PROYECTO DE MEJORAMIENTO E INNOVACION PARA ATENCION A
LA CIUDADANIA (1.2)

INTRODUCCION
Breve Retrospectiva.

Durante décadas, como en muchos otros paises con regimenes autoritarios, el gobierno en
México se caracteriz6 por la concentracibn y centralizacion del poder, por un
presidencialismo en el que se ejercieron facultades meta constitucionales y por una
participacion ciudadana acotada. Las debilidades del marco normativo e institucional fueron
abriendo espacios ala corrupcién y a laimpunidad en la esfera gubernamental, y terminaron
por minar la vigencia del Estado de Derecho, socavando la credibilidad del gobierno y la
confianza ciudadana. La creciente incapacidad de respuesta de las instituciones frente a la
ciudadania quedaba de manifiesto en trAmites y servicios publicos de baja calidad, con
presencia de corrupcion y mecanismos formales, pero poco efectivos para atender la voz
de los usuarios.

Frente a este estado de cosas, el huevo gobierno asumié el compromiso de emprender un
cambio profundo en las formas de ejercer el poder publico, asi como en la operacién de la
administracién publica federal. El primer paso entonces para la hoy Secretaria de la Funcién
Publica fue hacerse cargo de la cultura administrativa autoritaria que predominé por muchos
afos al interior de las dependencias y entidades de gobierno, y que habia terminado por
postrar la posibilidad de una politica de atencién ciudadana centrada en el usuario.

La Atencién a la Ciudadania en la Administracién Publica.

La atencidn ciudadana fue entendida por afios como sinénimo de atender peticiones y, mas
especificamente, las quejas y denuncias que presentara la ciudadania. Al amparo del
Articulo 8 Constitucional, que lo consagré como una garantia individual, los funcionarios y
empleados publicos estan obligados a respetar el ejercicio del derecho de peticion, a
condicion de que ésta se formule por escrito, de manera pacifica y respetuosa, y a toda
peticion debe recaer un acuerdo escrito de la autoridad a la que se hubiera dirigido, la cual
tiene que hacerlo del conocimiento del peticionario en breve término. Bajo este precepto
legal, se reconoce entonces a la ciudadania el derecho de pedir a la autoridad que atienda
sus sugerencias, solicitudes y planteamientos en general, los que engloban desde luego a
probables quejas sobre servicios publicos y posibles denuncias contra servidores publicos.

Sin embargo, en el contexto de los gobiernos que fueron concentrando poder a costa de
una sociedad con participacion limitada en los asuntos publicos, la peticion ciudadana
devino en un derecho més formal que efectivo, y la atencion de quejas y denuncias termin6
por volverse un tramite administrativo mas. Revertir este fenébmeno asi como revisar y
ampliar los espacios de participacion para la ciudadania, dotandola de nuevos mecanismos
de voz ante la Administracion Publica, fueron los principales compromisos que contrajo el
actual gobierno en materia de atencion ciudadana.

MARCO DE REFERENCIA.
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Generalidades La Direccion General de Atencion Ciudadana nace como area en 1995y su
ambito de competencia abarca las quejas, denuncias y peticiones ciudadanas presentadas
ante la APF, con excepcién de los organismos publicos que por su propia naturaleza son
auténomos, como el Instituto Federal Electoral, el Banco de México e Infonavit, entre otros.
La DGAC tiene presencia en todo el ambito federal, y opera a través de los Titulares de las
Areas de Quejas y Responsabilidades de los 221 Organos Internos de Control en la APF,
asi como de las 8 Supervisarias Regionales con sede en Baja California, Chiapas,
Chihuahua, Jalisco, Quintana Roo, Sonora, Tamaulipas y el Distrito Federal, cuyas
circunscripciones abarcan varios Estados y cubren toda la Republica. Sus principales
funciones reglamentarias consisten en asegurar la atencion de las peticiones que presenta
la ciudadania asi como verificar la calidad de los tramites y servicios publicos.

