y servicios seleccionados;

ll. Fortalecer la confianza de los ciudadanos al mejorar sustancialmente la
experiencia general de los usuarios durante el proceso de los tramites y
servicios seleccionados, especialmente en los indicadores de satisfaccion;

lll.  Asegurar la participacidn ciudadana en la gestion y retroalimentacion tanto en
la prestacion de los tramites y servicios seleccionados, como en la integracion
y modificacién del marco normativo que los sustenta;



Mejorar los procesos de los tramites y servicios seleccionados, para elevarla
por encima de los estandares actuales, a fin de colaborar a ser un gobierno
mas eficiente y eficaz, y

Optimizar a través de la simplificacion administrativa, mejora de procesos,
marco normativo, la calidad de los tramites y servicios a cargo de la
Administraciones Publicas Estatal y Municipales de mayor impacto para el
usuario.

Acciones de los Beneficiarios

Articulo 7. Todas las acciones que los beneficiarios implementen en los centros de
atencion con recursos del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, buscaran, respecto de
los tramites o servicios que ofertan:

VL.

VIL.

Que la ciudadania del Estado tenga acceso a tramites y servicios
gubernamentales de la mas alta calidad a nivel nacional, en base al informe
que sobre el tema publiquen instituciones publicas o privadas, otorgandole
ahorro en tiempo y dinero;

Mejorar sustancialmente la experiencia general de los usuarios en la
prestacion de los tramites y servicios seleccionados, especialmente en los
indicadores de satisfaccion;

Implementar una metodologia de sistemas de calidad para la mejora continua
de los tramites y servicios seleccionados;

Aplicar instrumentos de medicién de la percepcion ciudadana sobre la calidad
en el servicio y sus condiciones de prestacion;

Reforzar la infraestructura y el equipamiento de los centros de atencion
enfocados a mejorar la calidad en la prestacion de los tramites y servicios de
la ciudadania;

Aumentar la cobertura de prestacion diversificando las formas de atencién, y
Disminuir los problemas a los que se enfrentan los ciudadanos en el

desarrollo de los tramites y servicios seleccionados, prescindiendo de los
requisitos que no agreguen valor a los procesos, las asimetrias de



informacion y mejorando el aprovechamiento de las tecnologias de
informacion.

Difusion
Articulo 8. La Secretaria dara a conocer a los beneficiarios a través de las paginas

http://sriapc.guanajuato.gob.mx y strc.guanajuato.gob.mx las presentes reglas de
operacion, asi como el modelo de intervencion del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>.

SECCION I
ATRIBUCIONES Y OBLIGACIONES

Atribuciones de la Secretaria

Articulo 9. La Secretaria, a través de las unidades internas que legalmente
corresponda, tendra las atribuciones siguientes:

I.  Verificar que en el desarrollo del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, las etapas
de planeacion, programacion, presupuestacion y ejecucion se apeguen al
marco legal en los términos de las disposiciones administrativas en materia
de control, vigilancia, fiscalizacion, seguimiento y evaluacién interna, que le
confieren las disposiciones legales y administrativas aplicables, asi como de
los convenios o acuerdos que se suscriban para tal efecto;

ll. Verificar y evaluar el uso de los recursos publicos aplicados al <<Proyecto
Guanajuato 10/10>>, mediante las estrategias que considere necesarias, asi
como dar seguimiento a las acciones que de €l se deriven;

lll. Supervisar la mejora de los tramites y servicios seleccionados en las
dependencias y entidades de la Administracion Publica Estatal y, en su caso
Municipal;

IV. Practicar visitas de seguimiento, verificacion de cumplimiento y evaluacién de
impacto a los beneficiarios relacionados con el objeto de las presentes reglas
de operacion;

V. Requerir a los beneficiarios que proporcionen informes, datos o documentos
relacionados con el <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;



VL.

VIL.

Recabar de los terceros los documentos, informes y datos que posean con
motivo de sus funciones, cuando guarden relacion con el <<Proyecto
Guanajuato 10/10>>, y

Las demas que sean necesarias para el logro de los objetivos del <<Proyecto
Guanajuato 10/10>> y que la normativa legal aplicable le confiera.

