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1.- INTRODUCCION

El Secretariado Técnico Local de Gobierno Abierto Jalisco (STL), es un organismo
creado para coordinar y promover la agenda de gobierno abierto en Jalisco,
cuyo formato de inclusion es Unico y sin precedentes a nivel nacional. EI STL
logra reunir a Sociedad Civil y Gobierno, con el mas alto nivel de representacion
en el Estado y cuya pluralidad no se puede encontrar en ningun otro
Secretariado en México.

Al crear un espacio de didlogo y co-creacion entre ciudadania y gobierno, el STL
permite que de manera colaborativa todos los sectores de la sociedad
encuentren soluciones alternativas y fuera de lo convencional a los multiples
desafios existentes. De igual manera, la implementacion de la agenda de
gobierno abierto en Jalisco fortalece la credibilidad del gobierno y fomenta la
participacion ciudadana en iniciativas, politicas publicas y buenas practicas.

Desde su instalacion el dia 15 de octubre de 2015, el STL ha buscado resolver las
problematicas seleccionadas desde un enfoque de gobierno abierto.1Y el
Gobierno de Guadalajara ha participado desde entonces para emprender
acciones de gobernanza y poder participar de manera activa en la co-creacion
de politicas publicas enfocadas en las necesidades reales de las y los tapatios.

Derivado de los trabajos de planeacion del Segundo Plan de Accion Local se
eligié como tema central: “Instituciones Abiertas contra la Corrupcion” cuyo
objetivo es fomentar la apertura en colaboraciéon con la sociedad, alineando los
gjercicios a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), principalmente en la
disminucion de la percepcion de la corrupcion y con ello, promover sociedades
justas e inclusivas, utilizando los pilares de transparencia, co-creacion, rendicion
de cuentas e innovacion tecnologica.2.

En ese sentido el Gobierno de Guadalajara esta comprometido en ejecutar de
manera continua buenas practicas en los procesos de transparencia, rendicion
de cuentas y combate a la corrupcion, asi como desarrollar nuevas formas de

1 http://gobiernoabiertojalisco.org.mx/quienes
2 http://gobiernoabiertojalisco.org.mx/20-plan-de-accion-local-2019-2020
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colaboracion entre los diferentes actores (ciudadania y gobierno) para avanzar
hacia la provision de servicios publicos de mejor calidad y beneficio.

La transparencia es un valor fundamental para la democracia. A través de ella,
se informa a la ciudadania acerca de qué es y qué hace el gobierno,
incentivando el ejercicio de un gobierno abierto, y fortaleciendo el respeto de
los derechos fundamentales. Por tanto, “gobierno abierto” es una nueva forma
de hacer politica que promueve canales de participacion ciudadana para el
disefo e implementacion de politicas publicas y mecanismos que potencializan
las capacidades, experiencia, conocimiento, entusiasmo de la sociedad civil,
para que junto con gobierno se generen soluciones a todo tipo de
problematicas.

Entre los meses de febrero a agosto del ano 2019, se llevaron a cabo mesas de
trabajo entre los diferentes agentes de gobierno integrantes del STL,
autoridades del Poder Ejecutivo, Judicial, Legislativo, del que el Gobierno de
Guadalajara formo parte como Ayuntamiento miembro invitado; asi como
miembros de la Sociedad Civil, Universidades, Iniciativa Privada, y el Instituto de
Transparencia, Informacion Publica y Proteccion de Datos Personales del
Estado de Jalisco en su caracter de Coordinador del STL a través de su
Presidenta la Maestra Cynthia Patricia Cantero Pacheco.

Por lo que el pasado 22 de agosto del ano 2019 nuestro Presidente Municipal
Lic. Ismael del Toro Castro firmo en evento protocolario, el compromiso de
cumplir y realizar las acciones necesarias para cumplir con las mejoras
propuestas por la sociedad civil, problematicas analizadas para cada uno de los
agentes de gobierno involucrados (Poder Ejecutivo, Poder Legislativo, Poder
Judicial y los Ayuntamientos invitados), y que concluyeron de una votacion en
la que no tuvo participacidn ningun representante de los gobiernos
involucrados, por lo que la Sociedad Civil eligié para Guadalajara el siguiente
coOMpromiso:

“POLITICA DE MEJORA DE ATENCION CIUDADANA EN REPORTES
RESPECTO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DEL MUNICIPIO
DE GUADALAJARA"
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En dicho contexto, este documento da a conocer las acciones realizadas por
todas las areasy niveles del Gobierno de Guadalajara, para llevar a cabo con éxito
en plan de acciéon de mejora y cumplir con el compromiso firmado, como
resultado de un ejercicio de co-creacion entre sociedad civil y Gobierno de
Guadalajara, del cual se detalld la problematica y se enfoco en eficientar los
esfuerzos del funcionariado publico, sus estructuras y los procesos.

Este plan de accion fue ejecutado y coordinado por la Direccion de
Transparencia y Buenas Practicas, con la participacion por todas las areas y
niveles del Gobierno de Guadalajara y la colaboracién activa del “Comité de
Seguimiento” integrado por los ciudadanos: C. Cecilia Diaz Romo
(coordinadora), C. Maria Ramos Gonzalez de Castilla y C. Salvador Rosas Pelayo.
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2. - MARCO DE REFERENCIA
2.1. PROBLEMATICA DETECTADA

Como desafio central que asumen el Gobierno Municipal, es el compromiso de
abordar y resolver el mejoramiento de los servicios publicos, a través de realizar
una “POLITICA DE MEJORA DE ATENCION CIUDADANA EN REPORTES
RESPECTO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DEL MUNICIPIO DE GUADALAJARA”,
gue busca promover la mejora e innovacion en la prestacion y gestion de los
servicios publicos que brinda a la poblacion, a partir de las siguientes
debilidades detectadas en co participacion del “Comité de Seguimiento”:

e Falta de capacitacion del funcionariado publico encargado de dar
atencion a los reportes de los ciudadanos.

e Falta devinculacion entre las areas encargadas de los servicios publicos
municipales.

e Ausencia de seguimiento en la atencion de reportes.