ANALISIS DE RIESGO

Para que exista cohesién y alineamiento entre los trabajadores de una institucién, es
necesario fomentar el establecimiento de una cultura organizacional adecuada.

La cultura organizacional se define como el conjunto de valores, normas, acciones, Yy
habitos que son compartidos por grupos e individuos dentro de una organizacion.

Podemos percibir la calidad de la cultura organizacional de una empresa a través de la
relacion entre esta y sus colaboradores, la libertad para expresar opiniones e ideas, el
establecimiento de metas comunes, el nivel de compromiso de los trabajadores, etc.

Para las organizaciones es muy importante desarrollar una buena cultura
organizacional debido a que contribuye, en gran medida, a la integraciébn de sus
colaboradores. Asimismo, permite realizar mejoras notables en la productividad y en la
capacidad para resolver conflictos. Sin embargo, para poder implementar cualquier medida,
las empresas necesitan ser conscientes de la situacion que atraviesa su organizacion. Es
en este punto que se hace necesario llevar a cabo un diagndstico de la cultura
organizacional.

El concepto de “diagnéstico” se aplica al proceso analitico que permite conocer la situacion
real que atraviesa una institucion. El fin de realizarlo es detectar problemas dentro del
funcionamiento de la organizacion para corregirlos, y descubrir areas de oportunidad que
puedan ser aprovechadas. De esta forma, el diagnéstico se presenta no como un fin en si
mismo, sino como un primer paso fundamental para perfeccionar el funcionamiento dentro
de la organizacién y propiciar el clima idoneo para que ésta alcance sus objetivos. Sin un
correcto diagndstico es poco probable que los lideres de las instituciones puedan
implementar soluciones duraderas que permitan realizar una verdadera transformacion de
la cultura organizacional.

ANALISIS SITUACIONAL ATENCION CIUDADANA.

EN OCTUBRE- 2018.
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Fortalezas: Atributos o puntos positivos.

Oportunidades: Condiciones externas, revisando otros factores, como las regulaciones
gue pueden afectar de forma positiva a nuestro objetivo.

Debilidades: Lo que es perjudicial o los factores que pueden ser desfavorables para
nuestro obijetivo.

Amenazas: Todo lo que puede amenazar nuestra supervivencia y la potencial ganancia
de resultados de forma externa.

RESULTADOS ARROJADOS:
FODA
Derivado del andalisis

FORTALEZAS

* Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) con
acceso sencillo y acceso rapido a la consulta de informacion

* Incremento de productividad de los funcionarios publicos
* Reduccién de tiempos de respuesta de solicitudes.

* Comunicacién con los ciudadanos

* Excelente Comunicacion entre las areas

* Credibilidad y Confianza ante la Ciudadania

Analisis interno

* Mejor entendimiento de las demandas de la ciudadania
Informacion valiosa que apoya la ejecucion de los planes de
. gobierno :

AMENAZAS

Deficiente Servicio

Mala reputacién

Ausentismo justificado
Sindicalismo indulgente
Falta de valores y principios en el medio social

Analisis externo

"Un imperio no cae por fuerzas externas sino por debilidades internas". Raul
Francisco Diaz Mortera.
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TRATAMIENTO.

Como resultado de los analisis realizados, a la ineficiente Area de Atencién Ciudadana sin
estructura organizacional, con procesos y procedimientos no funcionales.

Se planteé como tratamiento, tener como objetivo fundamental el poner “al ciudadano en el
centro de la atencion”, restituyéndole la centralidad e inclusién que siempre debid tener
como principio, fin y razon de ser de nuestro gobierno; Motivo por el cual se tuvo que pensar
en estrategias de mejoramiento para cumplir el objetivo deseado.

Estrategias para mejoramiento, Inclusién e Innovacién

1.- REESTRUCTURACION ORGANIZACIONAL FUNCIONAL

>
>
>

Mision, Visidn, Valores, Obijetivos.

Se propone la creacion de la Direccion de Atencion a la Ciudadania.
Redisefio de Organigrama Atencion a la Ciudadania, con sus Procesos y
Procedimientos por area.