Atribuciones de la Direccion de Mejora
de Servicios Gubernamentales

Articulo 10. Son atribuciones de Ila Direccion de Mejora de Servicios
Gubernamentales sefialada en el articulo 3, respecto al <<Proyecto Guanajuato
10/10>>:

V.

VL.

VII.

Calendarizar el proceso anual de operacion del <<Proyecto Guanajuato
10/10>>;

Impulsar y dar a conocer el <<Proyecto Guanajuato 10/10>> a las
dependencias y entidades de la administracién publica estatal, a las unidades
directamente adscritas al Gobernador, asi como a los municipios, y realizar
las invitaciones correspondientes a efecto de que participen en el mismo;

Seleccionar los centros de atencidn que ingresan al <<Proyecto Guanajuato
10/10>>;

Administrar los recursos econémicos del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;

Apoyar a los beneficiarios para la obtenciéon de resultados de impacto, asi
como coordinar los esfuerzos orientados a satisfacer las necesidades de los
usuarios;

Informar a los beneficiarios los apoyos econdmicos otorgados por el
<<Proyecto Guanajuato 10/10>>, a fin de que sean capturados en el Sistema
R3 en las fechas y términos indicados por la Secretaria;

Gestionar la asignacién de recursos que permitan dar cumplimiento al
<<Proyecto Guanajuato 10/10>>, ante la Secretaria de Finanzas, Inversion y
Administracion;



VIIL.

IX.

XI.

XIl.

XIL.

Agendar y coordinar reuniones de trabajo para la planeacion, promocion,
implementacion, y seguimiento del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;

Evaluar el desempeiio de los centros de atencidn participantes;

Proponer e implementar soluciones cuando se detecten situaciones que
impidan el buen funcionamiento del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;

Convenir con organismos externos especializados para apoyo en la
operacion del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;

Concentrar la informacion global del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, asi
como revisar avances Yy logros del mismo; y

Vigilar y comprobar el correcto ejercicio de los recursos autorizados a los
beneficiarios acorde a los instrumentos de colaboracion que para el efecto se
celebren.

Obligaciones de las dependencias
y entidades Beneficiarias

Articulo 11. Cuando las dependencias, entidades y unidades directamente adscritas
al Gobernador del Estado tengan caracter de beneficiarios tendran, ademas de las
obligaciones que se deriven de las presentes Reglas y de los instrumentos de
colaboracion que para la ejecucion del <<Proyecto Guanajuato 10/10>> se
suscriban, las siguientes:

Cumplir las presentes reglas de operacion y el modelo de intervencién
emitidos por la Secretaria, asi como darlos a conocer en sus centros de
atencion participantes;

Llevar a cabo la operaciéon del <<Proyecto Guanajuato 10/10>> en sus
centros de atencion participantes con base en la normativa aplicable y
metodologia proporcionada por la Secretaria;

Aplicar los instrumentos de medicion que la Secretaria determine y considere
necesarios para que se evaluen los indicadores y criterios del <<Proyecto
Guanajuato 10/10>>, en los centros de atencion participantes, debiendo
apegarse a los principios éticos en cuanto a confidencialidad, manejo de



VL.

VIL.

VIIL.

XI.

XIL.

informacion, alteracion e induccion de respuestas del propio instrumento de
medicion;

Apegarse a lo establecido en los Lineamientos del Programa “MAS” cuando
asi se le informe o requiera;

Comisionar al personal que resulte necesario para asistir a las juntas que
convoque la Secretaria;

Realizar la captura de los apoyos otorgados por el <<Proyecto Guanajuato
10/10>> en el sistema R3, en las fechas y términos que determine la
Secretaria de Finanzas, Inversion y Administracion;

Abstenerse de cualquier acto u omision que implique la subutilizacion de
bienes o recursos publicos, asi como su desvio para propositos distintos a los
autorizados, o su permanencia en calidad de ociosos;

Generar y mantener actualizado el inventario y resguardo de los bienes
asignados por el <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;