No obstante a lo anterior, en el diagnodstico inicial se consideraron los
siguientes problemas especificos:

e Falta de atencidon y seguimiento a las quejas y denuncias ciudadanas,
en materia de servicios publicos.

e Actualmente nuestra ciudad tiene un rezago significativo en la
atencion a los reportes realizados por la ciudadania, en promedio 6 de cada
103 son atendidos fuera de tiempo o no se atienden.

e Deficiente capacitacion del personal que se encarga de dar la atencion
de primera mano al ciudadano, lo que genera confusién al momento de
canalizar los reportes para su atencion.

e Falta de actualizacion de la vinculacion de las areas respecto de los
servicios y tramites que administra el municipio y que deben realizarse por
etapas mismas que deben ser atendidas por diferentes areas.

e Canalizacion extemporanea o incorrecta conforme a las atribuciones de
las areas, relacionado al tema del tramite solicitado, denuncia o queja

3 Plan Municipal de Desarrollo y Gobernanza Guadalajara 500 / Visién 2042
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presentada, lo que genera pérdida de tiempo al ciudadano y en muchos
casos es tiempo vital para dar solucion al problema.

e En una muestra de 60 dias, entre noviembre y diciembre del 2018, se
pudo visualizar que de 8,094 reportes recibidos, 169 reportes fueron
rechazados por una incorrecta canalizacion y falta de capacitacién de los
operadores que captan. Es decir, el 3% de los reportes levantados y
capturados en el 070, no se atiende por fallas de captura en la canalizacion, lo
que provoca molestia y genera una percepcion de ineficiencia o desinterés.

e El 070 requiere mejorar la atencion en las Illamadas a través de
estandares mas altos de calidad y de eficiencia, como las que se establecen
en un call center;

e Serealizé un analisis de una linea de atencion telefonica de 070 al azar
y se encontro que hay notable disparidad en la duraciéon de las llamadas, ya
gue existe registro de llamadas de 02 segundos, asi como una llamada de 58
minutos con 08 segundos de duracion. El 72% del total de llamadas tienen
una duraciéon aproximada entre 03 segundos y menos de 05 minutos; de
estas llamadas, el 43%, son Ilamadas entre 03 segundos y 59 segundos; el 23%
de entre 01 minuto a 01 minuto 59 segundos; el 12%, de 02 minutos a 2
minutos 59 segundos; el 8% de 03 minutos a 03 minutos 59 segundosy el 14%
de 04 minutos a 04 minutos 59 segundos. Con estos datos es notable la
necesidad de estandarizar y capacitar a quienes ofrecen la atencidn via
telefénica, asi como crear una experiencia de verdadera atencion de calidad
y cercania entre ciudadanos y gobierno.

e Se carece de seguimiento efectivo a los tramites, quejas y denuncias
tanto por los servidores publicos, como por la informacién que arroja la linea
de atencion del 070.

e Existe una percepcion de la ciudadana de distanciamiento entre sus
prioridades y necesidades y las del gobierno.

e Relativo al tema de combate a la corrupcion, el 86% 4 no esta de
acuerdo con la siguiente afirmacion “el Gobierno realiza acciones para
combatir la corrupcion”.

4 Del total de las personas encuestadas en la 62 Encuesta de Percepcién Ciudadana Sobre Calidad de Vida 2018,
elaborada por el Observatorio Ciudadano Jalisco Coémo Vamos.
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e Datosde ladireccion de atenciéon ciudadana indican que de un total de
2,153 llamadas recibidas en 60 dias para seguimiento, 604 reportes aparecian
en la plataforma en estatus “resuelto” y el ciudadano manifesté que no se
habian atendido.

e El punto anterior refleja claramente la necesidad de contar con una
Unidad de Validacion eficiente, para dar seguimiento medible a que los
reportes sean solucionados efectivamente.

e Falta de confianza de los ciudadanos respecto de los resultados de las
instituciones encargadas de conocer los reportes que se presentan, inhibe su
participacion en el combate a la corrupcion y en reportar sus necesidades de
servicios.

2.2 FINES PLANTEADOS

En este contexto, se eligieron diez diferentes acciones a desarrollar y ejecutar,
con fechas limite de conclusion (en total un ano), las cuales se hicieron publicas
en lo que el STL designdé como “Tablero de Monitoreo” consultable en todo
momento en el siguiente link: http://micrositios.itei.org.mx/compromiso_6/ y
donde de acuerdo a las fechas de conclusion, se fue estableciendo el porcentaje
de avance logrado.
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1| Diagnéstico inicial

2 | Capacitacion del funcionariado publico que puede incidir en la toma de
decisiones relacionadas con el cumplimiento del compromiso (personal
adscrito a las Gerencias Municipales, a las Direcciones que conforman la
Coordinacion General de Servicios Publicos Municipales, las Direcciones de
Atencion Ciudadana, Participacion Ciudadana, Innovacion y Transparenciay
Buenas Practicas).

3| Creacion de una nueva politica de atencion y servicio en relacion con el
seguimiento dado a los reportes.

4 | Capacitacion del funcionariado publico involucrado en la atencidon, en relacion
con el nuevo protocolo de atencién, canalizacidon de reportes y seguimiento.

5| Evaluacion Comité de Seguimiento

6 | Actualizacion del catalogo de servicios municipales.

7 | Actualizacion de la herramienta tecnoldgica para la atencién de los servicios
publicos que permita redireccionar reportes y canalizar al area adecuada, asi
como que la ciudadania visualice las etapas de la atencion.

8 | Establecer los procedimientos de actuacion de la unidad de validacion y
seguimiento de reportes atendidos.

9 | Evaluacion Comité de Seguimiento

10 | Evaluacién Final

Lidereando el proyecto la Direccion de Transparencia y con el seguimiento
activo y continuo del “Comité de Seguimiento”, se trabajé de forma
vinculante con todas las areas de gobierno y con especial énfasis con la
Jefatura de Gabinete, Gerencias Municipales, Direccion de Atencion
Ciudadana, Direccidon de Innovacion Gubernamental, Direccidon de
Participacion Ciudadana y Gobernanza, Direccion de Medio Ambiente,
Direccion de Alumbrado Publico, Direccion de Aseo Publico, Direccion de
Parques y Jardines, Direccion de Mantenimiento Urbano, Direccion de
Tianguis y Comercio en Espacios Abiertos, Direccion de Pavimentos asi como
el area de Mejora Regulatoria, trabajaron en la realizacion de cada una de las
acciones, tomando como guia los pilares basicos de Gobierno Abierto:
Tecnologia e Innovacioén, Participaciéon Ciudadana, Rendiciéon de Cuentas
y Transparencia.
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3.- IMPLEMENTACION DE LAS ACCIONES
3.1 CAPACITACIONES

Uno de los principales problemas detectados en el diagnostico inicial y que nos
llevd a optar por este compromiso fue la deficiente capacitacion del personal
que se encarga de dar la atencion de primera mano al ciudadano, lo que genera
confusion al momento de canalizar los reportes para su atencion. Por lo que,
con el objeto de atacar directamente este problema desde un inicio de los
trabajos, se realizaron las siguientes capacitaciones:

Capacitacion inicial como introduccion a los conceptos basicos de Gobierno
Abierto: a la que asistieron 32 miembros del funcionariado publico del Gobierno
Municipal de Guadalajara, correspondientes tanto a la Coordinacion General de
Servicios Publicos Municipales, a las Gerencias Municipales, como a las
Direcciones de Atencion Ciudadana, Innovacion Gubernamental, Participacion
Ciudadana y Gobernanza, Transparencia y Buenas Practicas, asi como del area
de Mejora Regulatoria.

En un segundo momento se realizaron dos capacitaciones en relacion al nuevo
protocolo de atencidn, canalizacion de reportes y seguimiento, asistiendo un
total de 43 servidoras y servidores publicos capacitados, correspondientes a las
Gerencias Municipales, asi como a las diferentes Direcciones involucradas en los
servicios correspondientes a la Coordinacion General de Servicios Publicos
Municipales.