Remodelacién de las instalaciones Adoptando oficinas “Open Space”.
Otorgar atencién con ventanilla y puerta de acceso bajo las normas de
accesibilidad para personas con discapacidad.

2.- INNOVACION TECNOLOGICA

Sistematizar procesos y procedimientos de: recepcion, canalizacién, informacion sobre
estatus y seguimiento, conclusion y confirmacion de solucion a cada reporte por medio de
una plataforma virtual.

>

>
>

Creacion, disefio e implementacién del Sistema de Automatizacién de Atencién
Virtual (SAAV) al cual denominaremos: Ciudadania Digital. Tlaquepaque
Realizacién de Catalogo de Dependencias con sus Servicios y Categorias

Apoyo del area de Recursos Humanos para el catalogo de Servidores publicos con
areas, puestos y/o actividades (Esta area es la Unica que podra habilitar o
deshabilitar el ingreso a la plataforma a personal del Ayuntamiento).

Linea Universal

Ademas, nos estaremos uniendo al programa #CEROPAPEL, ya que nuestro
sistema generara por cada solicitud un expediente digital.
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2.- INNOVACION TECNOLOGICA

Sistematizar procesos y procedimientos de: recepcion, canalizacion, informacion sobre
estatus y seguimiento, conclusion y confirmacion de solucién a cada reporte por medio de
una plataforma virtual.

Disefiar un Sistema de Automatizacidén para Atencion a la Ciudadania (SAAC) para la
Creacion de Plataforma Ciudadania Digital Tlaguepaque

Objetivo Principal: otorgar una eficiente y eficaz atencion personalizada
virtualmente.

Es importante mencionar, que ningun gobierno deberia cejar en sus esfuerzos de estar mas
cerca de sus gobernados. Una poderosa herramienta para que Atencion a la Ciudadania,
pueda en tiempo y forma controlar la gestion de solicitudes y quejas, manteniendo un
historial de las actividades que se realizan durante el ciclo de vida de la solicitud, desde que
se ingresa y hasta su resolucién. Ademas de ofrecer en todo momento informacién en
tiempo real sobre el estatus de cada una de los reportes, rezagos, cantidad de reportes
ingresados por dia, mes afio, por dependencia, concluidos confirmados, suspendidos y
porque motivos. Ademas de que generara un acercamiento gobierno-ciudadania (via web,
dispositivos moviles), lo cual resulta en la creacion de lazos de confianza y lealtad. Mejorar
nuestra imagen ante la ciudadania, manteniéndonos cerca de él. Entre otros indicadores
clave indicadores de las Direcciones a que se turnan los reportes.

Analizando los resultados obtenidos del Foda, Investigando y estudiando procesos,
procedimientos, vivencias propias, explorando mejoras innovadoras, buscando
mecanismos, ideando la manera de sistematizar la informacién adoptando la inclusion de
las TIC's, siempre enfocada en mi objetivo de MEJORAR E INNOVAR LOS PROCESOS,
RAZONANDO LA MISION DE ESTA DIRECCION DE ATENCION A LA CIUDADANIA,
NACIO LA IDEA de Disefiar un Sistema Virtual, con el cual lograremos mejorar la
interaccion con la ciudadania, creando un canal de comunicacibn mas directo
Ayuntamiento-Ciudadania, por ende otorgaremos calidad en la atencion que brindamos.
Estaremos estableciendo criterios de evaluacion para alcanzar la mejora continua en un
contexto social caracterizado por los cambios y una demanda creciente de informacion y
participacion ciudadana.

