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“Plataforma digital incluyente para la atencion ciudadana
en captacion, canalizacion, seguimiento y solucion de
reportes respecto de servicios publicos del Municipio de
Tonala”

Manual contextual con el catalogo de
los servicios basicos municipales
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Histéricamente, uno de los retos mas importantes de México,
ha sido el mejoramiento de la calidad de vida de los
ciudadanos, actualmente, el reto que se enfrenta es aun
mavyor. La llegada de las tecnologias de la informacion, el
acceso a la informacion y acceso a medios de comunicacion
masivas, supone un reto aun mayor, pues la administraciéon
publica, debe centrarse no solo en el mejoramiento de las
condiciones de vida de la sociedad, sino también deben de
velar por una administracidon transparente y que trabaje de
manera vertical con la poblacién, es decir, de manera cercana
atendiendo las necesidades reales de cada uno de los
sectores.

Sin embargo, este reto supone un campo lleno de
posibilidades y oportunidades, pues es a partir de estos retos
es que se busca trabajar en una transicion hacia un gobierno
actualizado, capaz de aprovechar las herramientas
tecnoldgicas al alcance, buscando la evolucion hacia un
gobierno democratico en sus decisiones, con objetivos claros
en el desarrollo, y procesos administrativos claros y eficaces
gue supongan la prestacidn de servicios de calidad.

Un gobierno innovador aspira a lograr eficacia en los
servicios publicos que se prestan a la poblacion, modernizar
los procesos administrativos, y emplear métodos
innovadores de atencién ciudadana, presuponen un gran
paso en la transicion hacia una Administracion Publica de
calidad, lo cual traera como consecuencia un mejoramiento
en la calidad de vida y bienestar de la poblacion.
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SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES

Una de las maneras en que el Estado busca mejorar las
condiciones de vida de la poblacion, es por medio de la
prestacion de los servicios publicos municipales. Los servicios
publicos son actividades reservadas para el Estado, servicios
técnicos que estan a cargo de la organizacion publica vy
buscan satisfacer una necesidad general de las comunidades
y de la sociedad, las cuales al ser satisfechas brindan calidad
de vida vy bienestar a la poblacion. Para cumplir con esta
finalidad, estos servicios quedan a cargo de los municipios,
los cuales podemos identificar en 9 grandes rubros:

Calles;

Drenaje y alcantarillado;

Limpia, recoleccion, traslado, tratamiento y
disposicion de residuos;

Parques y jardines;

Alumbrado Publico;

Mercados y centrales de abastos;
Panteones;

Rastros;

Seguridad Publica y transito.
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Justificacion

Los gobiernos municipales en aras de su mejor
funcionamiento, deben hacer una correcta planeacién sobre
las formas de prestacion de servicios que van a llevar a cabo,
para ello es importante observar los recursos administrativos
y financieros con que cuentan previendo que el objetivo
general en |la prestacidon de servicios publicos es la calidad,
eficacia y suficiencia en la satisfaccion de una necesidades
colectiva, para lo cual debe de tomarse en consideracion los
diversos elementos tanto materiales como humanos para
prestar dichos servicios, para lo cual debe de contemplarse
lo siguiente:

Area administrativa responsable: El area administrativa
responsable de los servicios publicos municipales resulta ser
el ente publico del gobierno municipal encargado de Ia
organizacion y ejecucion de las tareas relacionadas con la
prestacion del servicio. El ente publico encargado del servicio
publico puede ser un area dentro de la estructura municipal
0 bien un 6rgano descentralizado del gobierno municipal,
cuya caracteristica principal es la autonomia administrativa y
patrimonio propio.

Recursos humanos especializados vy suficientes: El municipio
para la atencion de los servicios publicos que presta, debera
de contar con recursos humanos suficientes para la
planeacion y administracion de los servicios, es decir,
personal adecuado y suficiente para el cumplimiento de las
tareas, ademas de contar con una estructura adecuada de
personal técnico calificado encargado de ejecutar las tareas
qgue de manera directa, garantizando el aprovechamiento de
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forma eficaz y continua de los servicios que preste el
municipio.