Es de mencionar que con este segundo bloque de capacitaciones se logro
atender otros de los problemas detectados en el momento inicial esto es la
deficiencia en la calidad de |la atencion que se brindaba a las llamadas recibidas
a través del 070 (el 070 requiere mejorar la atencion en las llamadas a través de
estandares mas altos de calidad y de eficiencia, como las que se establecen en
un call center).

Por Jultimo se realizaron 13 capacitaciones en relacion al manejo y
funcionamiento de la nueva herramienta tecnoldgica (4 para la Direccion de
Atencion Ciudadana, y las demas para las siguientes Direcciones: Alumbrado
Publico, Parques y Jardines, Aseo Publico, Gerencias Municipales, Medio
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Ambiente, Oficina Digital, Mantenimiento Urbano, Tianguis y Comercio en
Espacios Abiertos, Pavimentos y Participacion Ciudadana y Gobernanza), lo que
garantiza el correcto uso de la misma hacia el interior del Gobierno Municipal,
lo cual definitivamente se ve reflejado en una mejor atencidén y servicios
brindados en tiempo y forma hacia la ciudadania.

Estas capacitaciones tuvieron que impartirse por areas y reduciendo el numero
de asistentes debido a las medidas de aislamiento que se decretaron en el
estado por la emergencia sanitaria (aun vigente) en los ultimos meses, sin
embargo, se logré capacitar a un total de 125 integrantes del funcionariado
publico adscritos a las diferentes Direcciones mencionadas, y quienes estan
directamente involucrados con la prestacion de los servicios publicos.

EN TOTAL SE CAPACITO A MAS DE 182 SERVIDORAS Y SERVIDORES
PUBLICOS EN MATERIA DE GOBIERNO ABIERTO, MEJORA DE
ATENCION A LA CIUDADANIA BASADO EN UN PROTOCOLO DE
ATENCION Y SOBRE LAS MEJORAS DE LA HERRAMIENTA CIUDAPP EN
LA CAPTACION Y SEGUIMIENTO DE REPORTES CIUDADANOS.

3.2 UNIDAD DE VALIDACION Y SEGUIMIENTO

Otro de los grandes problemas detectados al momento de realizar el
diagndstico inicial, fue que se carecia de seguimiento efectivo a los tramites,
quejas y denuncias, esto ya que de acuerdo a datos de la Direccion de Atencion
Ciudadana se detecto que, en 60 dias de seguimiento, 604 reportes aparecian
en la plataforma en estatus ‘resuelto” y el ciudadano manifesto que no se
habian atendido, lo que reflejaba de manera clara la necesidad de contar con
una Unidad de Validacion eficiente, para dar seguimiento medible a que los
reportes sean solucionados efectivamente. Por lo tanto, a partir del ano 2020 en
consonancia con el Coédigo de Gobierno Municipal de Guadalajara (vigente a
partir del 1° de junio del ano 2020), se cred6 la Unidad de Validacion y
Seguimiento de reportes atendidos, misma que se encuentra adscrita a la
Direccion de Atencion Ciudadana, la cual tiene la siguiente estructura organica:
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Recepcion y Seguimiento y
Enlace Respueta

Unidad de
Control y Andlisis

Auxiliar de Auxiliar de Area Operadores

Telefénico Turno 0 o
Recepcion Telefénicos

Matutino

Operadores Auxiliar de
Telefdénicos Transparencia

Telefénico Turno Auxiliar de Enlace
Vespertino

Auxiliar de
Calidad

Con la creacion de esta Unidad de Validacion y Seguimiento de reportes
atendidos, se obtuvieron los siguientes beneficios hacia el ciudadano:

Corroborar la atencion brindada a su reporte, por medio de una sencilla llamada
telefénica, o mejor aun, si el ciudadano o la ciudadana proporcionaron su correo
podran recibir la evidencia del servicio que se le brindg, ya sea por parte del 070
y las dependencias responsables de atender su reporte.

Tener la posibilidad de calificar su satisfaccion, es por eso que evaluamos todo
el proceso de un reporte, desde la recepcion hasta la conclusion del mismo.
Consultar los detalles del reporte, observando los comentarios y fotografias
aportadas por los técnicos y gestores de las dependencias encargadas de
atender el reporte.

El 070 tramita el reporte hasta su estado final y se seleccionara la respuesta
predefinida adecuada.

En las siguientes graficas se muestra una comparacion del primer trimestre del
ano 2019, cuando la Unidad de Validacion y Seguimiento de reportes atendidos,
aun no se instalaba en el 070 y el primer trimestre del ano 2020 con la Unidad
funcionando,
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Ano 2019
Resueltos | Validados | %
Enero 46064 1823 39.1
Febrero 4671 1941| 41.6
Marzo 5241 1659 | 31.7
Marzo 5241
Febrero M Validados
M Resueltos
Enero 4664
0 1000 2000 3000 4000 5000 6000
% de reportes validados:
Marzo 31.7
Febrero 41.6
Enero 39.1
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0
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A partir del aflo 2020 con la Unidad de Validacién y Seguimiento funcionando
podemos observar que el porcentaje de validacion se encuentra arriba del 96%
en los primeros tres meses del ano, lo que supera en mas del 50% contra el
porcentaje maximo de validacion del primer trimestre del 2019, que alcanzd
apenas el 41.6% durante el mes de Febrero.

ARo 2020
Resueltos |Validados | %
Enero 4117 4013| 975
Febrero 4043 3976 98.3
Marzo 3654 3530 | 96.6

* Estableciendo que, el porcentaje que no se puede validar, radica en que el 65% (de los
reportes no validados) no cuenta con evidencia de haber atendido el reporte por parte

de la dependenciay el 35% no cuentan con numero telefénico o correo electrénico del
ciudadano.

Marzo

Febrero H Validados

M Resueltos

Enero
4117

3200 3400 3600 3800 4000 4200
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% de reportes validados:

Marzo 96.6
Febrero 98.3
Enero 97.5
95I.5 96I.O 96I.5 97I.O 97.5 98.0 98.5

3.3 NUEVO CATALOGO DE SERVICIOS PUBLICOS MuNICIPALES / MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS CON LENGUAJE CIUDADANO

Por otro lado la Falta de actualizacion de la vinculacion de las areas respecto de
los servicios y tramites que administra el municipio y que deben realizarse por
etapas mismas que deben ser atendidas por diferentes areas, quedo resuelta de
la siguiente manera:

La Direccion de Transparencia y Buenas Practicas programd una serie de
multiconferencias enfocadas a generar y fortalecer canales de comunicacion
inter-direcciones entre la Coordinacion de Servicios Municipales y sus
respectivas Direcciones de Alumbrado Publico, Aseo Publico, Mantenimiento
Urbano, Pavimentos, Parques y Jardines, Tianguis y Comercios en Espacios
Abiertos, asi como con la Coordinacion de Gestion Integral de la Ciudad,
especificamente los servicios que le competen a la Direccion de Medio
Ambiente, esto, con el objetivo de eliminar la falta de vinculacion que se habia
presentado, haciendo mucho énfasis en la comunicacion entre las Direcciones
gue reciben y ejecutan servicios internamente vinculados con alguna otra
direccion; el objetivo principal fue que el personal operativo de cada direccion,
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compartiera de forma detallada y precisa, el procedimiento interno paso a paso
de como se realiza cada uno de los servicios.

