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CAPITULO 1: PRELIMINARES

1.1 Agradecimientos.
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incondicional, sino que también han estado dispuestos a ayudarme econémicamente en

momentos de necesidad. Su generosidad y amor significan mucho para mi.
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1.2 Resumen.

El objetivo principal de la encuesta en formato digital es recopilar informacion de las
diferentes areas funcionales del H. Ayuntamiento de Tepezala para la toma de decisiones
informadas. Por ello es que definimos claramente el propdsito y el alcance de laencuesta,
asi como el disefio y la estructura de la misma, ya que, es fundamental para obtener
resultados eficientes. La encuesta incluyé una mezcla de preguntas de opcion mdltiple y
abiertas que fueron claras, concisas para evitar ambigiiedad.

Existen varios tipos de encuestas, en este caso implementamos las encuestas de
satisfaccion, pues, algunos de los enfoques de la administracién a cargo de la alcaldesa
Lic. Leticia Olivares Jiménez es apostar por una mejor atencién y de calidad por parte de

los trabajadores de todas las areas.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

2.1.- Introduccién

En la actualidad el uso excesivo de papel cuenta con diversos aspectos que impactan al
medio ambiente negativamente, su proceso de produccion, comercializacion y consumo
conllevan a la sobreexplotacion de recursos naturales que son nocivos para la
naturaleza.

Fabricar papel involucra la tala de arboles, asi como la generacién de emisiones de gases
de efecto invernadero, lo que provoca que se retenga y aumente el calor en la atmosfera,
asi como la contaminacion por combustibles fosiles y residuos.

El consumo de los recursos naturales requiere de grandes cantidades de energia como
de agua, misma situacion que engrandece la extincion de las especies animales y
vegetales, ya que sus habitats son destruidos, por ello es necesario minimizar el uso de
papel, es la mejor opcion medioambiental para evitar la generacion de residuos y
contaminacion.

Es importante crear conciencia sobre el cuidado de los recursos naturales para asegurar
los servicios ecosistémicos tales como lo es: el agua, alimentos, medicinas y materias
primas que permiten el desarrollo econdémico, el incremento de la competitividad y la
generacion de empleo contribuyendo a mejorar la calidad de vida del planeta actual y
futuramente.

En este proyecto se desarrollaran y mejoraran las estrategias para aplicar las encuestas
de servicio que se hacen a la ciudadania por parte de la Direccion de Recursos Humanos,
eliminando el uso del papel diario que se genera en cantidades considerables con la
contestacion de cada una de las mismas, contribuyendo al cuidado del medio ambiente
y aprovechamiento de la tecnologia.

El H. Ayuntamiento de Tepezala tiene como mision hacer del municipio de Tepezala un
referente de desarrollo, equidad, humanismo, e inclusion en el ambito regional al

aprovechar la riqueza ambiental, cultural y social.



2.2 Descripcion de la empresa u organizacion y del puesto o area del trabajo
del residente.

2.2.1 Perfil de lainstitucion:

El H. Ayuntamiento de Tepezala es una Institucion Publica Gubernamental que se
encarga de dirigir la administracion puablica municipal, asi como presentar y realizar
propuestas sobre los asuntos de competencia para presidir las sesiones del
ayuntamiento y informar sobre el estado de la administracion publica municipal durante
las sesiones del mismo.

Como antecedente se tiene registro del primer presidente a Jesus Salazar en el afio de
1912 siendo hasta la fecha un total de 33 presidentes municipales, incluyendo la
administracion actual de la alcaldesa Lic. Leticia Olivares Jiménez.

El municipio cuenta con un total de 17 comunidades, 5 delegaciones, 1 colonia y la
cabecera municipal, misma donde se encuentran sus instalaciones, esta4 ubicada en
Plaza Juéarez #1, Zona Centro, Tepezala Ags. C.P 20600.

Actualmente cuenta con 800 trabajadores, 311 de ellos estan afiliados al seguro social y
participan en las 22 é&reas de presidencia: Agua Potable, Contraloria Municipal,
Comunicacion Social, Deporte y Arte, Desarrollo Agropecuario, Desarrollo Sustentable,
DIF, Eventos especiales, Finanzas, Industria del Mezcal, Instituto Municipal de la Mujer,
Medio Ambiente, Obras Publicas, Organizacion y Capacitacion, Proteccion Civil,
Recursos Humanos, Reglamentos, Secretaria del H. Ayuntamiento, Servicios Publicos,
Sindicatura y Juridico, Talleres y Turismo.

Figura 2.2.2 Instalaciones de Presidencia Municipal de Tepezala 2024
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2.2.3 Mision: Hacer del municipio de Tepezald un referente de desarrollo, equidad,
humanismo e inclusién en el ambito regional al aprovechar la riqueza ambiental, cultural
y social de sus habitantes como ejes de accion, atendiendo las necesidades mas
apremiantes en materia de seguridad, oportunidades laborales, salud, educacién y medio
ambiente a través de un gobierno eficiente, transparente y cercano a su gente.
2.2.4 Vision: En 2024 Tepezala sera un municipio que habra avanzado en el desarrollo,
equidad, humanismo e inclusion de su poblacion al atender sus necesidades mas
importantes a partir de siete pilares de desarrollo.

. Desarrollo empresarial e innovador en su economia.

. El desarrollo humano y competitivo a través de un gobierno humanista.

. La promocién del turismo e industria como ejes de desarrollo.

1

2

3

4. Ofreciendo Seguridad publica cercana, confiable y de resultados.

5. Atendiendo un desarrollo sustentable.

6. Creando infraestructura de alto impacto.

7. Promoviendo la educacién, el deporte, la cultura y el arte en todos sus sectores

sociales.

2.2.5 Objetivos: El objetivo del actual gobierno municipal es llevar a cabo acciones

concretas que contribuyan a lograr el desarrollo integral del municipio, que ofrezcan las

condiciones para que sus habitantes mejoren su calidad de vida y abran nuevas

oportunidades para el actual y futuro desarrollo econémico, cultural, social y democratico

del municipio, siempre teniendo como eje el respeto a sus tradiciones locales y su medio

ambiente.