Recursos materiales, herramientas, maquinaria y equipo
adecuado: Los Recursos Materiales son representados por
los bienes tangibles con que cuenta el municipio, asi como el
abastecimiento de productos varios, propios para la
realizacion de las actividades administrativas como de
servicios y mantenimiento, tales como lo son productos de
papeleria, medios de comunicacion (teléfono, Internet,
radios y telefonia celular), las oficinas y sus instalaciones, los
cuales de manera administrativa son denominados servicios
generales.

Recursos financieros: Estos Recursos Financieros contribuyen
de manera directa con el manejo de los recursos humanos y
materiales. La valoracion de ellos es fundamental para
determinar las capacidades que tendra el municipio para dar
cumplimiento a la prestacidon del servicio publico.

Tomando en consideracion todo lo anterior, y con un objetivo
claro y actual, es que podemos hacer una clasificacion propia
de los servicios publicos municipales, servicios publicos
municipales de atencidn inmediata y servicios publicos
municipales de atencidon especial.

Entendemos los servicios publicos municipales de atencion
inmediata, como aquellos que son susceptibles de ser
atendidos y resueltos con los recursos materiales, humanos y
financieros al alcance de las dependencias encargadas vy
disponibles al momento, bajo las premisas de generalidad,
regularidad, continuidad y obligatoriedad. Por su parte, los

EonstruyendoE IFuturo]



e DIRECCION DE TRANSPARENCIA

2 ———.

TONALA

Gobierno Municipal 2018 - 2021

servicios publicos municipales de atencion especial, los
entendemos como aqguellos los cuales si bien son obligacion
del municipio, no pueden ser atendidos haciendo uso de los
recursos materiales, humanos y financieros disponibles al
momento, es decir, requieren de un analisis previo,
elaboracion de un plan de accién y aprobacion de un
presupuesto especial para el cumplimiento de dicha
obligacion.
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SERVICIOS PUBLICOS INCLUIDOS

Es por esto, y que de acuerdo con el analisis** (nombre del
analisis que se hizo) elaborado con anterioridad,
consideramos que es posible mejorar la manera en la que el
municipio satisface determinados servicios publicos asi como
la manera en la que se atienden los reportes ciudadanos
sobre los mismos, tomando en consideracion la cantidad de
reportes existentes y la factibilidad de atender dichos
reportes de manera inmediata, contemplamos como
susceptibles de introducir el uso de medios innovadores y
tecnologias digitales para su atencibn a los siguientes
servicios:

AREA DE ATENCION SERVICIOS INVOLUCRADOS
Mantenimiento de calles
y camellones Bacheo, levantamiento de tierra, remocion de rocas y escombros en calles y camellones.

Limpia, recoleccion, Limpia de calles, recoleccion de residuos en la via publica, recoleccion de basura,
traslado, tratamiento y recoleccion de basura y residuos en depositos de basura de peatones, limpia del suelo
disposicion de residuos; de las vias publicas.

Mantenimiento y conservacion de las areas verdes, barrido de andadores y accesos,
mantenimiento para corte de troncos, ramas y arbolado, extraccion de raices, troncos y

Parques y jardines;
arbolado derrumbado.

Alumbrado publico; Mantenimiento del sistema de alumbrado publico (mantenimiento
unicamente, no renovacion).

Con todo lo anterior, es que nos vemos en la posibilidad de
presentar el manual de funcionamiento de la aplicacion para
atencion de los servicios publicos municipales.
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MANUAL DE FUNCIONAMIENTO DE LA
APLICACION

1. Nombre y descripcion del programa

El programa “El futuro estd en tus manos”, tiene como
finalidad establecer una plataforma digital mediante la cual
se permita gestionar reportes ciudadanos, de manera que
sea posible georeferenciar los reportes de la ciudadania asi
como las respuestas y atenciones que brinda a los reportes el
Gobierno Municipal, siendo un sistema de seguimiento y
evaluacién a la atencion ciudadana.

2. Elementos del programa

App: Aplicacion tecnoldgica consistente en una interfaz
que brinda acceso a la plataforma disenada para el
sistema de atencion ciudadana dentro del programa “El
futuro esta en tus manos”.

Promotores: Personal responsable de socializar el
programa “El futuro esta en tus manos” y brindar apoyo
a la ciudadania para el correcto uso de la aplicacidn
para el acceso a la plataforma.