Para la construir el disefio del sistema automatizado (plataforma) consta de: una base de
datos centralizada con Nombres de Trabajadores y lugar de asignacion y puesto, asi como
Catalogo de dependencias y categorias de reportes, disponible en cualquier momento,
contar con los servicios de utilizacion de mapas google (tienen costo), Toda informacion se
guardard en la nube. Cada reporte se integrara a un historial del proceso, lo que facilitara
su resolucion de manera satisfactoria, con ello cumpliriamos con la normatividad y
optimizdremos los tiempos de respuesta, al mismo tiempo que reduciran costos de
operacion.

| Lic. Verdnica Leafio

Gonzalez



PROYECTO DE MEJORAMIENTO E INNOVACION PARA ATENCION A
LA CIUDADANIA (1.2)

El concepto de mejora continua se refiere a que siempre se esta en un proceso de cambio,
de desarrollo y con posibilidades de mejorar. En este sentido, el esfuerzo de mejora
continua, es un ciclo ininterrumpido, a través del cual se identifica un aspecto a mejorar, se
planea como realizar la mejora, se implementa, se verifican los resultados y se actia de
acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o para proponer nuevas metas.

Hoy dia hemos definido nuestro propio modelo de mejora continua, a través de las
siguientes herramientas:

METODOLOGIA A EMPLEAR

v' Estudio de factibilidad:

Permitira determinar si la propuesta de proyecto se puede llevar acabo considerando los
aspectos técnicos, econdmicos y operativos con los que actualmente cuenta el
Ayuntamiento.

v Definicion del alcance del proyecto:

Se definira el trabajo necesario y solo el trabajo necesario para la culminacién exitosa del
proyecto. En esta fase del proyecto se identificaran los requisitos de alto nivel, interesados
y el modelo a utilizar para el desarrollo del sistema.

v' Estimacion del proyecto:

¢, Quién estard involucrado?, ¢Qué actividades se van a realizar?, ¢Cuanto tiempo se
destinaran a las actividades?, ¢ Existen actividades que dependan de otras para realizarse?
Estas preguntas nos ayudaran en el proceso de definicion de actividades y su
secuenciacion para obtener el diagrama de red, este diagrama so6lo muestra las
dependencias entre actividades sin embargo al afiadir estimacion de duracion de
actividades se puede conocer la ruta critica.

Desarrollo de planes del proyecto:

En el desarrollo de los planes del proyecto se contempla como se gestionard y controlaran
los diferentes procesos del proyecto, para el caso especifico de este proyecto se han
considerado los siguientes planes:

Plan de la Gestién del Tiempo, Plan de Gestién de Recursos Humanos, Plan de Gestién de
los Direcciones y Servicios que otorgan (Usuarios Retroalimentadores) y el Plan de Gestion
de Ciudadania (Usuarios Alimentadores). Cabe sefialar que los planes de Gestion de los
Costos, no se consideran en este proyecto por ser minimo (pago mensual por servicios de
Google).

El proyecto es sumamente beneficioso minimiza costos y gastos, ademas no necesitaremos
comprar un APP extranjera a precios elevados, ademas con altas mensualidades.
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Es un proyecto pensado, disefiado, desarrollado e implementado con recurso humano de
esta administracion.

Identificacién y manejo de riesgos:

En esta fase se identifican todos los riesgos que puedan impactar tanto negativa como
positivamente al proyecto, se priorizan y se identifica el impacto en el proyecto, esto
mediante el uso de una matriz de riesgos. Se pondra especial atencion en los riesgos de
probabilidad alta e impacto alto (que las areas no realicen su trabajo, pueden perjudicar
bastante), sin embargo, los riesgos con probabilidad baja e impacto bajo se mantendran en
observacion ya que pueden cambiar en el transcurso del ciclo de vida del proyecto.

Ejecucién de las actividades:

Las actividades descritas en el cronograma se realizan en esta fase por el personal
asignado a cada una de las actividades; en esta fase se realiza el seguimiento y control de
dichas actividades para garantizar el cumplimiento de los tiempos definidos en el
cronograma al igual que identificar posibles riesgos que surjan durante esta fase.

Administracion de la calidad:

Para garantizar que las entregas del proyecto cumplan con las expectativas, es necesario
mantener un constante monitoreo de las actividades realizadas, esta actividad es realizada
por el administrador del proyecto.

Implementacion y aceptacion:

En la fase de implementacion el producto final o el aplicativo es trasladado del ambiente de
preproduccion a un ambiente de produccion para que pueda ser utilizado por el usuario
final. Es importante considerar lo siguiente:

Definir el tiempo para la liberacion en produccion.