Proporcionar oportunamente ante las autoridades competentes, la
informacion documentacion comprobatoria de la aplicacion de recursos
economicos asignados a través del <<Proyecto Guanajuato 10/10>> o
instrumentos de colaboracién respectivos;

Permitir las realizacion de auditorias, visitas de supervision e inspeccion a sus
centros de atencidn participantes cuando asi se requiera, ya sea por personal
de la Secretaria o por despacho autorizado;

Designar a un enlace de entre sus unidades administrativas que permita dar
seguimiento a los acuerdos, compromisos y obligaciones que se deriven en
cumplimiento de las presentes reglas de operacion, y

Dar seguimiento periddicamente a los trabajos y resultados de la aplicacion
del <<Proyecto Guanajuato 10/10>> en sus centros de atencion participantes;

Obligaciones de los Municipios Beneficiarios

Articulo 12. Los municipios beneficiarios, ademas de las obligaciones previstas en
los instrumentos de colaboracion que para la ejecucion del <<Proyecto Guanajuato
10/10>> se suscriban, tendran en lo que resulte conducente, las mismas



obligaciones enunciadas en el articulo anterior, ademas de resguardar la
documentacion original comprobatoria de los gastos correspondientes a recursos del
<<Proyecto Guanajuato 10/10>>, y presentarla en el momento en que le sea
requerida a la Secretaria o demas areas autorizadas, debiendo cumplir con los
requisitos que exige la normatividad fiscal vigente.

Obligaciones de los enlaces
Articulo 13. Los enlaces tendran las siguientes obligaciones:

. Ejecutar y dar seguimiento a los acuerdos y compromisos adquiridos para la
implementacion del <<Proyecto Guanajuato 10/10>> en sus centros de
atencion;

ll. Enviar a la Unidad responsable del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, en
tiempo y forma, los reportes de avances que le sean solicitados;

lll. Facilitar y proporcionar oportunamente toda la informacién y documentacion
necesaria que requiera la Secretaria, 6rganos de control o cualquier area
autorizada;

IV. Dar a conocer impedimentos o problematicas que se presenten y que impidan
el avance del <<Proyecto Guanajuato 10/10>> a la Unidad responsable;

V. Asistir a reuniones programadas por la Secretaria;

VI. Elaborar conjuntamente con los responsables del centro de atencion los
planes y programas de trabajo enfocados a la mejora de los tramites y
Servicios;

VIl. Mantener constante comunicacion con el responsable del centro de atencion,
con el grupo estatal de mejora y agilizacion de servicios y con la Unidad
responsable del <<Proyecto Guanajuato 10/10>> correspondiente;

VIIl. Ser corresponsable con el grupo estatal de mejora y agilizacion de servicios
de cada uno de los centros de atencidn participantes en la implementacion,
ejecucion, monitoreo, seguimiento y evaluacién del plan y programa de
trabajo;



XI.

XIL.

Agendar bimestralmente al menos una reunién con los responsables del
centro de atencion para revisar avances del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;

Presentar cuatrimestralmente al titular del beneficiario o al Presidente
Municipal, en conjunto con el grupo estatal de mejora y agilizacién de
servicios, los avances y logros del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;

Proponer soluciones a los impedimentos o problematicas que se presenten en
los centros de atencion, y

Las demas que sean necesarias para el logro de los objetivos del <<Proyecto
Guanajuato 10/10>>, y sean determinadas por la Secretaria.

Obligaciones de los responsables
de los Centros de Atencion

Articulo 14. Son obligaciones de los responsables de los centros de atencion:

VL.

Mantener una comunicacion constante con el enlace y la Unidad responsable
del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, para el logro de los resultados
deseados;

Enviar a la Unidad responsable del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, los
reportes de desarrollo, en tiempo y forma cuando le sean solicitados;

Asistir a reuniones programadas por la Secretaria;

Facilitar y proporcionar oportunamente toda la informacién y documentacion
necesaria que requiera la Secretaria, 6rganos de control o cualquier area
autorizada;

Conformar el grupo estatal de mejora y agilizacién de servicios y agendar
reuniones con el mismo por o menos una vez al mes o cuando asi lo requiera
la correcta implementacion del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;

Validar y fortalecer el grupo estatal de mejora y agilizacion de servicios y
otorgar las facilidades para que éste se reuna para dar seguimiento a los
objetivos especificos del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;



VIL.