Ciudadania: Toda la poblacion civil dentro del territorio
del Municipio

Reporte: Reportes ciudadanos mediante los cuales
informan problematicas y solicitan la intervencion del
Municipio para atender las necesidades establecidas en
el programa “El futuro esta en tus manos”.
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Plataforma: Plataforma digital disenada para llevar a
cabo el programa “El futuro esta en tus manos”.

Dependencia: Cualquier dependencia del Gobierno
Municipal a la cual se deriva el reporte ciudadano
generado a través de la app para su atencion vy
seguimiento.

Expediente: Expediente que se generara a partir del
reporte ciudadano y su gestion y atencion por la
dependencia para la oficina central que administre el
programa “El futuro esta en tus manos”.

3. Distribucion del programa y funciones

El programa funcionara a traves del uso de la App, para lo
cual el municipio sera dividido en 22 veintidds zonas, con un
promotor responsable por cada zona.

El promotor responsable de la zona tendra la obligacion de
brindar apoyo vy asistencia a la ciudadania para el correcto
uso de la aplicacion y generacion de reportes.

El promotor se apoyara en los representantes vecinales de su
zona de responsabilidad para gestionar las necesidades vy
servicios basicos a través de la plataforma.

4. Generacion de reportes

La ciudadania podra realizar su reporte de manera individual
creando una cuenta dentro de la App.
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La ciudadania podra apoyarse en cualguier momento vy
cuando asi lo considere en los promotores para la generacion
de reportes y gestion de servicios, pudiendo hacerlo de
manera directa o por medio de |los representantes vecinales
de la zona.

El promotor tiene |a obligacidn de asistir a la ciudadania para
que realicen su reporte mediante la App cuando asi se lo
requieran.

Todo reporte debera de contener los siguientes datos:
nombre completo del ciudadano, numero de contacto,
descripcion del reporte, nombre de la calle, numero exterior,
colonia, nombre de las calles aledanas, referencia, area de
atencion (alumbrado, aseo, bacheo).

Una vez generado el reporte, este sera validado por la oficina
de captura y evaluacion mediante una llamada telefonica y
posterior a esto sera derivado al area de gobierno o
dependencia correspondiente para su atencion.

5. Areas de gobierno

Las areas de gobierno tendran acceso a los reportes,
haciéndose de su conocimiento la descripcion del reporte vy
la ubicaciéon del mismo.

Las areas de gobierno deberan dar atencion a los reportes y
actualizar la atencion de los mismos en la App, para lo cual,
sefalaran el proceso de la atencidn de la siguiente manera:
a) Recibido: cuando el reporte sea recibido, b) En proceso:
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cuando hayan comenzado a gestionar la atencion del reporte
y ¢) Finalizado: una vez que el reporte haya sido atendido.

Al finalizar la atencién del reporte, el area responsable
debera de cargar una evidencia de la atencion brindada, la
cual sera verificada con la oficina de captura y evaluacion
mediante el contacto ciudadano.

PROMOCION Y RECOPILACION DE SOLICITUDES DE SERVICIOS

PROMUVE RECIBE ENTREGA
PROMOTOR @ } PROGRAMA FORMATO LLENO } FORMATO

CIUDADANO R }
OFICINA DE RECIBE FORMATO
CAPTURA Y = PARA CAPTURA
EVALUACION

LLENA
FORMATO
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6. Captura y evaluacion

Una vez capturada la evidencia por parte del area de
gobierno responsable, la oficina de captura y evaluacion
validara con la ciudadania que se haya realizado el servicio.

Una vez validada la informacion, se cerrara el proceso, para
lo cual se generara el expediente de servicio.

ACTORES CAPTURA Y EVALUACION

OFICINA DE CAPTURA EN COTEJA

CAPTURAY | —’ PLATAFORMA } INFORMACION
EVALUACION (LLAMADA)
@4 S )

RECIBE
DEPENDENCIA = SOLICITUD
REVISA E RECIBE
|—= INFORMA INFORMACION FIN

7. De la interfaz de la app
La aplicacion contara con un interfaz de acceso para los
diferentes intervinientes en el proceso de reporte ciudadano.