» Comprobar que el hardware y software que soportara el aplicativo se encuentre operando
de acuerdo con las especificaciones técnicas en la fase de disefio.

* Planeacion de la capacitacién al personal que utilizara el sistema.
* Definir el tiempo para la fase de pruebas de aceptacion.
* Pruebas de aceptacion del usuario

La fase de pruebas de aceptacion garantiza que el sistema desarrollado opera de acuerdo
con los requisitos del usuario, adicionalmente garantiza que el producto concuerde con el
disefio del producto requerido.

Las Pruebas de Aceptacion de los Usuarios son las pruebas que realiza el usuario final
durante un periodo de tiempo el cual llamaremos Fase de Estabilizacion, donde se
determina si el sistema es aceptado 0 no, se realiza una serie de pruebas con datos de
prueba los cuales al ser procesados por el aplicativo deben arrojar los mismos resultados
que los esperados, si el resultado es diferente al esperado, el sistema es rechazado, si el
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resultado tiene una variacion con respecto al esperado, el sistema puede ser aceptado con
la condicion de realizar la prueba posteriormente.

Actividades post implementacién:

Una vez implementado el sistema es necesario garantizar el correcto funcionamiento de
éste hasta lograr la estabilidad deseada. Los cambios a los sistemas son inevitables y los
requerimientos tanto de Usuarios Alimentadores como de Usuarios Retroalimentadores
cambiaran dependiendo las necesidades de modificaciones, por lo que es necesario
proporcionar el soporte al aplicativo mediante actividades de mantenimiento, para estas
actividades es necesario contar con el personal calificado que pueda atender las diferentes
solicitudes del usuario al igual que mantener el monitoreo constante en el aplicativo para
detectar alguna posible falla. Los mantenimientos a realizar en un sistema informatico
pueden ser: Correctivos, Adaptativos, Perfectivos y Preventivos, aunque en muchos de los
casos solo se emplean los mantenimientos correctivos y preventivos.

Disefio de la Estrategia

Después de realizar un andlisis entre desarrollar un sistema a la medida contratando a un
proveedor 6 desarrollarlo con el personal con que se cuenta en el area de informética, el
aspecto decisivo para inclinarme por el desarrollo de una aplicacién con el personal del
Ayuntamiento, es el aspecto econdémico ya que a esta Jefatura no se me asigna
presupuesto. Unicamente se realizara pago mensual por Servicios de autorizacion por cada
utilizacion de Mapas Google en la plataforma.

Objetivo General

Disefiar, desarrollar e implementar un sistema informético virtual para automatizar los
procesos de gestién y control de reportes ingresados a Atencién a la Ciudadania, con el
cual se pretende mejorar, innovar y transparentar la Atencién que otorgamos, Asi como,
fortalecer la comunicacion Ciudadania- Ayuntamiento.

Objetivos Especificos

* Proporcionar a las areas del Ayuntamiento una herramienta util para dar respuesta directa
a reportes ciudadanos ¢ Alineacidon del sistema a los procesos del control de Atencion
Ciudadana actuales. * Desarrollo de aplicativo web basado en estandares de usabilidad,
accesibilidad e interoperabilidad. « Implementacién del sistema en todo el Ayuntamiento; ya
que nuestra Base de Datos servira para generar nuevos sistemas.

Analisis de Factibilidad
Factibilidad Técnica

Actualmente el Ayuntamiento cuenta con una infraestructura informatica robusta que
garantiza la correcta operacion de sistema propuesto, ademas de garantizar la seguridad e
integridad de la informacién generada en el sistema.
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Con este Sistema pretendemos otorgar:

Capacidades de integracién para que el ciudadano pueda consultar el
estatus de sus tramites o iniciar nuevas solicitudes desde cualquier buscador
web.

Facil acceso al sistema desde dispositivos méviles, ademas que podran
incluir archivos PDF y/o JEPG.