El plan de desarrollo municipal 2021-2024 tendra como objetivos los siguientes aspectos.

e Atender las demandas prioritarias de la poblacion.

e Propiciar el desarrollo arménico del municipio.

e Asegurar la participacién de la sociedad en las acciones del gobierno municipal.

¢ Vincular el plan de desarrollo municipal con los planes de desarrollo federal y estatal.

e Aplicar de manera racional los recursos financieros para el cumplimiento del plan y
los programas de desatrrollo.

11



2.2.6 Descripcion del area de trabajo:
Recursos Humanos es el departamento que se encarga de todas aquellas actividades

relacionadas con la gestion del personal y la atraccion del talento humano.

Un area que no solo considera al empleado como un recurso, Sin0 que ve por sus
intereses, su entorno laboral y su estabilidad en el trabajo.

La mision principal de este departamento de Recursos Humanos es gestionar y organizar
a las personas trabajadoras sin importar el area en que se estan desenvolviendo para
gue se consigan los objetivos deseados de la manera mas satisfactoria posible para
todos los implicados.

También, debe cuidar que las tareas no se solapen y se vele para que exista un

buen ambiente laboral, entre muchas otras cuestiones.

Figura 2.2.7 Area de Recursos Humanos
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2.28 Organigrama del éarea de Recursos
Humanos incluyendo puesto de residentes.
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2.3 Problemas a resolver, priorizandolos.

Dentro del departamento de Recursos Humanos se nos presentaron diversas
oportunidades de mejora, una de ellas y la de mayor prioridad, misma que seleccionamos
fueron las “Encuestas de Servicio”, es una serie de preguntas cortas que recaban la
informacion suficiente para aplicarlas a la ciudadania, proveedores y otros visitantes para
conocer un poco MAas su experiencia mientras visitan nuestras instalaciones, estas
encuestas eran aplicadas fisicamente con lapiz y papel, misma accidon que generaba
grandes cantidades de hojas que a largo plazo se volvian un contaminante, asi que
optamos por digitalizar de manera individual la encuesta de cada area para que fuera
aplicada por medio de cualquier dispositivo electronico, teléfono celular, Tablet o
computadora, haciendo uso y aprovechamiento de la tecnologia con la que se dispone
en las instalaciones, una mejor organizacién, mayor privacidad del contenido, facilidad
para la busqueda y recuperacién de la informacién, mejorar la experiencia de los

ciudadanos al aplicarla y reducir los costos excesivos.

Figura 2.3.1 Encuestas fisicas.
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2.4 Justificacion

Actualmente la mayoria de las instituciones aun dependen de papel para realizar las

diversas tareas administrativas, esto genera un impacto negativo en el medio ambiente,

el uso excesivo de papel tiene como consecuencia diferentes riesgos que con el tiempo

pueden tener un alto impacto negativo, tales como:

e Impacto ambiental. Al ser un producto realizado con materia prima natural contribuye
a la deforestacion, al cambio climatico y a la contaminacion del agua.

e Costos economicos. El uso de papel en las oficinas genera costos econémicos
importantes tanto como para adquirirlo como para desecharlo.

e Espacio. El tener archivos en fisico requiere de un espacio fisico que puede ser mejor
aprovechado.

Al analizar la situaciébn que se tiene en la dependencia nuestro proyecto busca
implementar la tecnologia que permita reducir el uso de papel, se busca la optimizacion
de recursos que permitan a las empresas e instituciones el obtener una ganancia mayor,
en el caso del ayuntamiento se realizan actividades que ayuden a dar un mejor uso de
los recursos para poder aprovecharlos al maximo y cubrir cada una de las necesidades
y demandas que tienen. Al realizar un estudio se opt6 por aplicar una mejora en el area
de recursos humanos, se trata de la implementacion de la tecnologia en las encuestas
gue se realizan para evaluar el trato y el desempefio de cada area que conforma a dicho
ayuntamiento, estas encuestas son evaluadas por la alcaldesa cada semana ya que el
brindar un buen servicio es una parte esencial de las politicas que se tienen en esta
institucion. Se busca optimizar el recurso de papel, con esto se pretende ahorrar dinero,
gue las encuestas sean mas faciles y practicas ademas de ayudar al medio ambiente al

minimizar el uso de papel.

Beneficios esperados:

e Reduccion de costos.
e Optimizacién de papel
e Organizacion

e Aprovechamiento de la tecnologia
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2.5 Objetivos (General y Especificos)

2.5.1 Objetivos Generales:
La institucion busca dar una solucién mas practica que le ayude a cumplir con esta tarea

diaria, la implementacion de esta medida tiene tres beneficios fundamentales: la

reduccién del papel para contribuir al cuidado del medio ambiente y la conservacién de

recursos naturales; aumentar la eficiencia en la busqueda y manejo de documentos para

agilizar los tramites y generar ahorros significativos en costos, espacio y tiempo que se

pueden aprovechar de mejor manera.

2.5.2 Objetivos especificos:

Desarrollar una encuesta en una plataforma. El método de ejecucion se realiza
mediante un programa, mas parecido a una aplicacién, donde se almacenaran los
datos y a su vez se generaran graficas que ayuden a detectar problemas y visualizar
mejor la informacion.

Mejorar la privacidad. Restringir el acceso al uso del correo a personas externas al
area de recursos humanos para evitar la manipulacion de informacion.

Facilitar la busqueda y recuperacién de informacién. Al ser almacenada en un correo
se pueden comprar los resultados de diferentes fechas y realizar un balance.

Mejor experiencia para el usuario. Ajustes en el tamafo de la letra y facilidad para
trasladarse de una pregunta a otra.

Reduccién de costos. Ahorrar el recurso tanto econémico como natural, reduciendo
la deforestacion, realizando menos impresiones y dandole un mejor uso al espacio

que comunmente se usa para almacenar.
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

3.1 Marco Teo6rico (fundamentos tedricos).

3.1.2 Encuestadiqgital.
De acuerdo con la Facultad de Ciencias Sociales, Buenos Aires (2007), las encuestas

digitales son un método de recoleccidon de datos, pues se caracterizan por ser faciles de
disefiar, realizar y responder, tienen un bajo costo y requiere de pocos conocimientos
técnicos, se muestran como una alternativa metodoldgica a las clasicas encuestas que
se hacen fisicas o por teléfono, tienen sus propias posibilidades y limitaciones, tal como

cualquier otra modalidad de encuesta.