VIIL.

XI.

XIL.

XIlL.

Realizar mensualmente encuestas a los usuarios de los tramites y servicios
que brindan sus centros de atencion;

Permitir el acceso a evaluadores y encuestadores del <<Proyecto Guanajuato
10/10>>;

Mantener actualizada la documentacion sobre los bienes que le son
asignados en tiempo y forma;

Utilizar los bienes asignados para los fines que fueron solicitados y
conservarlos en las mejores condiciones, sujetandose a la normatividad y
disposiciones administrativas aplicables, asi como a los Lineamientos del
Programa “MAS”;

Abstenerse de cualquier acto u omision que implique la subutilizacion de
bienes o recursos publicos, asi como su desvio para propositos distintos a los
autorizados, o su permanencia en calidad de ociosos;

Permitir el acceso a las areas autorizadas por la Secretaria para verificar el
uso correcto de los bienes asignados, asi como la adecuada ejecucion del
<<Proyecto Guanajuato 10/10>>,y

Las demas que sean necesarias para el logro de los objetivos del <<Proyecto
Guanajuato 10/10>>, y sean determinadas por la Secretaria.

SECCION 1l
MECANICA OPERATIVA DEL PROYECTO GUANAJUATO 10/10

Participacion en el Proyecto
Guanajuato 10/10

Articulo 15. La Secretaria, atendiendo a los tramites y servicios de mayor demanda
para el usuario, propondra e invitara a colaborar a las dependencias y entidades de
la administracion publica estatal, a las unidades directamente adscritas al
Gobernador, asi como a los municipios a participar en el <<Proyecto Guanajuato
10/10>>.

Asimismo, las dependencias y entidades de la Administracion Publica Estatal, las
unidades directamente adscritas al Gobernador, asi como los municipios del Estado,



podran solicitar su incorporacién al <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, de la manera
siguiente:

I. Por escrito y firmada por el titular de la dependencia, entidad o Presidente
Municipal, y

ll. Sefalar los centros de atencion a participar, manifestando los tramites o
servicios que brindan a los usuarios y sus caracteristicas.

La Secretaria a través de la Unidad responsable, fijara los términos y plazos para
recibir las solicitudes, mismas que seran publicadas en las paginas
http://sriapc.guanajuato.gob.mx y strc.guanajuato.gob.mx.

Aceptacion de las propuestas

Articulo 16. La aceptacion de las propuestas, sera siempre y cuando cubran con los
siguientes criterios de seleccion:

I. Que el centro de atencién brinde una atencién directa a los usuarios en la
solicitud u otorgamiento de un tramite o servicio;

Il. La afluencia de usuarios del centro de atencion;

lll. La importancia que reviste el centro de atencion respecto a la prestacion de
un tramite y servicio; y

IV. Se cuente con suficiencia presupuestaria en el ejercicio fiscal.

Asimismo, la Secretaria dara a conocer al titular de la dependencia, entidades,
unidades directamente adscritas al Gobernador o Presidente Municipal, los centros
de atencion que fueron considerados viables para participar en el <<Proyecto
Guanajuato 10/10>>.

Formalizacioén de la incorporaciéon
al Proyecto Guanajuato 10/10

Articulo 17. Los centros de atencion seleccionados deberan formalizar su
incorporacion al <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, cumpliendo los siguientes
requisitos:



. Realizar, en conjunto con la Unidad responsable del <<Proyecto Guanajuato
10/10>> correspondiente, un diagndstico inicial de las areas de mejora
detectadas, en los términos que le sean sefalados para tal efecto;

Il. Llenar los formatos definidos por la Unidad responsable; y

lll.  Suscribir los instrumentos legales que se determinen para tales efectos.

La Secretaria fijara los términos para que los centros de atencion realicen estas
actividades y hasta en tanto no lo hagan se entendera por no ratificada su
participacion en el <<Proyecto Guanajuato 10/10>>.

