Presidencia Municipal de Pachuca de Soto

= =

PKCHUCA Secretaria de Planeacion y Evaluacion

‘Diagnéstico del Problema 2023

Datos del Programa

Secretaria o Instituto a cargo: 100 |Unidades de apoyo de la o el Presidente Municipal
Unidad responsable: 120 |Direccion de Atencion Telefonica SERVITEL
Programa: UAO03 |Atencion Ciudadana 070

INDICADORES DE REFERENCIA

Uso de base de datos de solicitudes de los ciudadanos del afio 2022 dentro de la Direccion de Atencion Telefonica
al cierre del mismo, dentro del Municipio de Pachuca de Soto para brindar un seguimiento oportuno.

POBLACION O AREA DE ENFOQUE POTENCIAL
Se reciben aproximadamente 4,000 solicitudes anuales, realizadas por la ciudadania de Pachuca de Soto, para las
distintas colonias que se encuentra en ella.

POBLACION O AREA DE ENFOQUE OBJETIVO
Se benefician a 314,331 habitantes de Pachuca de Soto. De acuerdo al censo de poblacién del Instituto de
Esaditica y Geografia (INEGI) 2020.

DEFINICION DEL PROBLEMA
Los ciudadanos del municipio de Pachuca de Soto reciben atencion telefdnica ineficiente en la recepcion de sus
solicitudes y demandas ademas de carecer de herramientas y medios de difusién para proporcionar a la ciudadania
informacion veraz sobre la via correcta para contactarnos, asi como del servicio gue se proporciona.

PROPUESTA DE INTERVENCION / OBJETIVO

Se proporcionara informacién a la ciudadania mediante whatsapp y redes sociales con la finalidad de que el
ciudadano identifique cuales son las vias de comunicacion con las que contamos y asi pueda hacer llegar sus
peticiones.

IDENTIFICACION DE RIESGOS ASOCIADOS A LA EJECUCION DEL PROGRAMA

Debido a la desconfianza del ciudadano en el tema de cumplimiento de sus solicitudes se ha perdida de cierta
manera ese lazo entre la Presidencia y las y los ciudadanos, aunado a una mala atencion por parte de los
operadores al recibir las llamadas.

*AREAS DE ENFOQUE: Se hace referencia a un 4rea geografica por no poder definir como poblaciones.

Elabord Revis6
o
L.C.E. Ricardo Armando Rangel Martinez Mtra. Norm ndi Snchez Lara L.A.E. Maria Eleng Arlene Ramirez Salazar

Director de Atencién Ciudadana SERVITEL Enlace PBR Secretaria Particular
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Estructura Analitica del Programa Presupuestario 2023

Presidencia Municipal de Pachuca de Soto

Secretaria de Planeacion y Evaluacién

Secretarfa o Instituto a cargo: 100  |Unidades de apoyo de fa o el Presidente Municipal
Unidad responsable; 120 [Direccion de Atencién Telefénica SERVITEL
Programa: UAD3 [Atencion Ciudadana 070

Ciudadanos Insatisfechos a través de la atencion telefonica mediante un
canal de comunicacicn antipatico.

Contribuir a slevar la satisfaccion ciudadana a través de la atencidn telefonica
mediante un canal de comunicacion empdtico.

Problema
~Poblacion objetive

Objetivo
~ Poblacion objetivo

Se reciben aproximadzamente 4,000 solicitudes anuales,
ciudadania de Pachuca de Soto, para las distintas colonias que se
jencuentra en ella,

realizadss por Ia

314,331 habitantes de Pachuca de Sato. De acuierdo al censo de poblacion del
Instituto de Esaditica y Geografia (INEGH) 2020,

Descripcin del problema

D :

pcion del resultado esperado

Los ciudadanos del municipio de Pachuca de Soto reciben atencién
telefonica ineficiente en la recepcidn de sus solicitudes y demandas
ademas de carecer de herramientas y medios de difusion para
proporcionar a la ciudadania informacian veraz sobre la via correcta para
contactarnos, asi como del servicio que se proparciona.

Los ciudadanos del municipio de Pachuca de Soto reciben atencion telefonica eficiente
&n la recepcion de sus solicitudes y demandas, ademds de contar con hemamientas y
medios de difusion para proporcionar & la ciudadania informacidn veraz sobre la via
correcta para contactamos, asf como del servicio que se proporciona,

Magnitud (Linea base)

Magnitud (Resultado esperado)

F. 4] s 100%
P. 0 P, 100%
C.1. 4398 =, 100%
cz2 0 C.2. 100%
A1.1 1600 A1 1600
A1.2 1600 A1.2 1600
1.3
A~ 1600 A.1.3. 1600
A2.1. gg A21, 80
A2.2 80 A.2.2, 80
A.2.3. 80 A.2.3, 80

C.1. Ineficiencia ¢

_|C.1 Solicitudes y demandas efectivamente canalizadas,

Medios

A.1.1. Falta del programa Whatsapp Center,

A1, Implementacion def Pragrama Whatsapp Center.

A.1.2. Carencia de herramientas
canalizacion de solicitudes.