3.1.3 Encuesta de satisfaccion.

Las encuestas de satisfaccion segun Zambelli (2021), nos dice que son una herramienta
gue nos permite obtener retorno de su publico objetivo. Y, con los datos enmano se
pueden hacer mejoras para aumentar su aprobacion, nos comenta que se utiliza como
canal directo entre el consumidor y la empresa. Es decir, entender qué tan satisfactorio
es el producto o servicio, también es util para medir la motivacion de los trabajadores. Y

asi se busquen alternativas para mejorar el ambiente de trabajo.

3.1.4 Analisis de resultados.
Segun Hurtado (2010), por su parte, define el andlisis e interpretacién de resultados como
técnicas que relacionan, interpretan y buscan dar significado a la informacion quese

expresa en codigos verbales e iconicos.

Al respecto, Talaya (2008) nos dice que el andlisis de los datos toma en cuenta las
caracteristicas de los objetivos especificos, las variables estudiadas y los instrumentos
aplicados, se organizan por items, tabulador, el nUmero de respuesta frecuencia,
calculando el porcentaje de respuestas dada por la muestra seleccionada y finalmente
se grafica en esta etapa de la investigacidon cualitativa y cuantitativa de los porcentajes
de respuestas de los distintos items, orientado siempre al andlisis en el contexto de los

objetivos de la investigacion.
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3.1.5 Satisfaccion del ciudadano.

En el pasado muchas organizaciones publicas prestaban poca atencion a la calidad del
servicio o carecian de sensibilidad hacia los clientes, menciona Saxena (2005). En este
caso los ciudadanos, pero esto estd cambiando con el movimiento denominado NPM. El
NPM supone que el sector publico debe ser mas eficiente, buscando resultados positivos
en su gestion. Hasta recientemente, la administracion publica s6lo usaba indicadores
“hard” Son habilidades técnicas o conocimientos especificos que se adquieren a través
de la formacion especializada o la experiencia. Permiten realizar una labor o profesion
(como recursos u outputs) para controlar dichos resultados. Sin embargo, la dificultad en
contabilizarlos ha estimulado el uso de indicadores “soft” Son habilidades personales o
capacidades interpersonales que ayudan a colaborar, comunicar Yy liderar. Se refieren
a rasgos de la personalidad que se desarrollan con el tiempo, como la credibilidad, la
generosidad o la capacidad de comunicarse efectivamente, como el grado de

satisfaccion.

3.1.6 Atencidén alaciudadania.

Segun el Instituto de Informacién Cientifica y Tecnolégica (2019) la atencion a la
Ciudadania ocupa un lugar principal en el trabajo que desarrolla el estado cubano, para
garantizar la libertad y la dignidad plena del hombre, el disfrute de sus derechos, el
ejercicio del cumplimiento de sus deberes y el desarrollo integral de su personalidad. La
Atencion a la Ciudadania, trabaja para garantizar la mayor imparcialidad, oportunidad y
justeza las investigaciones de los planteamientos de la poblacion sobre la institucion y
sus miembros, al brindar una atencion a la poblacién con sensibilidad, transparencia y

justicia.

3.1.7 Cuidado del medio ambiente

La proteccion del medio ambiente implica adoptar un comportamiento responsable y
sostenible por parte de todos los seres vivos, especialmente los humanos, para preservar
y defender el entorno natural, afirma Gonzéalez (2019). Es fundamental reconocer que
cualquier alteracion en un componente del medio ambiente puede tener un impacto

domind en el resto, generando consecuencias negativas.
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3.1.8 Recopilacion de datos
Esta es una técnica que implica un conjunto de estrategias y herramientas

cuidadosamente seleccionadas para recopilar informacién de manera metddica, precisa
y exhaustiva, con el fin de obtener datos relevantes y confiables, segin Hernandez
Sampieri (2010).

3.1.9 Servicio

Un servicio es aquel que genera lealtad a través de la entrega de beneficios adicionales
gue van mas alld de su propdsito basico, afirma Serna (1999). Este valor agregado
incrementa la experiencia del cliente, mejorando su percepcion y fidelidad hacia la marca,

y diferenciandola de otras opciones en el mercado.

3.1.10 Optimizacion de recursos
Ramirez (2021) considera que el objetivo de los expertos en Tl es crear valor para sus

organizaciones mediante la gestibn eficaz de recursos, buscando beneficios
econdémicos, financieros, comerciales y tecnoldgicos. Esto requiere optimizar el uso de
recursos, reducir costos y gestionar riesgos, asegurando que la inversion en Tl genere

un retorno tangible y sostenible que beneficie a la empresa.
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4.1 Cronograma de actividades.

CAPITULO 4: DESARROLLO

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

No. ACTIVIDADES AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE
Lluvia de ideas de alternativas de
solucion.

1
Seleccion del software.
2
Disefio y desarrollo de las encuestas.
3
Ponerlo en marcha.
4
Pruebas piloto
5
Implementacion.
6
Evaluacion.
7
Aplicar Mejoras.
8
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4.2 Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas.

1. Lluvia de ideas de alternativas de solucion.

Una vez que identificamos las diferentes carencias que habia en el H. Ayuntamiento,

desarrollamos una lluvia de ideas, misma que nos ayudd a seleccionar la idea que

requeria mayor atencion, en este caso, fue realizar las encuestas en formato digital.

N

Figura 4.2 Lluvia de ideas.
2. Seleccion del software.

Buscamos un Software que fuera econdmico y su vez practico para que las chicas que
laboran como auxiliar administrativo pudieran manejar la plataforma e interpretar los

datos obtenidos facilmente.

Figura 4.3 Seleccion del Software.
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3. Disefio y desarrollo de las encuestas.

Una vez seleccionado el software que se utilizé se plasmaron las preguntas necesarias
para recabar la informacion que permite a los trabajadores conocer la opinién de la
ciudadania en cuanto a la atencién que recibieron.

"VOZ DE TEPEZALA"

Direccién de Recursos Humanos

Y Diﬁeccic’m de
TEPEZALA Hitheing:

LA FUERZA QUE TRANSFORMA

Made with forms.a e P b

Figura 4.4 Disefio y desarrollo de encuesta.