Toda la informacion recabada, dio origen a dos documentos que ayudaran a
reforzar nuestro objetivo principal de generar una vinculacion integral entre
las Direcciones encargadas de los servicios municipales.

Primero se cred un Catalogo de Servicios Municipales que contiene un listado
actualizado de todos los servicios municipales que mediante la plataforma
Ciudapp, se brindan a la ciudadania.

La principal funcion de este catalogo es informar y actualizar al funcionariado
publico, para tener la posibilidad de asesorar de manera correcta a la ciudadania
gue se acerca al personal del Ayuntamiento con alguna inquietud en esta
materia.

2@ @3

coensve
ALUMBRADO PUBLICO
1.- Cables- Rev s, derribados, por fuera del poste,
objetos colgados: as, holgados y tension de Ia linea
Catalogo de 2.- Lamparas- Apagadas, intermitentes y baja intensidad

Servicios Municipales B i s Bierarne il

deteriorado, fracturado, pol

4.~ Reqgistros.

5.- Transformador

rvicios.- Retiro de infraestructura obsoleta, retiro de
combro producto de servicios de alumbrado

T p—— ‘v[‘ sad "
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ASEO PUBLICO MANTENIMIENTO URBANO

1.~ Recaleccion de basura domiciliaria. 1.- Recoleccion de animales muertos en via publica.

« Conoce por dénde va tu camion (Servicio de consulta) 2 /
.~ Borrado de grafiti en cantera y/o piedra.
2.- Papeleras.
3.- Borrado de grafiti en muro.
3.- servicio especial de limpieza. 4
.~ Balizamiento.
4. - Objetos perdidos en camion recolector.
5.- Mantenimiento a monumentos, bustos o placas.
5.- Mal clor por camién recolector.
6.- Recoleccion de objetos varios en via publica.
6.~ Retiro de acumulamiento de residuos. 7
+= Retiro de propaganda.
7.~ Recoleccion de bolsas en avenidas.
8.- Limpieza de canales (temporal de lluvias).
8.- Contenedoares municipales llenos.
9.- saneamiento de banquetas afuera de lotes baldios.

9.- Puntoslim pios.

PAVIMENTOS

MEDIO AMBIENTE

1= Betiro de escombro producto de bacheo, 1.- Reporte de arbolado por obstruccion de sefalética vial vy
luminaria.

2.-Bacneoen e ubans LR clat 2.- Reporte para dictaminacién de arbolado de

responsabilidad municipal (camellon, parque, mercados o©
dependencia municipal).

3.- Bacheo pavimento de concreto hidraulico.

3.- Reporte para retiro de tocon y sustitucion con arbol nuevo.
4~ Reporte de arbol con dano inducido.

5.- Reporte para dictaminacion de arbol en riesgo inminente
{ahuecado, inclinado, desprendido).

6.- saturacién de contenedor de acopio de vid
7.~ Saturacion de contenedar de envases multica pa.

8.- saturacion de contenedor de aceite de cocina

9.- Desperdicio o descarga de agua residual de procesos.
10.- Ruido y vibracion de fuentes fijas (no vehiculos).

1.- Manejo inadecuado de residuos.

12.- Emisiones a la atmaésfera {humos y olores)

& | ==
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Kl 3 falliely 13 TIANGUIS Y COMERCIO EN ESPACIOS
ABIERTOS
1.- Reparacion y mantenimiento de fugas de agua en areas
verdes. 1.- Actividades irregulares por los comerciantes del

tianguis
2.~ Recoleccion de basura en areas verdes
2.- Irregularidades en la instalacion y retiro de
3.- Fumigacion. Puestos

3.- Reportes ciudadanos.
4.~ Mantenimiento areas verdes (pargues y camellones).

4.~ violacion del horario autorizado.
B.- Rescate y reubicacion de enjambres de abejas (panal en
arbol verde, arbol shuecado, interior de finca y area verde o 5.- Desechos sélidos y liquidos en actividad comercial
jardin)
6.~ Recoleccion basura de tianguis (instalados o
6.- Reparaciones menores de juegos y mobiliario en areas retirados).
verdes.

7.~ Retiro desecho forestal

8.- Arbol caido o rama desgajada

e Servicios revisados y
ciudadanizados

A su vez y de forma complementaria, se creé un Manual de Procedimientos
con Lenguaje Ciudadano, el cual es de gran utilidad practica en el actuar del
funcionariado publico, ya que el contenido del mismo describe el
procedimiento paso a paso de cada servicio que se le otorga al ciudadano en la
plataforma Ciudapp 4.0.

Para efectos practicos y mas eficientes, se considerd manejar una version del
Manual con la caracteristica de Lenguaje Ciudadano, esto es, evitar los
tecnicismos que son parte de cada direccion, toda vez que, para lograr el
objetivo principal en esta etapa, que es el de vincular, se debe utilizar un
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lenguaje estandarizado, que tanto el personal de las direcciones, como la
ciudadania, lo entendieran de una forma clara.

Ambos manuales se compartieron de forma digital a cada Coordinacion y sus
respectivas Direcciones, asi como a la Direccion de Participacion Ciudadana y
Gobernanza, Direccion de Atencion Ciudadana y las propias Gerencias
Municipales, con la finalidad de estandarizar y homologar la informacion
contenida en dichos documentos, y esto a su vez, disminuiria hasta en un 90%
la falta de vinculacion que se tenia con anterioridad a este proyecto.

Con todo lo anterior, la ciudadania se verd beneficiada al momento de buscar
ayuda o asesoria, ya que tanto los Gerentes Municipales, la Direccion de
Atencion Ciudadana y la Direccion de Participacion Ciudadana y Gobernanza,
gue son los primeros contactos que la ciudadania busca de manera presencial
para reportar sus servicios, estaran debidamente informados y actualizados de
los procedimientosy servicios, por lo que le brindaran una correcta asesoria para
resolver cada necesidad especifica.

Manual de Procedimientos de

'VICIOS Municipales

- Lenguaje Ciudadano -

La Cludad

Pagina 18 de 38



A
+

Transparencia g@g s Guadalajara
’zg%‘ gclss‘:zf[\fspractlcas )’*?% \ La Ciudad

Guadalajara

4.- HERRAMIENTA TECNOLOGICA / CIUDAPP 4.0

Plataforma para organizar
internamente al ayuntamiento y un

co canal de comunicaciin con €l
ciudadano.

