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Proyecto de Cambio Secretaria General

Informacion General

Proceso/ Sub Proceso 10: Gestion de informacién y comunicacion.

proceso Sub Proceso 10.1: Desarrollo de estrategias de atencién al
cliente(RUTA Hacia la Descentralizacion en Educacién)

Nombre del PC Automatizacién de Ventanilla Unica de Tramite de las Oficinas
Departamentales de Occidente.

Aliados USINIEH, APRODE ‘
Liderazgo del PC Secretaria General Abog. Lilia Carolina Pineda Milla, Directores
: Departamentales ‘

Equipo Técnico  Secretarios, Ventanilla Unica de Trdmite, Infotecnologia y
Talento Humano de las Departamentales.

Plazo de Octubre 2019 a Octubre 2020

ejecucion

1. Contexto

Para la gestién de informacién y comunicacién , en cada Direccién Departamental se
cuenta con una oficina de atencién al cliente donde se recepcionan documentos ,
utilizando medios manuales que en el transcurso de la jornada laboral los turnan a las
diferentes Subdirecciones y unidades correspondientes y a través de la
implementacién este Proyecto de Cambio se pretende automatizar los tramites que
realizan los usuarios en cada DDE eficientando los servicios.

2. Justificacion
Estrategias de Atencion al Cliente
El reglamento de organizacion funcionamiento y competencias del Poder Ejecutivo en
el Articulo 27 establece como atribuciones de la Secretaria General:
En Numeral 2. Recibir las solicitudes y peticiones que se presenten al Despacho
Ministerial y llevar el registro correspondiente para el control y custodia de los
expedientes.
En Numeral 5. Llevar el registro de la correspondencia oficial y luego turnarla
(Trasladarla) a quien corresponda...
En numeral 6. Llevar el archivo general del Despacho Ministerial.
El Articulo 50 de la Ley de Procedimientos Administrativos establece “en toda
Secretaria habrd un registro donde se llevaran los libros en los que se hara el
correspondiente asiento de los escritos que se presenten y los documentos que
acompaiien, asi como de las comunicaciones y oficios que se reciban o se despachen.
El Articulo 12 del Reglamento de Direcciones Departamentales, Municipales y
Distritales de Educacién, inciso C establece como funcién para las Secretarias
Departamentales “Procesar en tiempo y forma, toda solicitud que se presente ante la
Direccion Departamental de Educacion y resolver las que sean de su competencia”.
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SECIETARIA D UCACION

Es necesario tanto para el ciudadano como para los clientes internos tener claridad
acerca de donde presentar sus solicitudes y el tramite que llevarj, los requisitos que
debe cumplir, los tiempos necesarios para su atencion y los costos en que incurre cada
ciudadano.

Una estrategia que contribuira a la gestién descentralizada de los procesos y tramites
en las Direcciones Departamentales de Educacion es la automatizaciéon de los mismos.
Esto conlleva aimplementar mejores practicas y estimular el empoderamiento de dicho
sistema desde los usuarios finales, de tal manera que se optimicen los procesos de
recepcién, seguimiento, gestion de solicitudes y tramites; a fin de abonar a una mejor
gestion de las Direcciones Departamentales de Educacion.

La automatizacion y digitalizaciéon de los procesos, representa un mejor
aprovechamiento de los recursos, mayor transparencia y mejor desenvolvimiento de

los involucrados en el desarrollo de estos procesos, y en particular del beneficio de los
docentes que atiende de manera particular a la calidad educativa de los nifios, nifias y
jévenes del sistema educativo.

Ayuda a llevar un mejor control interno y evitar riesgos de corrupcion.

Puntos Criticos Actuales o Problemas

Las Direcciones Departamentales tienen ventanillas tnicas funcionando sin recibir
lineamientos claros ni estandarizados, su organizacién depende de la decision de las
autoridades departamentales, lo que da como resultado requisitos, costos y tiempos
diferentes para tramites iguales.

Las ventanillas tnicas en los departamentos funcionan manualmente con libros, se
requiere una modernizacién hasta llegar a la automatizacién de los tramites que va a
contribuir a agilizar los mismos, siendo Santa Barbara una excepcién ya que ha
implementado un sistema de Ventanilla Unica de Tramite la cual a la fecha sigue en
construccion.

3. Objetivo

Estandarizar y automatizar el funcionamiento de las ventanillas tnicas en las
Direcciones Departamentales a fin de brindar un servicio de calidad en la atencién al
ciudadano.

Las responsables, encargados y otros funcionarios que se relacionan con Ventanilla
Unica de Tramite de las Direcciones Departamentales, velardn por el buen
funcionamiento de éste nuevo proceso.
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Cambios Esperados:

Se Mejorara la atencién al cliente, organizacién, gestién de tramites con mayor
transparencia, control y eficiencia, reduce los tiempos de entrega al cliente, y riesgos
de corrupcién. La gestién de tramite no estd automatizada y a partir de esto se
automatizara.

4. Producto, Utilidad y Uso
PRODUCTO

Ventanillas tnicas funcionando de forma estindar y automatizada (unificados libros,
tramites, requisitos y formatos)

- Manual de tramites de direcciones departamentales, requisitos y formatos publicados
en la pagina web de la Secretarfa de Educacién (Apoyo de USINIEH).

UTILIDAD

Este producto servira a las Direcciones Departamentales para:

* Mayor claridad en los tramites tanto el usuario del servicio como para el
responsable de la Ventanilla Unica de Tramite.