4. Ponerlo en marcha.

Ya que se disefiaron y desarrollaron las encuestas en formato digital compartimos a los
directores de cada area el enlace que los direcciona a la contestacion de las preguntas,
les dimos una breve explicacién para que supieran las ventajas de manejar de esta

manera la contestacion de las mismas y los ensefiamos a utilizarla.

i / ¥ N

Figura 4.5 Presentacion de la encuesta.
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5. Pruebas piloto.

Se realiz6 un estudio de diagndstico mediante encuestas durante un periodo de 1 mes,
con el objetivo de identificar las problematicas existentes y evaluar la situacion actual en
el area. Los resultados obtenidos permitieron disefiar e implementar estrategias de

mejora y soluciones efectivas para abordar las necesidades detectadas.

Figura 4.6 Encuestas realizadas a ciudadania

6. Implementacion.

Una vez terminado y puesto a prueba el proyecto, se dio a la tarea de darlo a conocer a
cada area para su implementacion. Este proceso asegura que el proyecto sea integrado
de manera efectiva en cada area, garantizando su adecuada utilizacién y maximizando

sus beneficios.

>
Figura 4.7 Implementacién de la encuesta por area
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7. Evaluacion.
Se realizé una encuesta en la que se tomaron en cuenta los comentarios de ciudadanos
y directores de diferentes areas, y se trabajé para resolver los problemas detectados.

Este proceso es fundamental para garantizar la participacion ciudadana y la

transparencia en la toma de decisiones.

Figura 4.8 Evaluacién para mejoras
8. Aplicar Mejoras.

Concluyendo el ciclo de mejora, se implementaron los ajustes y optimizaciones
necesarias para garantizar un servicio de excelencia, gracias a las valiosas opiniones y

sugerencias recopiladas a través de nuestras encuestas.

Figura 4.9 Aplicacion de mejoras
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CAPITULO 5: RESULTADOS
5.1 Resultados
Derivado de las acciones se logro:
1. Convertir en formato digital las encuestas de satisfaccion.

ANTES:

Figura 5.1.1 Encuestas de Satisfaccion empleada en fisico.
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DESPUES:

. Forms App - Form Create | forms.app

a
=
Mis Formularios » "VOZ... = @ . i’b ~ " & 5y ©®
Crear Configuraciones Conectar Compartir Resultados
a
.‘. Busca el formato
Elementos - @ @ G
Esenciales A

Haga clic aqui para cargar una imagen. Dimensiones recomendadas: 2400 * 240

@

Disefio
3 "VOZ DE TEPEZALA"
Légica ® togo
©
T Texto corto

Texto largo

TEMPLE Y ALMA

Seleccién individual

® o

Si/ No

v Seleccién multiple
v Seleccion desplegable ~
& Seleccién de imagen

’ RPECIIRDSNS HIIMANNOS v

Figura 5.1.2 Encuesta de satisfaccion en formato digital.
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2. Optimizar el tiempo de respuesta para contestar las encuestas.

ANTES:

Figura 5.1.3 Tiempo en llenar los datos de la encuesta fisica.
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DESPUES:

’ Forms App - Form Result | forms.app

+

=

Mis Formularios » "VOZ DE TEPEZALA"
Crear

RESPUESTAS

34

@ B ~> a
Configuraciones Conectar Compartir Resultados
<> Analisis Al Estadisticas Respuestas
NUMERO DE VISTAS PORCENTAJE DE RESPUESTA TIEMPO PROMEDIO DE

RESPUESTA

00:35

47.9%

/1

L[ DISPOSITIVOS |E5 PLATAFORMA (] UBICACION

Beta

@ 2 Computador 34 Respostas

34

Respostas

[ Movel 0 Respostas

() [ Tableta 0 Resnastas

Figura 5.1.4 Tiempo de elaboracién de la encuesta, dado automaticamente.
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3. Reducir el uso de papel impreso.

ANTES:

Figura 5.1.5 Encuestas realizadas por area en papel.
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DESPUES:

Al

)
.w’
3

»
.
L
> 4
v i
%
by

r.; " y

Figura 5.1.6 Sistematizacion de resultados por afio.
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4. Minimizar espacio en los estantes.

ANTES:

Figura 5.1.7 Espacio utilizado en los estantes anteriormente.
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DESPUES:

.

lan|
[ -
=
e

Figura 5.1.8 Espacio utilizado en los estantes actualmente.
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5. Minimizar costos materiales (papel).

ANTES:

Se muestran resultados de PRECIO DE LA CAJA DE HOJAS DE MAQUINA
Buscar, en cambio, PRESIO DE LA CAJADE HOJAS DE MAQUINA

Patrocinado

-~
-

B ECOBOND;, = |t =

77

.

," !
/. ‘.'

B
y //
'/

7
-
vavam'

S

-

|

Office Depot | Papel Bond | Caja de Papel Office Depot Caja Hoja Carta Ecobond

10 paquetes de hojas... 6369 / Carta / 5000 hoja. .. C/5000 Hojas Blancura a. ..
MXN 1,099.00 MXN 1,229.00 MXN 1,099.00

MXN 366.33 durante 3 Office Depot MXN 111.54 durante 12 (...
Amazon MX Amazon MX

Carta - Papel - Hojas Blancas Carta - Caja De Papel - Hojas Carta - Papel - Caja - Blanco

Figura 5.1.9 Precio estimado de la caja de hojas de maquina.
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DESPUES:

. Forms App - Packages | forms.app

Gratis suscipcion actual

Experimente forms.app y cree

formularios atractivos de forma gratuita.

5 formularios
100 respuestas de formulario /mes
10 MB de espacio para archivos

10 notificaciones por correo electrénico
/mes

iAhorra a lo grande con las ofertas
inigualables del BlackFriday!

Plan de Pago Mensual ( Plan de Pago Anual

Basic

El plan de referencia para principiantes y
pequefias empresas.