Con la implementacion de la herramienta tecnoldgica Ciudapp 4.0 quedan
resueltos los problemas de la falta de atencion y seguimiento a las quejas de la
ciudadania en materia de servicios publicos, ya que, como se explicara a detalle
mas adelante, una vez registrado un reporte en el sistema, no se permite no
atenderlo o simplemente rechazarlo; asi mismo se garantiza la vinculacion entre
/as Direcciones que deben dar seguimiento a un mismo reporte por tratarse de
acciones que derivan una de la otra para dar solucion al problema o queja
planteada, ya que el propio sistema a través de los flujos establecidos, de
Mmanera automatica establece los pasos del reporte para su atencion en las areas
competentes.

Ademas, con la creacion de esta herramienta tecnoldgica, se logré combatir en
gran medida la “Falta de confianza de los ciudadanos respecto de los resultados
de las instituciones encargadas de conocer los reportes que se presentan,
inhibe su participacion en el combate a la corrupcion y en reportar sus
necesidades de servicios” ya que se trata de una herramienta creada para el
ciudadano.

Ya que por un lado puede vigilar el proceso de su reporte, y ademas al eliminar
el contacto humano, se evitan practicas de discrecionalidad al momento de
atender los reportes, lo que es elemento de apoyo en la lucha continua de este
Gobierno Municipal contra la corrupcion (otro de los problemas detectados en
un inicio y que influyeron para elegir este proyecto), tema central del “Segundo
Plan de Accion” ya que los reportes se canalizan al area competente en el orden
en que se van registrando en el sistema por los ciudadanos, asi mismo en los

Pagina 19 de 38



Transparencia
y Buenas Practicas
Presidencia

La Ciudad

Guadalajara

Gobierno de
Guadalajara

casos en que se registran por el personal de las diferentes areas que cuenta con
el perfil de “creador”.

Con esta herramienta también se logra empoderar a la ciudadania, al
convertirlos en un vigilante de que las cosas se hagan y se hagan bien en la
Ciudad de Guadalajara, ya que en cualquier momento y al alcance de su
teléfono movil, pueden tomar fotografias para anadirlas como evidencia de
cualquier situacion que deseen reportar al Gobierno Municipal, ademas pueden
estar en todo momento al tanto de lo que se esta realizando o en qué etapa se
encuentra su reporte, lo que permite que los ciudadanos y las ciudadanas
conozcan y se involucren en lo que hace el Gobierno en relacion a los servicios
publicos.

Esta plataforma esta dirigida a toda la poblacion, solo es necesario acceder a la
siguiente liga: https://mapa.mejoratuciudad.org/mx.guadalajara o al contar con
un teléfono inteligente descargar la aplicacion desde las diferentes tiendas de
aplicaciones, puesto que esta disponible tanto para los dispositivos Android
como |OS.

No hay requisitos ni limitantes para que cualquier persona presente un reporte
a través de la plataforma (como tampoco los hay para presentarlos de manera
presencial o a través del 070).

Mediante la aplicacion de Ciudapp 4.0, se recabard informaciéon fidedigna y
actualizada de las problematicas que mas aqueja a los ciudadanos con respecto
a sus colonias o de acuerdo a la gerencia municipal a la que pertenezcan.

La idea principal de la aplicacion, es mantener una comunicacion directa con
las y los ciudadanos que generan reportes, para que, de esta manera, se les
pueda informar oportunamente el estatus de los mismos, sin necesidad de que
ellos contacten con el Gobierno de Guadalajara a través de sus Direcciones.
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Al momento de presentar un reporte la plataforma pedira datos adicionales, es
decir, se haran preguntas o advertencias y aparecera informacion que se debe
llenar en cada uno de los reportes. Estas se programaron por cada una de las
subcategorias o servicios, y lo que se busco es dejar respuestas cerradas que
vayan guiando a la ciudadania para reducir al maximo las preguntas abiertas
que puedan generar confusion.

Lo anterior apoya en gran medida a la reduccion de los tiempos tanto de
creacion, como de asignacion y resolucion de cada reporte.
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ADVERTENCIAS:

;Cudantas lamparas?*

Dinos si solo hay una lampara afectada o ¢
| ympleta

una calle
O Una
O varias (circuito)

iCudl es el problema?*

lecciona todos los problemas h
t rvado, est 108 permitira darte un servici
is rapido y efi

(7] Apagada

[7] Encendida 24h

[T Intermitente

[7] con baja intensidad
7] Por caer

[7] caida

[7] volteada

Una vez concluidas las preguntas obligatorias, se generara
el reporte asignandole un numero, para facilitar su
posterior consultay brindar informacion verazy de interés.

La aplicacion envia mensajes o alertas cuando se realiza
algun cambio en el estatus del reporte, informacion que
también puede recibirse por correo electronico si se elige
esa opcion.

Para poder otorgar una pronta solucion a los reportes de
los ciudadanos, la Direccion de Atencion Ciudadana se
encarga de supervisar el funcionamiento de la plataforma
y al interior de cada una de las Direcciones involucradas
se cuenta con los diferentes perfiles para atender y
resolver las necesidades de la ciudadania.
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Descripcion
Enviado e

el 14 de agosto de 2020 22:59

Quieres ver mas?
Este reporte tiene mds Informacion
Consultar

‘@ Iremos Informando de la resolucién del mismo.
Recuerda que puedes darle seguimiento en tiempo
real a través de la app movil.

Graclas por mejorar tu ciudad. jQué tengas un
buen di
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4.1 UNIDADES DE SERVICIOS

Se actualizaron las unidades de servicios, esto con el fin de administrar los roles
del funcionariado publico y darles permisos especificos para las tareas que les
corresponde realizar.

Estos permisos se establecieron de acuerdo a categoria de grupo, canales,
categorias de servicio, zonas, etc. Informacion que define los roles o perfiles de
los usuarios miembros de ese grupo (creadores, gestores, técnicos,
comunicacion, etc.)

Por lo tanto, se asignaron los siguientes roles a las diferentes areas del Gobierno
Municipal de Guadalajara:

CREADOR 19 19 12
GESTOR 6 3 3 8 6 5 2 2 9
SUPERVISOR 2 1 1 1
TECNICO 10 8 58 8 3 5

o @ ;A
4aHh» < » -l

Se identifica a los actores de acuerdo a su rol permitiendo que se puedan
asignar a grupos de trabajo que sean adecuados y acordes para lograr los
objetivos de sus dependencias.
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CREADORES GESTORES TECNICOS CIERRE SUPERVISORES

® ® ® 0 e

¢QUIENES SON? ¢QUIENES SON? ¢QUIENES SON? ¢QUIENES SON? ¢QUIENES SON?

o 6n Ci @ Responsables de Area i © Responsables politicos
Atencién Ciudadana © Ejecutores de reportes @ Atencion ciudadana B -

© Redes sociales © Responsables de Empresas & Dhiiona e Kika
¢QUE HACEN? ¢QUE HACEN? ¢QUE HACEN? +QUE HACEN?