¥ recursos de camunicacién y

A.1.2. Suficientes herramientas, recursos de comunicacion y canalizacion de

solicitudes.

A.1.3. Informacién falsa o errada que proporcionen las y los comparieros

del ayuntamiento sobre el drea.

A.1.3. Informacién asertiva
sobre el 4rea.

Gue proporcionen las y los compaferos del ayuntamiento

C.2.Difusién deficiente o nula de los medias de alencion ciudadana.

C.2 Difusidn eficiente de los medios de atencian ciudadana.

A.2.1. Falta de difusion del programa Whatsapp Center.

A.2.1. Difusion adscuada de} programa Whatsapp Center.

A.2.2. Ausencia de la difusion del servicio de atencion telefonica,

A.2.2. Correcta difusion del servicio de atencion telefonica,

A.2.3. Nula difusién de informacién sobre |a marcacioén correcta al 070,

A.2.3. Amplia difusidn de informacion sobre la marcacion correcta al 670,

Elabord

e e
L.C.E. Ricardo Armando Rangel Martinez
Director de Atencisn Ciudadana SERVITEL

~Revise SE 2

Mtra. Norma Erandi Sdnchez Lara
Enlace PBR
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LA.E. Maria Elepa Arlene Ramirez Salazar
Secretaria Particular




yad sejuy T3LIAN3S ruRpepNp) UopPUALY Spopang

IV BI®] zaydues jpuey3 ewioy RN TaujuR A [8Buey opueuLy opiRdY 370"

mw_>om oloqey

ugiageaouu) VNNiddIS YOIV 8p eApoadsiag ‘lesIaAsues) ugjaesUY
i ‘seuepepnio seysendaid suj 8p ugpuse A ojugjuinbag baral ] opesjpu)
- ‘Ousiqe auwaigon 8 ‘a9 ¥ op oinpopy

J14INILSOS "0€0Z & jnbe ap Sopejue|ape sousw sasjed $0] ua Jowalu| e ajqinbase 4 |eSusAIUN 0Se03e Jeuokiodoid . .
071044vS30 30 o'g ‘0ARAfYQ [ap plap

SSALLIrg0 Jod asteziosa £ sauopeaunwos se| A uoioeuLoul € 8p e/fiojouna) ) e osanoe susueAneaybis Jejuswny
‘:w,v.w ‘Uoloenouul ey seuswoy A sqius)sos A BAISN|DUI LOlDeZI[RLISNPUI B JeAoLOd ‘s@jus|jsel seinjanssariu) linnpsuon 6 ae 800 50| 8p oAneign
“ejuey) ddysieupm A 020 |eunieg i :

eweiboid jop spaen e Sauopiad ep ugpuee g eled BJLUEPEPND B U2 UROBIUNWES B usyijioey enb uppeULIOU ap SBWalsis Jeyuswaidu o Jeflouesag v eaIBgiens3 ugpoy

"09)ignd s9usjul 9p sojunse — .
80| us eoneroowsp uomedined ap SOPEUIPIO0D S0NIse BjueipaLy EBjuepepnio e| £ owa|qoB fe snue ugnesunuos 8p saleuro sof J82s|elo) e singUILon v iRsdug OARSinG
“eonqnd ugysaf gj ap elofepy 'l :ov16:iensy oanelqo
‘Bulapopy £ eueduan ‘ejsauoy E3NyoEy L ol 'Qind 1o uojaeauyy
‘0103 8p BINYoRd ap oidpunpy |8p ugine|qoy LEE'pLE ‘ewesBouy op soueajeauag

‘BUEPEPNID) UOIDUS}Y i

8P U0Nsan ap ewa)sIg |ap saAes B ‘0BH ‘ojog ap eonyoey ap oydipjunw jap ejuepepnd By Jod SEpEZ|iEa) sauopad se; ap ousiwinBas A UOIDBZIIBUED ‘UDIORIOIEA ‘LUDIDds08)y ‘euteiBosd 1ap ugiojuyag
040 BuEpBpNIY Uopualy £0vN -BweiBouy jap asquioy
T3UAYIS Bowgala) ugiouayy ap uoloaug 0z ‘s|qesuodsas pepiun
{ediaungy 3]Uspisaid |2 o B ap oAode ap Sepepiun 00} :0Buea e oynyysu) o BUR}aJIag