1 5 USD/mes
facturado anualmente

"8

‘ COMPRAR BASIC
25 formularios
1.000 respuestas de formulario /mes

10 GB de espacio para archivos

llimitado notificaciones por correo
electrénico /mes

+ Opcion de eliminar marca

..., Ahorre hasta un 65%

RECOMENDADO

Pro

El mejor plan para la mayoria de las
empresas y organizaciones.

25 USD/mes

facturado anualmente

COMPRAR PRO

llimitado formularios
10.000 respuestas de formulario /mes
100 GB de espacio para archivos

llimitado notificaciones por correo
electrénico /mes

+ Opcion de eliminar marca

Premium

El plan perfecto para recopilar
respuestas a gran escala.

59 USD/mes

facturado anualmente

COMPRAR PREMIUM

llimitado formularios
100.000 respuestas de formulario /mes
1 TB de espacio para archivos

Ilimitado notificaciones por correo
electrénico /mes

+ Opcion de eliminar marca

Figura 5.1.10 Porcentaje de ahorro al utilizar encuesta en formato digital.



6. Aprovechar los medios digitales lo maximo posible.

ANTES:

ThCALIDAD O COMUNIDAD:
DIRECCION POR LA QUE FUISTE

instrucciones: Marca con

¢El tiempo de respu

STA DE SAT!SFACCION

ENCUE!
CIPIO DE TEPEZALA

NTO DE‘- MUN ENCUESTA DE SATISFACCION

JNTAMIENTO DEL MUNICIPIO DE TEPEZALA

H. AYUNTAMIE!
A
1 *d%m‘ Feoma :c(a_lmg -

f = o
ENDIDO(AT 2= 27
o e creas mis conveniente Zegun tu criterio. = e
1a carita @
na X i servicio fue? wveniente seRur
esta a tu solicitud: © ® i, tearmite o servicia fue?
LAR MALO : :
REGU REGULAR MALO

lhico que fuiste atendid@?

MALO ST del servidor publico que fuiste atendid
i ida por parte » atendido(a)? 1 - _—
REGULAR ¢Te sientes satisfecho(a) por 1 atencién recibida por P cion recibida por parte del servidor pub
ids parte del servidor publico que fuiste atendid @7 @ ®
: : EXCELENTE REGULAR MALO REGULAR :MALQ
EXCELENTE REGULAR AL, consideras aue a informacidn que se te brindo ayudo a que resolvieras tus dudas, tramites o sevicio + e te brindo ayudo 3 que resoivieras tus dudas, tramites o servicio
g i dudas, tramites 0 servicio ¢ 5‘ S ads?
e bﬂndo-wdoaqueresdvms s
us:l!qul:lrlom-dénquesele {
do?
;; { 1 @ REGULAR MALO
B ) MALO EXCELENTE REGULAR MALD e (ra la oficina donde tuiste atendid@? b
! | R did@? En general ¢Como consideras que se encuentra fa oficina donde fuiste atendido(a)?
ncuen oficina donde fuiste atendi
rdﬁmomnidms que se el tra la a :
‘ @ | ( : ) ( : : ) REGULAR MALO
REGULAR MALO EXCELENTE REGULAR MALO 105 dieras UNa SUBETENCia PAra Mejorar nuestro servicio hacia la
na sugerencia pa icio hacia Ia El H. Ay le gustaria que nos dieras una sugerencia para me; orar nuestro st servicioalad ciudadania.
una sugerencia para mejorar nuestro servicio hat N “ e (% // &) P //{1/ : ‘ n'n\yno s 10 R,
Hos: i ’ b P07 PrSena s ,,,l, fc 7 - e
racas  lioioda r s exelente adminshacon Y X p; i ‘,y,,, . ula‘: 3 "+§:‘ "y
Z
- p | WS : B

\a afencon de teda

los Faumd-’cns para

L gete el munkifio: /y(,d

ik S

o5 mmc, mo v

a/vu o7 /g;a/‘ J o Fenes 7:(6:50

roi facer 9 1S

ol foe ?

7o ye,,,éﬂ //a

Figura 5.1.11 Metodologia anterior (formato fisico).
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DESPUES:

“VOZ DE TEPEZALA™

0L ¥ e

E(
—t

DIRECCION DE
RECURSOS HUMANOS

s @

Figura 5.1.12 Metodologia actual (formato digital).
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REGULAR |

| ==
r

) N - |
S - VY X @ )
AN ~J ~ N |

EXCELENTE |

|
9

|

E@quﬁjggiur

7
J/L

/.

//.’

/

/

30,

|

MALO

REGULAR |

|
|
ﬁ

T~

e
I\

L d R _

HMETHDD T

Figura 5.1.13 Conteo de resultados en la metodologia anterior.
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DESPUES:

+
Mis Formularios » SINDICATURA M... & oL A ~ 8 0

Crear Configuraciones Conectar Compartir Resultados

+ EL TIEMPO DE RESPUESTA DE SU SOLICITUD, TRAMITE O SERVICIO FUE: (12)
58% BUENO .

42% EXCELENTE s

Porcentaje de relleno (D 100.00%

 ¢SESIENTE SATISFECHO/A POR LA ATENCION RECIBIDA POR PARTE DEL SERVIDOR PUBLICO QUE FUE (12)
ATENDIDO/A?

58% BUENO !

23% EXCELENTE 4

8% MALO 1

Porcentaje de relleno (T 100.00%

Figura 5.1.14 Graficas automatizadas por pregunta.
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5.2 ;Como se dio aconocer al personal?

Mediante una capacitacion se les expuso a las diferentes direcciones lo siguiente:
-El problema que se detectd y sobre el que se baso el proyecto.

-La solucion, en este caso se opto por hacer las encuestas en formato digital.

-La plataforma que se va a utilizar.

-La funcion de la plataforma y los beneficios que conlleva.

Figura 5.2.1 Capacitacion a Directores.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

6.1 Conclusién del Proyecto

Como conclusién, se implementé con éxito una solucion innovadora para abordar el
problema identificado. Se disefiaron y distribuyeron encuestas digitales a través de la
plataforma Forms app, lo que permitid recopilar y almacenar respuestas de los
ciudadanos de manera eficiente y digital. Ademas, se generaron estadisticas precisas
que facilitaron el analisis y la toma de decisiones, mejorando significativamente la

productividad y la eficacia en el proceso de captura de datos.
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CAPITULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS

7.1 Competencias desarrolladas y/o aplicadas.

1. Apliqué diversas habilidades directivas y de ingenieria en gestion empresarial,
fortaleciendo e innovando las actividades del H. Ayuntamiento de Tepezala para la toma
de decisiones en forma efectiva, con una orientacion sistémica y sustentable.