® Mejor control y manejo de toda la informacién y documentacién que ingrese y o
remite la Direccién Departamental.

e Mejora el Control Interno y la rendicién de cuentas en las Direcciones
Departamentales.

* Transmitir mayor confianza a los usuarios del servicio como a la persona de
Ventanilla Unica de Tramite.

e Facilitar la generacién de estadistica actualizada y confiable para la toma de
decisiones.

Contar con acceso expedito a la informacion o tramites que se realizan.

Reduccién de costos a los ciudadanos

c
72
()

.

Las Secretarias Departamentales a través de los encargados de la Ventanilla
Unica de Tramite.
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~» Todas las dependencias de las Direcciones Departamentales involucrados en
tramites administrativos.

e Las Ventanillas Unicas de Tramites seran utilizadas por todos los interesados en
realizar gestiones en las Direcciones Departamentales.

e El Manual de tramites estara disponible en la p4gina de la Secretarfa y en la
Ventanilla Unica de Tramite para el conocimiento del publico y uso de los
responsables.

S. Descripcion General
Este PC se desarrollara en tres fases:
a. Estandarizacion de Tramites

Los Secretarios Departamentales seran los principales responsables de la estandarizacién de
tramites y formatos generados a partir de los que ya se encuentran en implementacion en
cada una de las direcciones departamentales. Se generara un manual de tramites, como parte
del manual de procesos, que contendrd la descripcién de trimites, requisitos, costos y
formatos y serd ampliamente divulgado hacia los usuarios de los servicios de la Direccién

Departamental.

La Secretaria General aprobara los formatos estandarizados y tomara otras decisiones en el
marco de la Ley y del manual establecido a fin de eficientar los tramites.

b. Sistema Automatizado
La instalacion de un sistema de ventanilla Unica automatizado requiere el disefio de un
programa y el equipamiento tecnolégico de la ventanilla, por tanto se desarrollaran las
gestiones con instituciones que permitan adquirir el equipo y apoyo técnico a las direcciones
departamentales en relacion a la aplicacion sistema de Ventanilla Unica de Tramite.

c. Capacitacion
La mejora de la atencion al cliente ademas del sistema e instalaciones adecuadas, requiere de
una capacitacion al personal relacionado para atender al cliente y como usar el sistema de
Ventanilla Unica de Tramites.
6. Estrategia de Desarrollo de Capacidades (DC)
Cambios Requeridos y Niveles de DC

Para facilitar este proceso de reflexion y anélisis trasladamos las dos dimensiones de
DC, a una matriz haciendo un analisis por cada dimensién.
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Dimensiones del DC , Descripcion

- Los responsables de atencién de Ventanilla Unica de
Tramite estdn preparados y capacitados para atender al

Besariollodalos Recursos publico de una manera transparente y automatizada.

a ’ 0 s
AR El Fortalecimiento a los responsables de la atencién al

cliente en el uso del sistema de Ventanilla Unica de
tramites
La DDE esta capacitada para brindar un servicio de
calidad.
Mejorada la cooperacién y comunicacion interna

- respaldandose en el sistema de ventanilla.

Desarrollo Organizacional

7. Cronograma de Hitos

ORISR B T R Responsable __ Fecha (final) _

Estandarizados los Tramites de Ventamlla
Unica.

‘Secretarios Departamentales

Octubre del 2019

Disefio del sistema de automatizacién de APRODE y Directores Noviembre del
Ventanilla Unica de Tramite. ‘ Departamentales 2019
Generado un manual de tramites para Secretarios(as) Oct. - Nov. del
ventanillas tnicas departamentales. Departamentales 2019
Ventanillas tnicas de tramites utilizando Secretarios(as) Enero del 2020
nomenclatura estandarizada Departamentales

Equipo archivo institucional
Adecuar las instalaciones de la Ventanilla Directores Departamentales Enero del 2020
Unica de tramite para el optimo Secretarios(as)
funcionamiento en el nivel Departamentales.
Departamental Adquisiciones, Direccién

General Administrativa y

Financiera.

Capacitado el personal que atiende las

Ventanillas Unicas de Tramites y Consultoria 2020
Secretarios a nivel departamental.

Implementado el sistema de Ventanilla Secretarios(as) y APRODE Febrero del
Unica de Tramite Consultor 2020
Alimentacion de bases de datos del Secretarios(as)aExcepciénde Junio del 2020

sistema de Ventanilla Unica de Tramite

Secretarios(as) y APRODE,

Santa Barbara

Marzo - Abril

5%



COOPer B Idn ﬁ

alemana

8. Presupuesto Estimado

Aporte

Rubro del gasto Aporte SE Aliado
APRODE

Dlseno del sistema de ventamlla . “‘150,000.00‘ ‘

. 0.00 ' 150,000.00
tinica de Tramite , v
Capacitaciones sobre ventanilla : ' Ll ; o
Direcciones Departamentales . naonae . '50'0‘00"00” ~150,000.00
Total ‘ ‘ ‘ - L.100,000.00 L.200,000.00 L.300,000.00
Tegucigalpa, MDC, 2019
Anja Reder
Coordinadora APRODE

Lic er Menocal

Subsecretario de Estado en el Despacho de Educacién

Ejes Transversales

Temas transversales que seran implementados con este PC.

Contenidos Transversales: Lista de chequeo

N
-

Derechos Humanos

Género X
VIH-SIDA B
Prevenci6n de Violencia i
Accioén sin Daifio | D
Educacién Ambiental &
Ciudadania ‘ e

Educacién Intercultural