ewesboid [ap sojeq

. £20Z sopeynsay vied. 8.10pEJIpL| 9D ZLBI

uolden|eAl £ ugesuely ap BliEJaID0G

010§ ap eanyoed ap jedioiunyy BIOUapISaid




oiANLng fLnteiieg

Hag euy Gbgﬂiaus.!-u(%g_d
I TRYIURS (pUe s mawion B It jaBuwy opusuwy opinry 3o
g
“saunde, §
A sopmypijos sns opunie .
) 5 X . . 020 18 B198103 uopessew e
EIed 0199400 DBy epesaunl eonsipersy S$1BR0G SapEy BEPEZ{ES ssuoreaygnd op oBWnNy 191908 UpREBWIOI o jren—— Ty -nugu(
19 2005 ApBULIOM
815a Ouspepny ja ang
*sopefuon
SUINASSS 80) 81008
SRRUBDLOT opeuLOjy i . “SRPHR U ‘ssLapEedes BRI . oy
9188 UPDeRS WY Fpemush wopsipesy Ssuopewede) 4 sajepog Sopay A seperyess S3vopredged ep omwny URPUBIE @p apines fep URISIp BRRL0g e Fanem
¥ 9p [Buosed
A & buepepnp & ang)
" OWBIIE Ay
13 1@ sopepuuq sopmme
nﬂnh Mﬂﬂmw_w”ﬁonﬂw “epessustl wansipesy SBIRTI0G espay "SepETIeas savoneoyand op omwiny e ddesieypn #uwesosd jup ugisnpg | gy Sapepmpoy
©md 6olep0s sopas e ue
ORIARS 18 JBUOROUIC,
(4]
"DANBULS)) oppUes Enyey S
soleus un 8p esed . 9p BURpIsal 8| ap eped jod Bjuepepno . S
#0.0uedwen sonsany eperusl vansipeisy o € SopeLa0 sopwing ap oBogien p SPUOPIE)DEdED Bp aiBn M%o.h.ﬂﬂ-ﬁuﬁ:hwuﬁﬂ -uﬂwmn.wﬁwsuus__, LY SapepAfoy
8 Sopeieden spusjueyy HIBICE 83 Spuop jeu) 9p (e0d gy ! s RS2 L) e
‘SR £ opIOS un T ‘S3pMDOoS
90 pepsassy ) sueta ‘epeiauel wNEIpeEy UBBU wmwu aﬂn eLmEn - *sepesfinm SEINBIPLISL 8p SNy ®p Uopez|rues A uppesjunuiss Ty sepepianoy
OUEPERNI |8 anp) PUSly ugaseg ep Big 8p so%inoe) .nﬁEuE..mtﬂ: selRpyng
‘Bpenoape
BULIO} 6p sepuTLep ‘040 BUBpEPND *0L0 BuBpEpMD 5 ‘Riuss s e
A S8pMIPEOS sns uauodas Uopuely ep ugpsag ap BIUMSIS jap sapoday Uobualy ap uonssg op Blungsig SOPIPUSIY 3aLOplod ap Sation driesisypn BweiBod jap il vy it
B0URPEPND Sof Bng
2]
88UV BRRd © Sepods)
813 J8ZNBA) apand .
3 {euag P - PUBPREND UpUeTE e
enlbs 0f ue BoIpLL B0y Bp '93[BII06 Sapes ug ssuopeslgng . ssuopeigad ep eleusasog ve't s 20 03:0.3&...00
BRI OpEIIa Jelaiy ddesyeiy H00GRIES) salerog Sapoy 3P 08I 50 0p eLBAYY OISy
O} 4153 ourepapmI 12 angy
"B © 0pInRE un " 7 y
L0 BUBpEPNID 020 BuBpepny G SBpsZiaue -
g ”Hﬂﬂ“ﬂwuwgh UDRLRTY B0 uDiSAE) 9P BUBIS)S jap sapoday UDIBURYY 3D LOSAY Sp RwalsS STREZIERD SpNIRKas 95 aleladi0g ki Alumirenaa sepususp 4 sepripyicg K2 *eenodulos
"BudROdoNd as anh apunBE jap
L2 158 ‘SUUIBIDBIIGS 8460 B80T B)A 8] BiGoY
. P i
munc__”:“wu_u”usﬁgs 040 euepepnyy '020 euepepny "uopsal op eudiss Nmﬂnﬂﬂaﬂ% u_m_ H,mwnu .M whh:ﬂﬁﬂa:ﬂe ‘ oysodoug
SouspRPAS 801 ongy LRRURIY 8P UONTRE 6P BLMNIS 18P vapodey HOIUSIY 8P URRSED ep RuRIs 1 3epBsR.BLy seuapnad £p [RnuB W BRI Lt T e 35 398 ‘sepuBWAp & 3apruFes Sns mp
ugndatal s ue SIBDD BDIUGEIE) UDLRE URGRa)
OIS 8D BONLOEY AP odBIUNW P SOUBDEPNIY 507
iedpluny Bgg0g
LRRASLIWPY B Boe0 “CoNpdL® LDOEIIMN WD wp
“0.6 BuepRpNID), '040 BuEpEpnIy H
anh 30[2A3 30] pzp o "SEPIDLRLE sauoisRad ap BN UORE EA 2D BIPYl | 1etes un eumipaiy ENUDIA} LBOLDIE B ap spagy) uig
19p saey; @ vapuewap {RRUSYY 8P Uopsag ap RIS 1P 5ol ) epLDly ap upisas ap el B BUSDEDND UDBIB)SPeS B JBAND 8 SnguioD
EOUBPEPND Sa1 ey
sojsandng UBasayLIEA 3P SOjPay U9RBLLIOL ap SEYGINg Salopeapy] soApajag 13N
e d d o
0.0 Euspepnid) upouajy £0VN ewesBouy fop Biquuoy
T13LAE3S esugap | upRuslY ap uapsalg 1743 ‘epqesuodsal pepun
fedpjungy BlIBpiSaly | 0 B] Bp ofode ap SapepIun 00% 2

SOPEINSay eied saiopeaipuj ap ZLNERY

e L p—

uoinmenwas £ LR T an PLUMaInao qu::#nn
0308 ap eanyoeq op jediaiuny BIoUBpISa.y t\




Secretaria o Instituto a cargo:

Presidencia Municipal de Pachuca de Soto

Secretaria de Planeacién y Evaluacién

Ficha de Indicador Fin 2023

100 Unidades de apoyo de la o el Presidente Municipal

Unidad responsable:

120 Direccion de Atenicién Telefdnica SERVITEL

Programa:

UAD3 Atencion Ciudadana 070

Definicién del Programa:

Atencién Ciudadana.