Contenido de los acuerdos o
convenios de colaboracion

Articulo 18. La participacion de los beneficiarios en el <<Proyecto Guanajuato
10/10>> se concretara, segun sea el caso, via acuerdos 0 convenios de
colaboracion, en donde se estableceran las bases para la ejecucion de las acciones,
ministracion y comprobacion de los recursos acordados, y en su caso los reintegros
correspondientes, asi como para la adquisicion, entrega y control de los bienes
aportados y las penas a las que se haran acreedores los beneficiarios que
incumplan con lo acordado o sefalado en las presentes reglas.

Herramientas de medicion

Articulo 19. La Secretaria coordinara la aplicacion de herramientas con la finalidad
de medir el grado de avance de los indicadores de percepcion ciudadana y de los
criterios del modelo de intervencion, a través de:

I.  Encuestas de percepcion ciudadana;
II. Evaluaciones al modelo de intervencion, o

lll. Cualquier otra herramienta de medicién que la Secretaria considere para
casos particulares.

Estas herramientas de medicién seran aplicadas en las fechas que la propia
Secretaria determine y seran previamente notificadas con 3 dias habiles a los
beneficiarios.



Indicadores

Articulo 20. Son indicadores del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, y seran
evaluados mediante encuestas de percepcion ciudadana, los siguientes:

l. Trato al usuario;
Il. Tiempo de respuesta;
lll. Calidad de la informacion al usuario;
IV. Imagen e instalaciones;
V. Confianza que inspira el servidor publico, y

VI. Satisfaccion del usuario.

Difusion de los resultados de la evaluacion

Articulo 21. Los resultados de las encuestas y evaluaciones seran dados a conocer
a los titulares de los beneficiarios de manera global y de manera particular a los
enlaces y responsables de cada centro de atencion, al término del proceso de
intervencién en el mes de diciembre de cada ejercicio fiscal. Dichos resultados
también seran publicados por la Unidad responsable en las paginas
http://sriapc.guanajuato.gob.mx y strc.guanajuato.gob.mx.

SECCION IV
DE LOS RECURSOS DEL PROYECTO GUANAJUATO 10/10

Aportacion de recursos

Articulo 22. Los recursos del <<Proyecto Guanajuato 10/10>> seran destinados
invariablemente al logro de los objetivos del mismo.

La Secretaria determinara el monto de la aportacién para cada beneficiario,
considerando:

. La suficiencia presupuestal del ejercicio fiscal 2014, y



Il. El diagndstico de necesidades presentado por los beneficiarios, acorde a los
términos y formatos que para el efecto se establezcan, previamente revisado
y validado por la Secretaria.

El monto y ejercicio del recurso autorizado, se fijara en los instrumentos legales de
colaboracion que para el efecto se suscriban.

Destinos de gasto
Articulo 23. Los conceptos en los que podra aplicarse el recurso, seran:

.  Vestuario y Uniformes;
Il. Materiales Complementarios;
Ill. Mobiliario;
IV. Equipo de administracion;
V. Bienes informaticos;
VI. Conservacion y Mantenimiento menor de inmuebles;
VIl. Servicios de Consultoria, y

VIIl. Difusion en radio u otros medios.

Para la aplicacion del recurso en cualquier otro concepto distinto a los anteriores se
requerira autorizacion expresa de la Secretaria. Respecto de los conceptos previstos
en las fracciones VIl y VIII no seran aplicables para los Municipios.