¢QUE HACEN? © Reclben reportesya Analitica - Evaltian
Comunican cierre por: o i
s e iciencia ael area
© Dan de alta reportes NasHiCE © Llamada ) "
© Se desplazan a campo o @ Desempefio trabajadores
e ail (Au
@ Ejecutan solucion @ KPIs establecidos
© APP
o @ satisfaccion ciudadana
@ Consultan estado de Toman fotosy datos © Redes sociales S S
© Pasan los reportes a ~ strategia - Politica
reportes ; Evaluacién: .
resueltos para validar ; @ Empleando la informacion
© Satisfaccion ciudadana B
por sus gestores extraida, determinan las

I (.\ B
A& o) SEGUIMIENTO

@ Derivan reportes a otras

areas

@ Interactuan con los

ciudadanos
proximas acciones

4.2 SISTEMA AUTOMATICO DE ZONAS / GEOLOCALIZACION

La nueva herramienta cuenta con un sistema automatico de zonas, por lo que
a través de la geolocalizacion se verifica de forma automatica que la ubicacion
donde se desea registrar el reporte corresponda a Guadalajara y por ende
muestra los servicios disponibles en la zona seleccionada.

Con el municipio bien delimitado y actualizado, las capas base serviran para no
asignar un reporte que se encuentre fuera de los limites territoriales de la
Ciudad.

Sin embargo, si en el mapa se selecciona una ubicacion fuera de los limites
territoriales de la ciudad de Guadalajara, no registra el domicilio exacto y esto
facilita al ciudadano detectar que el reporte no corresponde a Guadalajara antes
de registrarlo.
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Por lo tanto, desde el inicio hasta la finalizacion del reporte es posible filtrar en
gué colonia o distrito (Gerencia Municipal) se encuentra el reporte y generar
estadisticas.

. Guadalajara
o I ol

Perimetro de la Ciudad de GDL  Distritos / Gerencias Colonias

De manera adicional a lo anterior, la plataforma nos permite generar mapas de
calor, los cuales se iran pintando de colores mas oscuros en las zonas que
presenten mayor incidencia de reportes, esto resulta de gran apoyo tanto para
la ciudadania que desea estar informada respecto de qué zonas tienen mayor
numero de reportes y para el Gobierno, es de gran ayuda ya que al obtener
estadisticas se pueden implementar acciones generales o correctivas en la
zonas que se detecten como problematicas.
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4.3 FLUJOS DE TRABAJO

El flujo representa la manera de trabajar de cada categoria, es decir, cada paso
o etapa que puede ser asignada durante la tramitacidén de un reporte; y asi de
acuerdo a su rol o perfil, cada usuario tendra los permisos correspondientes para
realizar cambios, agregar notas de trabajo, modificar el estatus, etc. segun sea
el caso.

Se realizé una mejora integral en los procesos al interior de la plataforma, ya
que antes el flujo era muy corto o casi lineal lo cual en realidad no proporcionaba
grandes beneficios a la ciudadania en cuanto a la atencion de sus reportes, lo
gue incidia en los problemas de falta de atencion y seguimiento que ya se han
mencionado, puesto que, al no poder planificarse el trabajo generaba en la
ciudadania una percepcion de retraso o poco interés del Gobierno en atender
sus necesidades, maxime que ante un reporte mal canalizado Unicamente
existia la opcion de rechazarlo.

Cada reporte era canalizado a un area de acuerdo al servicio o los datos
recibidos, al llegar a la dependencia asignada si se detectaba que hubo algun
error en la canalizacion, una vez cambiado el estatus de nuevo, la Unica opcion
era rechazar el reporte, ya que no existia vinculacion entre las areas para poder
redirigir un reporte al area correspondiente.
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El flujo actual permite, programar los trabajos ya sea de acuerdo a los tiempos
de ejecucion o por falta de material, esto le da certeza a |la ciudadania de cuando
se solucionara el problema o se atendera el servicio solicitado ya que esto de
igual forma se notifica al usuario (estatus del reporte).

Ademas, el sistema esta configurado para que de forma obligatoria, al momento
en que la dependencia resuelva un problema, anexe una foto como evidencia y
ésta ayudara a que el 070 pueda confirmar la realizacion del servicio y dar el
siguiente paso que es contactar al ciudadano en caso de que se cuente con
algun dato de contacto (correo electronico, teléfono) para asi proceder a cerrar
el reporte a través de la Unidad de Validacion, esto, con la conformidad del
usuario.

Asi mismo, el nuevo flujo permite que un mismo reporte pueda ser canalizado
de una dependencia a otra, cuando los servicios estan vinculados y deben
atenderse por diferentes areas, lo cual no da margen a error o a mala
informacién hacia la ciudadania, ya que como se ha mencionado antes, el
sistema avisa de estos cambios al usuario de la plataforma, asi como si fuera
necesario que realice algun tramite adicional.

LN

CANALES DEL ENTRADA

Atencién Ciudadana & RRSS

|

Ciudadanos
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Ahora, se reciben en un mismo lugar todas las solicitudes de las dependencias,
sin importar el origen de creacion, ya sea un ciudadano u otra area de servicios
con perfil de creador, y se canalizan al area correspondiente.

Esta plataforma es totalmente Transparente, ya que en todo momento la
ciudadania puede consultar reportes, sin necesidad de iniciar sesion, esto es,
dentro del mapa apareceran los reportes “en ejecucion” y los reportes
“solucionados”, recordando que de igual forma se pueden recibir notificaciones
de los cambios de estatus. En caso de no tener la plataforma instalada, el
ciudadano o la ciudadana podran marcar al 070 y recibir toda la informacion
relacionada con su reporte, ya sea fecha en que se ejecutara, disponibilidad de
materiales, etc.

En cuanto al flujo se agregaron 2 nodos de planificados:

Planificar Ejecucion: Sirve para planificar trabajos que no se pueden realizar en
dias inmediatos por una situacion de tiempo, esto permitira tener un dato que
puede ser transmitido al ciudadano en cuanto a una fecha de atencién préxima,
en lugar de aparecer como pendientes y sin proporcionar informacion.
Planificado por contingencia: Esta opcion nos ayuda a separar los reportes que
no pueden ser atendidos por alguna contingencia; ej. material faltante, no tener
personal suficiente, no tener una maquinaria o herramienta necesaria y esperar
Su reparacion o reemplazo, etc. Esto ayuda a la Direccion de Atencion
Ciudadana para contar con mayor informacion para brindar a la ciudadania en
caso de que sea solicitada.

Ademas, se agregan nodos de validacion de trabajo para los gestores:

Pendiente Validar Ejecucion: Permitira que se agregue evidencia de que el
personal técnico concluyo el reporte y al completarla se pasara al siguiente
estado donde la Direccion de Atencion Ciudadana realizara la validacion del
reporte recabando la conformidad de la persona que haya presentado el
reporte.

Devuelto: En este estado se encontraran los reportes que se estime deben ser
reasignados al area técnica en los casos en que se considere que no fue
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concluido adecuadamente, esto puede realizarse desde el perfil de Gestor, o por
la Direccion de Atencion Ciudadana.