Recepcion, valoracidn, canalizacion Y seguimiento de las peticiones realizadas por la
ciudadania del municipio de Pachuca de Soto, Hgo, a través del Sistema de Gestién de

Beneficiarios del Programa:

314,331 |Poblacion del Municipio de Pachuca de Sofo.

Alineacién al PMD, Ele:

1 Pachuca Honesta, Cercana y Modema.

Objetivo Estratégico: 1.2 Mejora de Ia gestion piblica.
Conlribuir a fortalecer los canales de comunicacion entre e] gobiemno yla
Objetivo General: 1.2.A ciudadania mediante ejercicios coordinados de participacion democratica en
los asuntos de interés publico.
Desarrollar e implsmentar sisternas de informacion que faciliten la
Accién Estratégica: 1.2A3 |comunicacion con Ia ciudadania para la atencion de peticlones a través del

programa Servitel 070 y WhatsApp Center.

Nombre del Fin:

Datos de Identificacion del Indicador

canal de comunicacion empético,

Contribuir a elevar |a satisfaccion ciudadana a traves de la atencién telefénica mediante un

Nombre del Indicador-

indice de variacién anual de peticiones atendidas.

Definicion del indicador:

El célculo de peticiones atendidas por las dependencias.

Tipo de Indicador: Estratégico X Gestidn
floact RIS
Dimensitn a Medir: | Eficacia Eficiencia
Calidad Economia
. Sentido del indicador: Ascendente
Datos del Indicado
Férmuija: !VAPA=(PAAA-PAAAN)/PAAAN' 100
IVAPA= Indice de Variacion Anual de Peticiones Atendidas.
Variables: PAAA= Peticiones Atendidas Afio Actual.

PAAAN= Peticiones Atendidas Ario Anterior.

Unidad de medida (variables):

Peticiones atendidas

Medios de verificacién:

Repories del Sistema de Gestion de Atencién Ciudadana 070.

Unidad de medida del resultado:

Porcentaje.

Frecuencia de medicion: Anual Periodo de cumplimiento: Anual
 Verde: [>6666
o — —— Linea base: 0
Semaforizacién: Amarillo: |<66.66
<33.33 Meta: 100%
Elaboro evisd
—_— e
LC.E. Ricardo Armando Reangel Martinez Mtra. Norms Erandi Snchez Lara LA.E. Maria Eiena Rrlene Ramirez Salazar
Director de Atencién Cludadana SERVITEL Enlace PBR Secretarla Particular
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Presidencia Municipal de Pachuca de Soto

Secretaria de Planeacion y Evaluacion

Ficha de Indicador Propésito 2023

Secretaria o Instituto a cargo: 100 Unidades de apoyo de la o el Presidente Municipal
Unidad responsable: 120 Direccion de Atencion Telefonica SERVIT EL
Programa: UAD3 Atencion Ciudadana 070

Definicion del Programa:

Recepcion, valoracion, canalizacién ¥y seguimiento de las peticiones realizadas por la
ciudadania del municipio de Pachuca de Soto, Hgo, a través del Sistema de Gestion de
Atencion Ciudadana.

Beneficiarios del Programa: 314,331 |Poblacion del Municipio de Pachuca de Soto.
Alineacién al PMD, Eje: 1 Pachuca Honesta, Cercana y Modema.
Objetivo Estratégico: 1.2 Mejora de la gestion publica.
Contribuir a fortalecer los canales de comunicacion entre el goblemo y Ia
Objetivo General: 1.2A Ciudadania mediante ejercicios coordinados de participacién democratica en
los asuntos de interés piblico.
Desarrollar e implementar sistemas de informacion que faciliten Ia
Accion Estratégica: 1.2.A3 |comunicacién con la ciudadania para la atencion de peticiones a fravés del
programa Servitel 070 y WhatsApp Center.

Nombre del Propésito:

Datos de Identificacién del Indicador

Los ciudadancs del municipio de Pachuca de Soto reciben atencion telefonica eficiente en la
recepcion de sus solicitudes y demandas, ademas de contar con herramientas y medios de
difusién para proporcionar a fa ciudadania informacion veraz sobre |a via correcta para
contactamos, asi como del servicio que se proporciona.

Nombre del Indicador:

Tasa de variacién anual de peticiones ingresadas al sistema de gestion.

Definicién del indicador:

El calculo del total de peticiones de |a ciudadania ingresadas al sistema de geslién 070.