ENTREGA
FORMATO

7.1. Interfaz del Promotor

Independiente al acceso ciudadano, el promotor contara con
una ventana para registrar reportes, lo cual le permitira
apoyar a los ciudadanos que asi lo requieran.
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El promotor de ser necesario, debera auxiliar a los
ciudadanos capturar los datos personales del mismo, asi
como la descripcion del reporte o bien apoyarlo en cualquier
duda que tuviese sobre el proceso de reporte.

Asi mismo, el promotor tendra acceso a una ventana en la
cual se senale el estado del servicio al cual brindd su apoyo,
el cual tendra las siguientes opciones:

a) Reporte validado: cuando el reporte generado haya
sido validado por la oficina de captura y evaluacion.

b) Verificacién de informacion: cuando la oficina de
captura y evaluacién se encuentre verificando Ia
atencion brindada.

c) Finalizacién: cuando el reporte haya sido atendido.

7.2. Interfaz del Ciudadano

El ciudadano debera cubrir con la informacion que solicite la
App para su registro.

El ciudadano tendra acceso a una ventana especial para
registrar los reportes.

La App mostrara al ciudadano el estado del servicio:

a) Reporte validado: cuando el reporte haya sido
generado y validado por la oficina de captura vy
evaluacion.

b) Verificacién de informacion: cuando la oficina de
captura y evaluacion se encuentre en verificaciéon de
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C) Finalizacion: cuando el reporte haya sido
atendido.

La App mostrara al ciudadano el numero de reportes
enviados asi como la descripcion de 1os mismos.

7.3. Interfaz de la oficina de captura y evaluacion

La oficina de captura y evaluacion podra verificar mediante la
App la identificacion del promotor que en su caso brinde el
apoyo al ciudadano.

De igual manera contara con acceso a la informacion del
ciudadano, su nombre, y el nuUmero de contacto.

La oficina de captura y evaluacion tendra acceso a una
ventana especial mediante la cual derivara el reporte y le
dara seguimiento a la atencion, pudiendo actualizar el
estado del servicio de la siguiente manera:

a) Recibido: cuando el reporte haya sido recibido y
validado.

b) En proceso: cuando se encuentre en proceso de
atencion.

C) Finalizado: una vez atendido el reporte vy
verificada la informacion por parte de la oficina.

7.4. Interfaz de la dependencia

La dependencia, o area de gobierno responsable del reporte
contara con su interfaz para el seguimiento de los reportes.
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Mediante la App podra revisar la descripcion del reporte vy la
ubicacion.

Al igual que los demas intervinientes en los reportes
ciudadanos, la dependencia contara con una ventana para el
seguimiento de la atencion, la cual se mostrara con los
siguientes estados:

a) Recibido: una vez que el reporte haya sido
derivado a la dependencia por parte de la oficina de
captura y evaluacion.
b) En proceso: cuando el reporte se encuentre en
proceso de atencion.
C) Finalizado: una vez atendido el reporte, subira la
evidencia y la misma sera verificada por la oficina de
captura y evaluacion.
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ACTORES ATENCION Y VALIDACION DE SERVICIO

ATIENDE GENERA

DEPENDENCIA fmm) SOLICITUD DE EVIDENCIA EN
SERVIED PLATAFORMA

OFICINA DE

CAPTURA Y ) REVISA } COTEJA SERVICIO

EVALUACION EVIDENCIA REALIZADO

VALIDA
SERVICIO

PROMUEVE
PROMOTOR = BENEFICIO FIN

CIUDADANO | —’

8. De los expedientes

Una vez finalizado el servicio, la informacion del reporte y los
datos personales del ciudadano pasaran a formar parte de
un expediente generado por la oficina central.

La informacién personal de los ciudadanos contenidos en el
expediente no sera accesibles para el promotor, para la
oficina de captura y evaluacidon ni para la dependencia,
unicamente podran ser consultados por la oficina central.

9. Del concentrado de la informacion

La App contara con una ventana que permita identificar los
apoyos v servicios realizados por zonas.

De igual manera, contara con una ventana especial que
permita identificar a los ciudadanos a los cuales se les haya
dado atencidon a sus reportes de servicios basicos.

La App permitira identificar la eficiencia en la atencion que
tenga cada area participante, asi como evaluar la gestion que
cada promotor realice, para lo cual contara con una ventana
independiente para cada caso.
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