Con las opciones agregadas en el flujo, la atencidn a la ciudadania es constante,
recibira respuestas que se generen a su reporte asi como que sera informado
de las fechas reales en que se atendera su reporte.

Hablamos de que este flujo nuevo es “Social y Participativo”, ya que varios
ciudadanos pueden presentar el mismo reporte y se registrara con el mismo
numero, haciendo los registros del numero de veces que se ha reportado, lo que
también permite dimensionar la magnitud del problema o la urgencia del caso,
asial no tratarse cada reporte como un caso aislado, se puede brindar una mejor
atencion sobre todo en los casos de riesgo o urgencias.

Otro gran beneficio que ofrece esta herramienta a la ciudadania es la posibilidad
de evaluar la calidad en el servicio recibido, dicha retroalimentacién resulta
totalmente enriquecedoray positiva para generar nuevas y mejores politicas de
atencion en el caso de inconformidad y mantener los procesos que resulten de
agradoy benéficos para la ciudadania (la evaluacion le llegara al usuario cuando
se haya resuelto su reporte).

Evaluaciones
ciudadanas

Transparencia Social “ Participativo Notificaciones
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4.4 CANALIZACION POR FILTROS

Para facilitar la tramitacion, se ha establecido la posibilidad de configurar filtros
por grupo que van asociados a grupos, canales, etc. Estos permiten que cuando
se crea una nueva solicitud o aviso, ésta le llega automaticamente al grupo que
tenga asociados estos canales.

%% Gdl - Reportes arealizar &2 Gdl- Reportes Pte. Asignar

s

4.5 RESPUESTAS PREDEFINIDAS

Se trata de respuestas automaticas para el ciudadano y para los actores dentro
del flujo, esto para indicar que hacer y/o conocer el estatus de cualquier reporte
en cuestion, a su vez genera una disminucion en el tiempo de respuesta a los
ciudadanos, ademas de estar informando de cdmo se encuentra su reporte.

Se cuenta con las respuestas a los estados mas significativos que dentro del
proceso interesan a los ciudadanos:

iHola Aitana! iHola Artanat :
i i i i Repibli

personal del Ayuntamiento de Guadalajara.

desde [a cual tambig a qué através
de la encuesta de satisfaccidn.

de satisfaccion,

- B H A todas las incidencias que detactes.
por L incidencias que detactes.

iGracias por mejorar tu ciudad!
pormeje #6racias por mejorar tu ciudad!

Ticket en ejecucion Ticket salucionado Ticket cancelado
si si si

Trgente [BR]. THolaT

Ladescripcion del trabajo es:

Urgente [8h).iHotat

la “Descripcion

descripcin del trabajo es:

atrabajar
“Descripcién pasos:
L Asignatelo
Para gestionarlo realiza los siguientes pasos: 2. Realiza el trabajo
L Asignatelo 3. Finalizalo
INTERNAS  Ejempla 2. Tramitalo

IMPORTANTE

con el procesa.

lafecha en fa que podrds trabajar en él. continuar con el proceso.

elproblema.

iGracias!

Etiquetas.
Deseripeion Altade nuevoticket Va puedes trabajar en este ticket
&Por defecto? si si
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Por ultimo podemos mencionar que la plataforma cuenta con 145 servicios,
y se puede acceder a todos a través de un solo canal, que es Ciudapp 4.0, lo cual
evita confusiones cuando se tiene que realizar en diferentes areas una solicitud
y la ciudadania no sabe a donde acudir, con la plataforma y a través de los
catalogos y preguntas precargadas se va guiando al usuario a presentar su
reporte lo mas detallado y especifico posible y garantizar que llegue al area que
le corresponda atenderlo, lo cual también reduce los tiempos de atencion.
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4.6 BENEFICIOS ADICIONALES DE LA HERRAMIENTA TECNOLOGICA PARA LA CIUDADANIA:

Con la implementacion de la plataforma se realizd una nueva revision y
actualizacion del catalogo de servicios publicos municipales, lo que garantiza
que la ciudadania esté mejor informada al momento de realizar algun reporte
o solicitar un servicio.

El control de accesos permite que el mismo usuario pueda realizar un proceso
de recuperacion de contrasefna en la pantalla inicial, sin que tenga que perder
la informacion almacenada respecto de sus reportes.
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e Se considera que a través del uso de la herramienta tecnoldgica, puede
realizarse un ejercicio de cocreacion entre la ciudadaniay el Gobierno Municipal,
ya que al tener el Gobierno, a través de la plataforma, la posibilidad de filtrar la
informacion ya sea por colonias o por Gerencias Municipales, se pueden
detectar areas de oportunidad, donde la participacion activa del ciudadano es
de vital importancia para ayudarnos a detectar incidencias recurrentes y
planear estrategias de acuerdo a las necesidades.

e La ciudadania podra ir escribiendo su solicitud y conforme a eso, la plataforma
le ird mostrando diferentes opciones para poder levantar su reporte lo mas
especifico posible.

e No es necesario iniciar sesion para consultar el estatus de los reportes.

e Las areas encargadas de atender cada reporte, pueden enviar mensajes
publicos respecto de la atencion que se le esta dando al reporte generado, esto
es, la ciudadania puede recibir de forma automatica informacion respecto del
avance del servicio solicitado.

e Con la implementacion de los semaforos por cada servicio, los usuarios y las

usuarias podran conocer desde un inicio el tiempo en que debe realizarse el
servicio solicitado, lo que brinda certeza y mayor confianza, solucionando
ademas el problema del rezago significativo en la atencion a los reportes, ya que
al inicio de los trabajos del proyecto se detectd que 6 de cada 10 reportes no se
atendian o se atendian fuera del tiempo.
Por lo tanto, cada uno de los reportes cuenta con un tiempo de atencidon que
fue establecido de acuerdo a las indicaciones que cada dependencia tiene
especificados en sus procedimientos internos, lo cual se presenta dentro de la
plataforma de manera muy visual sefalando cuanto tiempo ha transcurrido en
relacion al total disponible.
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GUMX292179 = Aviso Lampara prendida las... | |
GUMX292178 = Aviso Lampara prendida las... | |
GUMX292219 o Aviso O CABLES [ E
GUMX292176 R Aviso Lémpara prendida las.. (0]
GUMX292222 = Aviso Circuito apagado [
GUMX292175 o Aviso LAMPARA APAGADA (I
GUMX252562 5 Aviso q No hay farola En gjecucion
GUMX251527 = Aviso No hay luminaria En ejecucion

Existe la opcion de programar servicios y actividades, lo cual de igual forma
aporta certeza a la ciudadania respecto del tiempo y la forma en que se llevara
a cabo el servicio solicitado o se solucionara su reporte.

A través de los perfiles de gestor, es posible recanalizar los reportes al area
adecuada, en caso de que por alguna razon se haya registrado de manera
incorrecta, no obstante que las preguntas precargadas van guiando a los
usuarios y usuarias.