2. Disefié y cree estructuras administrativas y procesos, con base en las necesidades de
la dependencia.

3. Gestioné eficientemente los recursos de la organizacion con vision compartida, con el
fin de brindar atencion de calidad a la ciudadania del municipio de Tepezala.

4. Apliqué diversos métodos cuantitativos y cualitativos en el analisis e interpretacion de
datos en las encuestas de satisfaccion aplicadas a la ciudadania.

5. Disefié e implementé estrategias para la solucién de problemas para aumentar el
desarrollo interno y externo del H. Ayuntamiento de Tepezala.

6. Apliqué normas legales para la creaciéon y desarrollo de las organizaciones, asi como
el codigo de vestimenta.

7. Dirigi grupos de personas en su asistencia a las diversas actividades y programas.

8. Utilicé las nuevas tecnologias de informacion y comunicacién en la dependencia, para
optimizar los procesos y la eficacia de la toma de decisiones en base a la digitalizacion
de las encuestas.

9. Apliqué métodos de investigacion para desarrollar e innovar en la atencion de la
ciudadania en sus diferentes dimensiones de la dependencia.

10. Apligué métodos, técnicas y herramientas para la solucion de problemas en la gestion

empresarial con una vision estratégica.
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CAPITULO 9: ANEXOS

9.1. Anexos

Formalo para Solicitud de Resldencias Profesionales cédigo;TecNM-Ac-POmm
por compelencias.

Revision: O

Referencla a la Norma ISO 9001:2015 7.5.1
Pagina: 1 de 4

INSTITUTO TECNOLOGICO DE PABELLON DE ARTEAGA
DIVISION DE ESTUDIOS PROFESIONALES
RESIDENCIAS PROFESIONALES
SOLICITUD DE RESIDENCIAS PROFESIONALES

Lugar Pabelldn de Arteaga, Ags Fecha: 10 de agoslo de 2024
C. MC Angie Johanna Zamora Lopez AT'N: C. Ma. Magdalena Cuevas Martinez
Jefe (a) de la Div. de Estudios Profesionales Coord. de la Carrera de Gestion empresarial
Voz de Tepezald
NOMBRE DEL PROYECTO:
FPCION ELEGIDA: I [Bancode Proyectos | |  [Propuestapropia| x |  [Trabajador | |
PERIODO PROYECTADO: Numero de
Agosto - Diciembre Residentes 2

Datos de la empresa:

Nombre:
H. Ayuntamiento de Tepezala
Giro, Ramo: Industrial ( ) Servicios( ) Otro ( ) R.F.C.
o Seclor: Publico (X ) Privado( ) MTE750101KB9
Domicilio: Plaza Juarez #1
Colonia: Centro 20600
C.P Fax
Ciudad: Tepezala, Ags Teléfono 465951 1110
( no celular)

Mislén de la | Hacer del municipio de Tepezala un referente de desarrollo, equidad, humanismo e Inclusién en el
Empresa: 4mbito regional al aprovechar la riqueza ambiental, cullural y social de sus habitantes como ejes
de accién, atendiendo las necesidades mdas apremiantes en materia de seguridad, oportunidades
laborales, salud, educacién y medio ambiente a través de un gobiemo eficiente, transparente y
cercano a su gente.

Nombre del Titular | Alfonso Reyes Macias Puesto: | Secretario de H. Ayuntamiento

de la empresa:

Nombre del (la) Francisco Israel Pasillas Jiménez Puesto: | Encargado de direccién de recursos
Asesor (a) Externo humanos

(a):

Nombre de la persona que |Alfonso Reyes Macias Puesto: | Secretario de H. Ayuntamiento
fimara el acuerdo de trabajo.

Estudiante- Escuela-Empresa

TecNM-AC-P0O-004-01 Rev. O

Figura 9.1.1 Solicitud de residencias.
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Formalo para Solicitud de Residencias Profesionales

.--'n‘ - - por compelencias. Cédlgo:T.cN"-AC-PO-OO‘-M
Revisién: O
n Referencia a la Norma I1SO 9001:2015 7.5.1
Péagina: 4 de 4
Datos del Residente:
Nombre: |Diana Guadalupe Veloz Durén
Carrera: | Ing. Gestion empresarial No. de A201050491
control:

Domicilio: | Calle 16 de Septiembre #7 A

TecNM-AC-PO-004-01

E-mail: Durondiana23@gmail.com Para Seguridad [IMSS (X) [ISSSTE( )

Social acudir

OTROS(_ )
No. : 58170250409

Ciudad: |Caldera, Asientos, Ags Teléfono: 449 780 8666

(no celular)

= ol Vo
Diana Guadalupe Veloz Durén

Figura 9.1.2 Solicitud de residencias.
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w00 4

¢ \z EDUCACION

SECRETANIA DE EDUCACION PUDLICA

REPORTE PRELIMINAR DE RESIDENCIAS PROFESIONALES

Nombre del Estudiante: No. de Control:

Diana Guadalupe Veloz Duron A201050491
Carrera: Periodo de Residencias:
Ingenieria en Gestién Empresarial Agosto-Diciembre

Datos de la empresa

Nombre de la Empresa: Giro:

H. Ayuntamiento de Tepezala Gubernamental

Domicilio y Teléfono: Principales actividades de la empresa:
Plaza Juarez #1. Colonia centro, Tepezala Ags, CP. Atencion y servicio a la ciudadania
20600

465951 1110

Nombre del Asesor de la empresa: Puesto del Asesor de la empresa:
Francisco Israel Pasillas Jiménez Encargado de la Direccion de Recursos
Datos de contacto: Humanos.