Tipo de Indicador: Estratégico x Gestién
E i ficiencl
Dimension a Medir: i ST ik
Calidad Economia
Sentido del indicador: Ascendente X

Da
TVAPI=(PIAA-PIAAN/PIAAN*100

os de dicado

Formula:
TVAPI= Tasa de Variacion Anual de Peticiones Ingresadas.
Variables: PIAA= Peticiones Ingresadas Afio Actual.

PIAAN= Peticiones Ingresadas Afios Anterior.

Unidad de medida (variables):

Peticiones ingresadas,

Medios de verificacion:

Reportes del Sistema de Gestién de Atencién Ciudadana 070,

Unidad de medida del resultado: Porcentaje.
Frecuencia de medicion: Anual Periodo de cumplimiento: Anual
Verde: [>66.66
; ’ Linea base: 0
Semaforizacion: Amarillo: |<66.66 =
e Meta: 100%

Elaboro

L.C.E. Ricardo Armando Rangel Martinez

Director de Atencién Ciudadana SERVITEL

i Sdnchez Lara
Enlace PBR

L.A.E. Ma
Secret;

amirez Salazar
brie Particular




Presidencia Municipal de Pachuca de Soto
Secretaria de Planeacién y Evaluacién

Ficha de Indicador 2023

Datos del Progra

Unidades de apoyo de la o el Presidente Municipal

Secretarfa o Instituto a cargo: 100
Unidad responsable: 120 Direccion de Atencion Telefénica SERVITEL
Programa: UAQ3 Atencidn Ciudadana 070

Definicion del Programa:

Recepcién, valoracion, canalizacion Y seguimiento de las peticiones realizadas por la
ciudadania del municipio de Pachuca de Soto, Hgo, a través del Sistema de Gestion de
Atencion Ciudadana.

Beneficiarios del Programa;: 314,331 |Poblacién del Municipio de Pachuca de Soto.
Alineacion al PMD, Eje: 1 Pachuca Honesta, Cercana y Modemna.
Objetivo Estratégico: 1.2 Mejora de la gestion publica,
Contribuir a fortalecer los canales de comunicacion entre el gobiemo y la
Objetivo General; 1.2A ciudadania mediante ejercicios coordinados de participacion democratica en
los asuntos de interés publico.
Desarrollar e implementar sistemas de informacién que faciliten Ia
Accién Estratégica: 1.2.A.3 |comunicacién con la ciudadania para la atencion de peticiones a través del
programa Servitel 070 y WhatsApp Center.

Nombre del Componente:

Datos de Identificacion del Indicador

Solicitudes y demandas efectivamente canalizadas.

Nombre del Indicador:

Porcentaje de solicitudes canalizadas

Definicion del indicador:

Reportes que realizan los ciudadanos derivado de alguna necesidad en sus calonias o lugar
donde viven, por el cual se €Spera una respuesta por parte de la diferentes instancias
operativas del Ayuntamiento de Pachuca de Soto.

Tipo de Indicador: Estratégico Gestion X
i fici
Dimensién a Medir: Ffcaca . Siaiicin
Calidad Economia
Sentido del indicador: Ascendente X

Datos de dicado

Férmula: PSC=(NSR/NSPC)*100
PSC= Porcentaje de solicitudes canalizadas.
Variables: NSR=Nimero de solicitudes recibidas.

NSPC=Numero de solicitudes programadas a canalizar.

Unidad de medida (variables):

Solicitudes Canalizadas.

Medios de verificacion:

Reportes del Sistema de Gestion de Atencion Ciudadana 070.

Unidad de medida del resultado: Porcentaje.
Frecuencia de medicién: Trimestral Periodo de cumplimiento: Anual
Verde: 66.
L ERSEE ~66.66 Linea base: 4398
Semaforizacion: Amarillo: (<66.66
] <33.33 I Meta: 100%
Elabora Reyisa . riz6

L.C.E. Ricardo Armando Rangel Martinez
Director de Atencién Ciudadana SERVITEL

_

QA%
L.A.E. Maria Elena Arlene Ramirez Salazar
Secretarig Particular

Mtra. Norma Erandi Sénchez Lara
Enlace PBR




T S

Secretaria o Instituto a

cargo:

Presidencia Municipal de Pachuca de Soto
Secretaria de Planeacién y Evaluacién

Ficha de Indicador 2023

Datos del Programa

100 Unidades de Apoyo de la 0 el Presidente Municipal

Unidad responsable:

120 Direccion de Atencién Telefénica SERVITEL

Programa:

UAO3 Atencion Ciudadana

Definicién del Programa:

Recepcion, valoracidn, canalizacidn y seguimiento de las peticiones realizadas por la ciudadania del
municipio de Pachuca de Soto, Hgo, a través del Sistema de Gestion de Atencién Ciudadana.

Beneficiarios del Programa: 314,331 |Poblacién del Municipio de Pachuca de Soto.
Alineaci6n al PMD, Eje: 1 Pachuca Honesta, Cercana y Moderna
Objetivo Estratégico: 1.2 Mejora de la gesticn publica
Contribuir a fortalecer los canales de comunicacion entre el gobierno y la ciudadania
Objetive General: 1.2.A mediante ejercicios coordinados de participacion democratica en los asuntos de interes
publico.
A Gt Difusién oportuna de la medios de comunicacion con la ciudadania para la atencion de
Accién Estratégica: 12.A3 peticiones a través del programa Servitel 070 y Whatsapp Center.
Datos de Ide acio de dicado
Nombre del Componente: 2 Difusion eficiente de los medios de atencion ciudadana.