Se reciben notificaciones tanto de las tareas pendientes, notas de trabajo
nuevas y los comentarios por parte de los ciudadanos sobre los trabajos
asignados.

Se elimind la opcion de reporte “rechazado”, lo cual garantiza a la ciudadania
por un lado que su reporte sera atendido, asi como que recibira informacion
acerca de los avances del mismo.

Otro de los grandes problemas detectados fue la canalizacion extermporanea o
incorrecta conforme a las atribuciones de las areas, relacionado al tema del
tramite solicitado, denuncia o queja presentada, lo que genera pérdida de
tiempo al ciudadano y en muchos casos es tiempo vital para dar solucion al
problema. Situacion que de acuerdo a datos proporcionados por la Direccion de
Atencion Ciudadana, y debido a la implementacion de la nueva plataforma
Ciudapp 4.0 ha mejorado de manera considerable.
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A continuacion, se agregan dos tablas, una que se tomo de muestra de un mes
de reportes recibidos en Noviembre del 2018, en |la cual se aprecia un total de 95
reportes mal canalizados y por ende no atendidos, lo que se transforma en 95
ciudadanos no atendidos o insatisfechos, en la segunda tabla se tomd de
muestra el mes de junio del 2020, en el cual se aprecia la mejora en canalizacion
de reportes y redireccion a las areas. Reiterando que, si se llega a presentar una
canalizacion incorrecta debido al factor humano, existe la posibilidad de que
cada gestor de las dependencias pueda redirigirlo al area que si le
corresponde atenderlo, sin necesidad de cancelarlo o generar otro reporte
nuevo.

Asi, evitamos pérdida de tiempo en la atencion del reporte, lo que aporta mayor
efectividad en la prestacion de los servicios, ante los ojos de la ciudadania, al
atenderse todos los reportes, en los tiempos establecidos para cada uno de ellos,
lo anterior gracias al nuevo flujo de trabajo de los reportes en Ciudapp 4.0.

NOVIEMBRE 2018
Bien Mal
Dependencias Canalizados Canalizados
Alumbrado Publico 1760 18
Aseo 300 7
Movilidad 462 6
Inspeccion y Vigilancia 970 14
Mantenimiento Urbano 358 3
Medio Ambiente 183 6
Parques y Jardines 195 21
Pavimentos 233 6
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Protecciony Control
Animal 102 14
Seguridad Publica 60 0
Tianguis 9 0
Mediaciéon municipal 6 0
Total 4638 95

Los reportes mal canalizados antes de la implementacion de la nueva
plataforma no podian ser redireccionados a otra area, y generalmente
simplemente de dejaban sin atender o se cancelaban, por lo que el ciudadano
debia presentar nuevamente su reporte.

JUNIO 2020
Bien Mal
Dependencias Canalizados Canalizados
Alumbrado publico 1295 2
Aseo 818 3
Movilidad 416 0
Inspeccion y vigilancia 152 4
Mantenimiento Urbano 553 0
Medio Ambiente 508 2
Parques y Jardines 357 4
Pavimentos 177 0
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Protecciony control

animal 182 0
Seguridad publica 212 0
Tianguis 21 2
Mediacion Municipal 12 0
Total 5703 17

e Ademas de observar la baja en la cantidad de reportes mal canalizados, gracias
a las diferentes capacitaciones que recibido el personal involucrado tanto
respecto al catalogo de servicios municipales, como de los diferentes medios de
captacion, procesos e implementacion de las nuevas tecnologias, podemos
mencionar que, los reportes que por alguna razén se canalizan
incorrectamente, pueden ser redirigidos al area encargada de atenderlos.
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5.- CONCLUSIONES

Desde su adhesion como invitado a las Acciones del Secretariado Técnico Local
de Gobierno Abierto, desde el ano 2015, el Gobierno de Guadalajara ha
desarrollado pasos importantes para promover la participacion ciudadana y
acortar la brecha entre la poblacion y el gobierno, y con ello integrar a la
sociedad civil y ciudadanos en general en los diferentes espacios de decision.

Estamos convencidos que acciones como éstas, nos ayudan a fortalecer los
procesos internos y el co-crear acciones ciudadania y gobierno, resulta en
mejores politicas publicas, en cuanto a informacion, servicios, transparencia y
rendicion de cuentas, haciendo uso y dando perfeccionamiento a plataformas
innovadoras, que tiendan a mitigar actos de corrupcioén, ya que se
sistematizaron procesos internos para tener un mayor control y orden.

Derivado de este compromiso logrado respecto de la mejora de la calidad y
eficiencia en la canalizaciéon, seguimiento y respuesta de los reportes de la
ciudadania, el Gobierno de Guadalajara seguira trabajando en optimizar la
atencion que se otorga a reportes, denuncias y quejas sobre |los servicios
publicos, hasta llegar a su efectiva solucion.

Este resultado positivo obtenido, es gracias a que en todo el proceso
intervinieron de forma transversal todas las areas del Gobierno y se trabajo en
conjunto con el “Comité de Seguimiento”, quienes de manera atinada nos
orientaban para responder de mejor forma a las problematicas detectadas,
observando siempre los cuatro principios de Gobierno Abierto (Tecnologia e
Innovacién, Participacion Ciudadana, Rendicion de Cuentas vy
Transparencia).

Todas las acciones realizadas fueron ejecutadas para lograr el
perfeccionamiento de los procesos, con el fin de que ante una solicitud de
servicio o deteccion de una problematica en los servicios que brinda el
Municipio, se pueda actuar con total apego a la ley, a través de procesos digitales
que nos proporciona la aplicacién Ciudapp 4.0, la cual es publica, gratuita, de
facil acceso y transparente, y sin la necesidad de que la ciudadania acuda a una

Pagina 37 de 38



Transparencia r@lgﬁf)\ Guadalajara
y Buenas Practicas 7 AN
G4 | LaCiudad

Gobierno de

Guadalajara

ventanilla; asi como la transformacion acertada de la atencion del 070 que se
enfocd a obtener el mayor valor posible de los recursos disponibles, una reforma
en su estructura y del optimo funcionamiento de las actividades de atenciony
seguimiento a los reportes ciudadanos.

Finalmente con el catalogo de servicios, se consolidan normas claras para los
tramites y servicios en un formato simplificado, accesible y utilizando un
lenguaje ciudadano; logrando que todo el funcionariado publico que da
atencion o que tiene contacto con la ciudadania en general, pueda contar con
una herramienta administrativa de apoyo para proporcionar informacion
actualizada, veraz y en estricto apego a la ley y con ello brindar a la ciudadania
certeza y certidumbre juridica, fortaleciendo las acciones en materia de
transparencia y combate a la corrupcion.

El propdsito logrado, es continuar con la obtencion de mayores beneficios para
la sociedad con los menores costos posibles, haciendo uso de las herramientas
digitalesy propiciar la confianza en la productividad y la eficiencia de |la atencion
de los servicios publicos que brinda el Gobierno de Guadalajara, a favor de las y
los tapatios y con ello, lograr bienestar general en la sociedad.
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