Disposiciones especificas para mantenimiento
y conservacion de inmuebles

Articulo 24. Tratandose de mantenimiento y conservacion de inmuebles de los
centros de atencion, los beneficiarios deberan remitir solicitud en la que se cumplan
los siguientes requisitos:

I. Denominacion del beneficiario solicitante;



ll. Domicilio y ubicacion del centro de atencion en donde se efectuaran los
trabajos respectivos;

lll. Senalar si el inmueble en el que se realizaran los trabajos de conservacion y
mantenimiento se encuentra arrendado o es propiedad del Gobierno del
Estado o del Municipio;

IV. Indicar si el centro de atencion ha sido sujeto a trabajos de conservacion y
mantenimiento con recurso del Programa “MAS” y en qué periodo;

V. Descripcion de los requerimientos de los trabajos de conservacién y
mantenimiento, expresando los trabajos a realizarse;

VI. Justificacidon de los trabajos de conservacion y mantenimiento, sefalando el
impacto que se generara de manera directa o indirecta a los indicadores de
trato, tiempo de respuesta, informacién al usuario, imagen e instalaciones,
satisfaccion y confianza;

VIl. Presentar evidencia fotografica actual del centro de atenciéon y croquis de
ubicacion;
VIll. Senalar el horario en que los trabajos de conservacion y mantenimiento

pueden ser efectuados; y

IX. La firma de conformidad de los requerimientos solicitados, por parte del
responsable del centro de atencidn y del enlace.

Una vez que se haya cumplido con la solicitud, la Secretaria dara a conocer al
beneficiario, los centros de atencién susceptibles de resultar apoyados por el
<<Proyecto Guanajuato 10/10>>, sujetandose a la disponibilidad presupuestaria con
que se cuente para este rubro.

La contratacion y ejecucion de las acciones de conservacion y mantenimiento menor
de inmuebles se sujetara de acuerdo a la normativa aplicable.

Criterios de exclusion

Articulo 25. No seran tomados en cuenta para participar en el <<Proyecto
Guanajuato 10/10>>, en subsecuentes ejercicios fiscales, los beneficiarios que:



. Incumplan con lo dispuesto por las presentes Reglas de Operacion;

ll. Falseen informacion respecto a las condiciones que dieron origen a su
eleccion para participar en el <<Proyecto Guanajuato 10/10>>;

lll. No acepten la realizacién de auditorias por parte de la Secretaria o cualquier
otra instancia autorizada;

IV. No permitan el acceso, o no atiendan a los evaluadores o encuestadores para
que evaluen el desarrollo de implementaciéon del <<Proyecto Guanajuato
10/10>>;

V. No apliquen los recursos para los fines solicitados y aprobados;
VI. Presenten informacion falsa sobre los avances y aplicaciéon del recurso, y

VIl. No se ajusten a la normativa aplicable en el ejercicio de los recursos
autorizados.

Responsabilidad de los Beneficiarios

Articulo 26. Los beneficiarios seran responsables de observar, supervisar, controlar
y resguardar los bienes asignados con recursos del <<Proyecto Guanajuato
10/10>>, asi como de la correcta aplicacion de los recursos asignados, de
conformidad con lo establecido por los instrumentos de colaboracién en donde se
formalice su participacion del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>.

Situaciones no previstas

Articulo 27. Cualquier situaciéon no prevista en las presentes reglas sera resuelta
por el titular de la Secretaria, procurando siempre el cumplimiento de los objetivos
del <<Proyecto Guanajuato 10/10>>, asi como la sustentabilidad de las acciones ya
iniciadas en los centros de atencidn participantes.

Quejas y denuncias

Articulo 28. Las quejas y denuncias respecto de la ejecucion del <<Proyecto
Guanajuato 10/10>>, podran ser presentadas a través de las siguientes vias:



I. De manera escrita o personalmente en la Secretaria de la Transparencia y
Rendicion de Cuentas, ubicada en Conjunto Administrativo Pozuelos s/n,
cédigo postal 36080, en la ciudad de Guanajuato, Gto.;

Il. Viatelefonica, ante la Secretaria de la Transparencia y Rendicion de Cuentas,
en la linea gratuita 01 8004707500, y

lll. Via Internet en el correo electrénico
quejasydenuncias strc@guanajuato.gob.mx y en la pagina
http//strc.guanajuato.gob.mx.

Dado en la ciudad de Guanajuato, Gto., a los 14 dias del mes de febrero del afo
2014 dos mil catorce.

LA SECRETARIA DE LA TRANSPARENCIA Y RENDICION DE CUENTAS

LIC. MA. ISABEL TINOCO TORRES