Nombre de! Indicador:

Porcentaje de Publicaciones,

Definicién del indicador:

Promocion efectiva de los medios de comunicacién por lo cuales Ios ciudadanos pueden tener un nexo
de atencién para poder realizar sus solictudes o reportes.

Tipo de Indicador: Estratégico X Gestidn
Eficacia X Eficiencia

Dimensién a Medir:

sien Calidad Economia
Sentido del indicador: Ascendente X

L O de » ao
Férmula: PP= (NPRS/NPP)*100
PP= Porcentaje de publicaciones,

Variables: NPRS=Ndmero de publicaciones en redes sociales.

NPP=Ntmero de publicaciones programadas.

Unidad de medida (variables

Publicaciones en Redes Sociales.

Medios de verificacién:

Redes Sociales.

Unidad de medida del

Elaboré

resultado: Porcentaje.
Frecuencia de medicion: Trimestral Periodo de cumplimiento:[Anual
= >66,
A Nerde g6.60 Linea base: 0
Semaforizacién: <66.66
<33.33 Meta: )| 100%

L.C.E. Ricardo Armando Rangel Martinez
Director de Atencicn Ciudadana SERVITEL

L.A.E. Maria Elerta Aflene Ramirez Salazar
Secretpria Particular

andi Sdnchez Lara
Enlace PBR

T ——



Presidencia Municipal de Pachuca de Soto

Secretaria de Planeacion y Evaluacion

Ficha de Indicador Actividad 2023

Unidades de Apoyo de fa o e Presidente Municipal

Secretaria o Instituto a cargo: 100
Unidad responsable: 120 Direccion de Atencion Telefonica SERVITEL
Programa: UAD3 Atencidn Ciudadana
Recepcisn, valoracién, canalizacién Y seguimiento de las peticiones realizadas por la
Definicion del Programa: ciudadania del municipio de Pachuca da Soto, Hgo, a través del Sistema de Gestion de
Atencion Ciudadana,
. Beneficiarios del Programa: 314,331 [Poblacién del Municipio de Pachuca de Soto.
Alineacién al PMD, Eje: 1 Pachuca Honesta, Cercana y Modema.
Objetivo Estratégico: 1.2 Mejora de la gestién puiblica,
Contribuir a fortalecer los canales de comunicacion entre el gobiemo y la
Objetivo General: 1.2.A ciudadania mediante ejercicios coordinados de participacién democratica en
los asuntos de intéres pliblico.
Desarrollar e implementar sistemas de informacion que faciliten la
Accion Estratégica: 1.2.A.3  |comunicacién con la ciudadania para la atencion de peticiones a través del
programa Servitel 070 y WhatsApp Center.
Datos de Ide O de dicado
Nombre de la Actividad A1 Implementacicn del programa WhatsApp Center.

Nombre del Indicador:

Numero de peticiones atendidas.

Definicion del indicador:

Numero total de peticiones atendidas por medio de Whatsapp Center.

Tipo de Indicador: Estratégico Gestion X
P E fctercs

Dimension a Medir: fiescls 2 Eficiapcia
Calidad Economia

Sentido del indicador: Ascendente X Descendente

Férmula:

Datos del Indicador
NPA= PA1+PA2+. Pan.

Variables:

NPA= Numero de Peticiones Atendidas dentro del periodo gue se reporta.
PA1= Peticiones Atendidas 1 3
PA2=Peticiones Atendidas 2.

Unidad de medida (variables):

Peticiones Atendidas.

Medios de verificacién:

Reportes del Sistema de Gestisn de Atencion Ciudadana 070.

Unidad de medida del resultado: Nimero
Frecuencia de medicion: Mensual Periodo de cumplimiento: | Anual
o BN ~06.66 Linea base: 1600
Semaforizacidn: Amarillo: [<66.66
<33.33 ; Meta: 1,600.00
Elaboré orizd

L.C.E. Ricardo Armando Rangel Martinez
Director de Atencién Ciudadana SERVITEL

s T

Revise

M-tra. Norma Erandi Sdnchez Lara
Enlace PBR

L.A.E. Maria Elena Arlene Ramirez Salazar
Secretai'a Particular
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Secretaria o Instituto a cargo:

Presidencia Municipal de Pachuca de Soto

Secretaria de Planeacion y Evaluacién

_Ficha de Indicador Actividad 2023

100 Unidades de Apoyo de la o el Presidente Municipal

Unidad responsable:

120 Direccidn de Atencisn Telefonica SERVITEL

Programa:

UAD3 Atencién Ciudadana

Definicion del Programa:

Atencion Ciudadana.