Tel: 465 122 5483

Correo: mateo.pasillas.araiza@gmail.com

Datos del proyecto
Nombre del Proyecto: Area o Departamento donde se desarrollard el
“VOZ DE TEPEZALA” proyecto:

Recursos Humanos

Objetivo(s) del proyecto:

El objetivo de este proyecto es agilizar la aplicacion de encuestas de servicio que se hace a la
ciudadania, donde disefiaremos las mismas en digital, optimizando tiempos de respuesta por parte
de los ciudadanos y a su vez gastos excesivos de papeleria que se generan en el H. Ayuntamiento.

Este proyecto también ayuda a las diferentes dreas; Recursos Humanos, Direccion de Finanzas,
Direccién de Agua Potable, Direccion de Desarrollo Sustentable y Medio Ambiente, Secretaria del
Ayuntamiento, Direccién de Comunicacién Social, Contraloria Municipal, Direccion de Deporte y
Arte, Organizacion y Capacitacién, DIF, Eventos Especiales, Direccion de Desarrollo Agropecuario,
Instituto Municipal de la Mujer, Direccién de Obras Piblicas, Proteccién Civil, Direccion de
Reglamentos, Direccién de Servicios Pblicos, Sindicatura y Juridico, y Direccion de Turismo, para que
conozcan las inquietudes de las personas que solicitan los servicios dia con dia y con ello puedan
mejorarse.

INSTITUTO TECNOLOGICO®

de Pabellon de Arfeaga

s S s Carretera a la Estacién de Rincén KM 1, C.P. 20670 Pabellén de Arteaga, Ags., Mex.

Figura 9.1.3 Reporte Preliminar de Residencias.
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Delimitacién:

La importancia de implementar este proyecto es que trae consigo multiples beneficios que aportan
a todas las dreas funcionales del H. Ayuntamiento, ya que el giro de la dependencia esta enfocado a
ofrecer la atencién y servicio a la ciudadania de cabecera municipal y sus comunidades y con ello
aplicar las mejoras pertinentes para brindar lo mejor.

Justificacién del Proyecto:

Actualmente en el H. Ayuntamiento se realizan encuestas para calificar el servicio de manera fisica,
lo que genera una cantidad considerable de desperdicio de papel lo que hace que se minimice el
recurso monetario que se puede utilizar para el mejoramiento o mantenimiento de otras areas que
lo requieren.

La finalidad del proyecto es que la captura de los datos sea mas fécil y rdpida, dar una buena atencién
a las personas que ingresan a las instalaciones de una manera prdctica y sencilla.

Al tener la informacién de manera digital se puede acceder de manera agil a esta a cualquier horay
en cualquier lugar, se tiene un respaldo de toda la informacion para llevar un registro de manera
ordenada, también podemos minimizar el uso de papel ayudando al medio ambiente y promover la
sostenibilidad, asi como el trabajo en equipo. Al renovar el sistema en qué se aplican las encuestas
se puede trabajar a la distancia manteniendo una buena comunicacion, la tecnologia se adapta a las
necesidades de cada una de las areas, en este caso al realizar las encuestas digitales se reduce el
tiempo de realizacion de graficas ya que se generan en el mismo programa.

Descripcién detallada de las actividades a desarrollar:

Capacitacion:

Durante el mes de agosto se nos capacitara para conocer el area y la forma en que operan como
proceso de ensefianza y aprendizaje para mejorar nuestras habilidades y competencias de las tareas
y funciones de manera efectiva, a su vez mejorar el desempeiio, prepararnos para el rol y
responsabilidad que tendremos con el objetivo de mejorar la productividad y eficiencia del drea de
recursos humanos en cuanto a la satisfaccién de la atencidn y el servicio a la ciudadania.
Recopilar Informacién de las necesidades del drea:

Una vez adquirida la capacitacién nos informaremos a cerca de las diferentes problematicas que se
presentan en el drea para que podamos proponer ideas que contribuyan al mejoramiento de las
mismas.

Identificar oportunidades de mejora:
Después de recopilar la informacion de las necesidades existentes seleccionaremos aquella que
consideremos prioritaria para implementar el proyecto de mejora.
Realizar propuestas:

Se propondran diferentes ideas que den solucién a la problematica seleccionada para luego elegir la
de mayor aporte y con ello hacer cumplir el objetivo establecido.
Dar a conocer la propuesta seleccionada:

Presentar la idea al asesor para conocer su opinion y con ello nos ayude dar el seguimiento
correspondiente en conjunto con el representante del H. Ayuntamiento.

\ |\s;|rgr;) Teenoo6ico®
: e Pal a8
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I E C Teléfonos y Fax: 01(465) 958-24-8 2 y y 01 (455) 958-27-30

Figura 9.1.4 Reporte Preliminar de Residencias.
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Aprobacién del proyecto en la dependencia:

Esperar a que el representante del H. Ayuntamiento califique nuestro proyecto y con ello ver si es
aceptado o rechazado.

Solicitar equipo de trabajo:

Ya que se acepté el proyecto solicitaremos el apoyo de una Tableta como herramienta con la cual
trabajaremos a lo largo del inicio e implementacién de nuestra mejora.

Estructurar y disefar la encuesta de servicio:

Seleccionaremos las preguntas clave que nos ayuden a obtener la informacion pertinente, esta debe
ser clara y simple para que el llenado sea rapido, asi quienes nos visitan no demoren en responder.
Implementar proyecto propuesto:

Durante las visitas de los ciudadanos se realizaran las encuestas mediante la Tablet que a su vez seran
enviadas y archivadas en una base de datos que nos permitird conocer de manera instantdnea si el
trato es bueno o si se tiene que mejorar en la atencién que se les brinda.

Identificar y aplicar mejoras en el proyecto:

Con un mes de prueba se evaluara los resultados obtenidos desde el momento de la implementacién
del proyecto hasta la revision y se haran los ajustes necesarios para un mejor servicio.

Dar seguimiento a las mejoras:

Después de ubicar las fallas que pudieran existir se trabajara sobre ellas y se haran las mejoras
necesarias para brindar un mejor servicio a los ciludadanos y que se adquiera un beneficio para ambas
partes.

Comparar resultados obtenidos:

Luego de un mes de prueba se realizara una comparacién de resultados en cuanto a dinero, material
y la repuesta de las personas, de esta manera veremos si es factible o no el implementarlo de base.