Recepcién, valoracién, canalizacién Y seguimiento de las peticiones realizadas por la
ciudadania del municipio de Pachuca de Soto, Hgo, a través del Sistema de Gestign de

Beneficiarios del Programa: 314,331 |Poblacién de) Municipio de Pachuca de Soto.
Alineacion al PMD, Eje: 1 Pachuca Honesta, Cercana y Moderna.
Objetivo Estratégico: 1:2 Mejora de la gestién publica.
Contribuir a fortalecer los canales de comunicacion entre el gobiernc y [a
Objetive General: 1.2.A ciudadania mediante ejercicios coordinados de participacion democratica en
los asuntos de intéres pubilico.
Desarrollar e implementar sistemas de informacian que faciliten Ta
Accidn Estratégica: 1.2A.3  [comunicacién con la ciudadania para la atencign de peticiones a través del
programa Servitel 070 Y WhatsApp Center.
. dlD O ae d O ge a d00
Nombre de la Actividad A12 Solicit vlan

Nombre del Indicador:

Nimero de estadisticas integradas,

Definicién del indicador:

Las estadisticas generadas por medio de Jas herramientas de gestion y canalizacion de

e
L.C.E. Ricardo Armando Rangel Martinez
Director de Atencidn Ciudadana SERVITEL

T e e

MFr-a. NormaErandi Sdnchez Lara
Enlace PBR

Secrahjn'a Particular

L.A.E. Maria ElenalArlene Ramirez Salazar

solicitudes.
Tipo de Indicador: Estratégico Gestion X
Eficact T
Dimension a Medir: icacia X Eficiencia
Calidad Economia
Sentido del indicador: Ascendente X Descendente
. PDato de a ado
Formula: NEI = E|1+EI2+_._Ein
NE| = Suma de |as Estadisticas Integradas en ef periodo que se reporta.
Variables: El= Estadisticas Integradas 1.
El2= Estadisticas Integradas 2.
Unidad de medida (variables): Estadadisticas Integradas.
Medios de verificacion: Estadistica Generada.
Unidad de medida dei resultado: |Nimero,
Frecuencia de medicion: Mensual Periodo de cumplimiento: Anual
Verde: [>6666
ver : 1 ¥ 1600
Semaforizacion: Amarillo: [<66.65 Uinea hisee
_ Rojo: " |<3333 Meta: 1,600.00
Elaboro &gvisé




Presidencia Municipal de Pachuca de Soto

Secretaria de Planeacign Y Evaluacién

Ficha de Indicador Actividad 2023

Unidades de Apoyo dela o | Presidente Municipal

Secretarfa o Instituto a cargo: 100
Unidad responsable: 120 Direccion de Atencion Telefénica SERVITEL
Programa: UAD3 Alencién Ciudadana

Definicion del Programa:

Beneficiarios del Programa: 314,331 [Poblacién del Municipio de Pachuca de Soto,
Alineacién al PMD, Eje: 1 Pachuca Honesta, Cercana y Moderna.
Objetivo Estratégico: 1.2 Mejora de la gestion publica,
Contribuir a fortalecer log canales de comunicacion enre el gobiemo y [a
Objetivo General: 1.2.A ciudadania mediante ejercicios coordinados de participacion democratica en
los asuntos de intéres publica.
Desarrollar e implementar sistemas de informacion que faciliten a
Accion Estratégica: 1.2A3  [comunicacion con Ia ciudadania para la atencign de peticiones a través del
Programa Servitel 070 y WhatsApp Center.
Datos de Jde acio de 0 ado
Nombre de Ia Actividad A13 niormacion aserfiva que proporcionen las v los companeros de

ayuntamiento sobre el drea

Nombre dej Indicador:

Nuimero de Capacitaciones.

Definicion del indicador:

El total de capacitaciones que reciben las y los trabajadores que permiten otorgar Ja
informacion adecuada a la ciudadania.

Férmula:

Tipo de Indicador- Estratégico Gestion X
Eficaci ienci
Dimensién a Medir: s : Sficiencla
Calidad Economia
Sentido del indicador- Ascendente X Descendente —[
D DS de o do

NC=C1+C2+._.Cn

Variables:

NC= Suma de las capacitaciones durante el periodo que se reporta,
C1= Capacitaciones 1.
C2= Capacitaciones 2.

Unidad de medida (variables):

Capacitaciones.

Medios de verificacion:

Estadistica generada.

Unidad de medida del resultado: Nimero
Frecuencia de medicion: Mensual Periodo de cumplimiento: | Anual
Verde: |>66.66
- : Line 5 1600
Semaforizacién: Amarillo: <66.66 nea base
o, 13333 ] ,_ Meta: 1,600.00

Elaboroe

L.C.E. Ricardo Armando Rangel Martinez
Director de Atencién Ciudadana SERVITEL

R e e

Reviso!

Mtra. Norma Erandi Sénchez Lara
Enlace PBR

L.A.E. Maria Elena Arlene Ramirez Salazar
Secretarip Particular




Presidencia Municipal de Pachuca de Soto

Secretaria de Planeacién y Evaluacién

Ficha de Indicador Actividad 2023

Unidades de Apoyo de la o el Presidente Municipal

Secretaria o Instituto a cargo: 100
Unidad responsable: 120 Direccién de Atencién Telefonica SERVITEL
Programa: UAQD3 Atencion Ciudadana

Definicién del Programa:

Recepcion, valoracién, canalizacién

Atencién Ciudadana.

Yy seguimiento de las peticiones realizadas por la
ciudadania del municipio de Pachuca de Soto, Hgo, a través del Sistema de Gestion de

Beneficiarios del Programa: 314,331 |Poblacion de| Municipio de Pachuca de Soto.
Alineacion al PMD, Eje: 1 Pachuca Honesta, Cercana y Modemna
Objetivo Estratégico: 1.2 Mejora de la gestion puiblica
Contribuir a forfalecer los canales de comunicacion enire el gobiemo yfa
Objetivo General: 1.2.A ciudadania mediante ejercicios coordinados de participacion democratica en
los asuntos de intéres publico.
4 - 3 Difusion oportuna de la medios de comunicacién con la ciudadania parala
Accion Estratégica: 1243 atencion de peticiones a través del programa Servitel 070 y Whatsapp Center.

Nombre de la Actividad

Datos de Identificacion del Indicador

Ditusién del programa Whatsapp Center.

Nombre del Indicador:

Numero de publicaciones realizadas.

Definicion del indicador:

WhatsApp Center

El total de publicaciones realizadas en redes sociales de difusion sobre gl programa

Elaboro

—_—
L.C.E. Ricardo Armandeo Rangel Martinez
Director de Atencidn Ciudadana SERVITEL

Tipo de Indicador: Estratégico Gestion X
Eficaci. ficienci
Dimensidn a Medir: aca . el
Calidad Economia
Sentido del indicador: Ascendente X Descendente
Datos de dicado
Férmula: NPR= P1+P2+__Pn
NPR= Suma de las Publicaciones Realizadas dentro del periodo que se reporta .
Variables: P1= Publicaciones 1.
P2= Publicaciones 2.
Unidad de medida {variables): Publicaciones realizadas.
Medios de verificacion: Estadistica generada.
Unidad de medida del resultado:  |[Ndmero.
Frecuencia de medician: Mensual Periodo de cumplimiento: Anual
T
L Verde: ' ]-66.6 Linea base: 80
Semaforizaci6n: Amarillo: |<66.66
<33.33 |  Meta: 80.00

~Revi

randi Sinchez Lara
Enlace PBR

Mtra.

A

L.A.E. Maria Elens

Secretaria Particular

Arlene Ramirez Salazar

_



Presidencia Municipal de Pachuca de Soto

Secretaria de Planeacién y Evaluacién

Ficha de Indicador Actividad 2023

Datos d Prog
Secretaria o Instituto a cargo: 100 Unidades de Apoyo de la o g Presidente Municipal
Unidad responsable: 120 Direccién de Atencidn Telefénica SERVITEL
Programa: UAO3 Atencion Ciudadana

Definicién del Programa:

Recepcion, valoracién, canalizacion y seguimiento de fas peticiones realizadas por la
ciudadania del municipio de Pachuca de Soto, Hgo, a través del Sistema de Gestion de
Atencién Ciudadana.

Beneficiarios del Programa: 314,331  |Poblacidn del Municipio de Pachuca de Soto.
Alineacién al PMD, Eje: 1 Pachuca Honesta, Cercana y Modema.
Objetivo Estratégico: 12 Mejora de la gestion pablica,
Contribuir a fortalecer los canales de comunicacion entre gl gobiemno y Ia
Objetivo General: 1.2.A ciudadania mediante ejercicios coordinados de participacion democratica en
los asuntos de intéres publice.
Difusion oportuna de la medios de comunicacién con la ciudadania parala
Accion Estratégica: 1.2.A3 |atencidn de peticiones a través del programa Servitel 070 y Whatsapp
Center.

Nombre de la Actividad

Datos de Identificacion del Indicador

Correcta difusién del servicio de atencidn telefénica.

Nombre del Indicador:

NUmero de publicaciones realizadas y capacitaciones.

Definicién del indicador:

El total de las publicaciones de difusion del 4rea y servicios en donde se de informacion
clara y preciza a la ciudadania.

Tipo de Indicador: Estratégico Gestion X
» » . Eficacia X Eficiencia
Dimensién a Medir:
Calidad Economia
Sentido del indicador: Ascendente X Descendente

4 Férmula: NPCR= (PR1+PR2+..PRn) + (CR1+CR2+...CRn)
NPCR= Suma de todas las Publicaciones + Suma de todas las Capacitaciones dentro del
periodo que se reporta.
Variables:

PR= Publicaciones Realizadas.
CR= Capacitaciones Realizadas.

Unidad de medida (variables):

Publicaciones y Capacitaciones realizadas.

Medios de verificacion:

Estadistica generada.

Elaboro

LCE. Ricardo Ar;nando Rangel Martinez
Director de Atencién Ciudadana SERVITEL

B

Unidad de medida del resultado:  [Numero,
Frecuencia de medicién: Mensual Periodo de cumplimiento: Anual
Verde: [>66.
) Verde: |>66.66 Linea base: 80
Semaforizacion:
Meta: 80.00

L.A.E. MariaElefia Arlene Ramirez Salazar
Secretaria Particular

Enlace PBR
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