Cronograma de actividades

Actividades Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Capacitacion

Recopilar Informacion de las necesidades del drea
Identificar oportunidades de mejora

Realizar propuestas

Dar a conocer la propuesta seleccionada
Aprobacién del proyecto en la dependencia
Solicitar equipo de trabajo

Estructurar y disefar la encuesta de servicio
Implementar proyecto propuesto

) sTivTo reenoLocico®
ﬁ e Pabellan de Arteaga c ala Estacién de Rincan KM 1, C.P. 20670 Pabellén de Arteaga, Ags., Mex.

I El Teléfonos y Fax: 01(465) 958-24-8 2 y y 01 (465) 958-27-30

Figura 9.1.5 Reporte Preliminar de Residencias.
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Identificar y aplicar mejoras en el proyecto
Dar seguimiento a las mejoras
Comparar resultados obtenidos
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Figura 9.1.6 Reporte Preliminar de Residencias.
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Departamento: GESTION TEC. Y VINC.
No. de Oficio: DGTV/ 1013

ASUNTO: PRESENTACION DEL ESTUDIANTE Y AGRADECIMIENTO

PABELLON DE ARTEAGA, 9 DE AGOSTO DE 2024

Prof. Alfonso Reyes Macias

Secretario del H. Ayuntamiento de Tepezala
H. Ayuntamiento de Tepezala

PRESENTE:

El Instituto Tecnol6gico de pabellén de Arteaga, tiene a bien presentar a sus finas atenciones a C. Veloz Duron Diana
Guadalupe , con nimero de control A201050491 de la carrerade Gestion empresarial mixta, quien desea desarrollar

en ese organismo el proyecto de Residencias Profesionales, denominado """Voz de Tepezala"" cubriendo un total de
500 horas, en un periodo de cuatro a seis meses.

Es importante hacer de su conocimiento que todos los estudiantes que se encuentran inscritos en esta institucion

cuentan con un seguro de contra accidentes personales con la empresa THONA Seguros S.A. de C.V., segun poliza
AP-TEC-031-03 e inscripcion en el IMSS.

Asl mismo, hacemos patente nuestro sincero agradecimiento por su buena disposicién y colaboracién para que
nuestros estudiantes, aun estando en proceso de formacion, desarrolien un proyecto de trabajo profesional, donde

puedan aplicar el conocimiento y el trabajo en el campo de accién en el que se desenvolveran como futuros
profesionistas.

Al vernos favorecidos con su participacion en nuestro objetivo, s6lo nos resta manifestarle la seguridad de nuestra mas
atenta y distinguida consideracién.

ATENTAMENTE:
Excelencia en Educacién Tecnolégicas r\ i
“Tierra Siempy Fénjl'.
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Figura 9.1.7 Carta de presentacion por parte del Tecnoldgico.
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SECRETARIA DEL AYUNTAMIENTO

[{—1|

, Secretaria del
EZALA Ayuntamiento

2024, Afio de Felipe Carrillo Puerto, Benemérito del Proletario, Revolucionario y
Defensor del Mayab”

Expediente: 2021-2024

Oficio No. SEC/792/2024

Asunto: CARTA DE ACEPTACION
Tepezala Ags, a 09 de Agosto de 2024

DR. JOSE ERNESTO OLVERA GONZALEZ

DIRECTOR DEL ITPA
PRESENTE

Quien suscribe el profr. Alfonso Reyes Macias, Secretario del Honorable
Ayuntamiento, de Tepezala, Ags.

Por medio de la presente me permito informarle que la C. VELOZ DURON
DIANA GUADALUPE estudiante de la Carrera Profesional GESTION
EMPRESARIAL MIXTA, de la institucién que usted dignamente representa, con

matricula A201050491 queda aceptada para realizar sus Residencias
Profesionales denominado “Voz de Tepezala” cubriendo un total de 500 horas,
en dénde desarrollara actividades en la Presidencia Municipal de Tepezala en el

area de Recursos Humanos.

Se extiende la presente para los usos y fines legales a que haya lugar, a
peticién del interesado, en el lugar y fecha antes mencionado.

ATENTAMENTE
“zyﬁ[xww 0 2021- 2024"

[ —]
oo ﬁ%&
PROFR. A Fb REYES MACIAS
H. AYUNTAMIENTO

DE TEPEZALA

C.CP. Angie Johanna Zamora Lopez/Jefa del Dpto. De Gestion Tecnologica y Vinculacion
C.CP. Archivo.

Plaza Juérez #1, Col. Centro, Tepezala. C. P. 20600/Tel: 4659511110.
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Figura 9 1 8 Carta de aceptacion pof parte del H. Ayuntamiento de Tepezala |
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*2024, Ao de Felipe Carrillo Puarto, B del Pr
Revoluclonarlo y Defensor del Mayab™

Expediente: 2024-2027

Oficio No. SEC/086/2024

Asunto: CARTA DE LIBERACION
Tepezala Ags, a 14 de Diciembre de 2024

DR. JOSE ERNESTO OLVERA GONZALEZ
DIRECTOR DEL ITPA

PRESENTE

Quien suscribe Profr. Alfonso Reyes Macias, Secretario del Honorable
Ayuntamiento, de Tepezald, Ags.

Por medio de la presente me permito informarle que la C. DIANA
GUADALUPE VELOZ DURON estudiante de la Instituciéon que usted
dignamente representa, con nimero de matricula A2071050491 Carrera
Profesional INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL
MODALIDAD MIXTA, concluyo satisfactoriamente sus Residencias
Profesionales en la Presidencia Municipal de Tepezala, en el drea de Recursos
Humanos, cumpliendo en un periodo de Agosto-Diciembre del 2024.

Se extiende la presente para los usos y fines legales a que haya lugar, a
peticién del interesado, en el lugar y fecha antes mencionado.

ATENTAMENTE
TAYUNTAMIENTO 2024 - 2027"

TEPEZALA / %
| PROFR|ALFONSO REYES MACIAS

SECRETARIO DEL H. AYUNTAMIENTO
DEL MUNACIPIO DE TEPEZALA

C.C.P. Archivo.

Plaza Juarez #1, Col. Centro, Tepezala. C. P. 20600/Tel: 4659511110.
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Figura 9.1.9 Carta de liberacién por parte del H. Ayuntamiento de Tepezala
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