Generacion de un expediente digital por solicitud, para el almacenamiento de
documentacion relevante. para el almacenamiento de documentacion
relevante.

Monitoreo de la operacion a través de la consulta de paneles que presentan
indicadores clave de desempefio a manera de graficos, como son: cantidad
de solicitudes por direccidn, solicitudes en tiempo y con retraso, cantidad de
solicitudes por tipo, entre otros.

Acceso sencillo y rapido a la informacion.

Punto Unico de captura y consulta de informacion. Incremento de
productividad de los funcionarios publicos.

Reduccion de tiempos de respuesta de solicitudes. Incrementa y mejora la
comunicacioén con los ciudadanos.

Optimiza el flujo de informacion, mejorando la comunicacién entre las areas.
Aumento de credibilidad y confianza.

Mejor entendimiento de las demandas de la ciudadania. Informacion valiosa
gue apoya la ejecucién de los planes de gobierno.

Creacion del disefio e implementacién

DISENO

El sistema ubicara: El Nacimiento del reporte, monitoreo por medio de la semaforizacion,
asi como avances de los trabajos realizados y hasta la conclusién, finalizando la atencion
con la confirmacion del ciudadano de realizado. Fue disefiado con estrategias funcionales
para el mejoramiento en tiempo y forma del otorgamiento de nuestra atencion al publico en
general tanto de esta area, con el Ayuntamiento en general.
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SISTEMATIZACION DE PROCESOS NACIMIENTO DE REPORTE HASTA SU
CUMPLIMIENTO Y CONFIRMACION

ASIGNACION

PARA SOLUCION CONCLUSION CONFIRMACION
Cuadrilla

Trabajador/a

SUSPENDIDA

Monitoreo de avances

SEMAFORIZACION

RECIBIDA
ASIGNADA

EN PROCESO

SUSPENDIDA

CONCLUIDA

CONFIRMADA

Nos dimos a la tarea de construir una base de datos con informacion sobre:

- Servicios mas relevantes que otorga en el Ayuntamiento

- Elaboracién de iconos autorizados por parte de la Direccion de Comunicacién
Social para incluirlos en el catalogo de servicios.
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SERVIDORES

CLLLL

[ ]

SERVIDOR

BASE DE DATOS

SERVICIOS NOMBRE DE
PERSONAL CON

BASICOS NOMBRAMIENTO Y
OTORGADOS ADSCRIPCION

LA BASE DE DATOS CONSTRUIDA, SERA DE GRAN AYUDA PARA LA
REALIZACION DE MAS SISTEMAS PARA EL AYUNTAMIENTO.

- ANALISIS DESARROLLO Y SOPORTE

Me puse en contacto con el director de informéatica para informarle sobre el proyecto,
a lo cual me canalizo con personal la direccion de desarrollo; En enero de 2018 tuve
contacto con el Ing. Juan José Ruvalcaba a quien le presente mi Creacion: Proyecto
de mejoramiento e innovacion, investigacion, procesos y el disefio terminado del
sistema que pensé; para que con su apoyo llevara a cabo los trabajos referentes
al analisis, desarrollo y soporte para dar vida a nuestro proyecto; a lo cual tuvimos
dialogos trabajando en conjunto para la obtencion de nuestra plataforma.

En conjunto con el &rea de desarrollo de sistemas trabajamos arduamente para la creacion
de nuestro sistema.

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DEL AYUNTAMIENTO
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O
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INTERNET

USUARIOS ALIMENTADORES Y RETROALIMENTADORES

- LA NUEVA COORDINADORA GENERAL DE ADMINISTRACION E
INNOVACION GUBERNAMENTAL, La Lic. ROCIO RODRIGUEZ AMAYA
CONOCIO NUESTRO PROYECTO y apoyo para que el area de Recursos
Humanos fuera el enlace para dar de alta y/o baja a cualquier servidor publico segun
su estatus Activo/desactivo, (Ingresara informacion relevante a Base de Datos tales
como nombre y puestos respectivos de personal de las diferentes: Coordinaciones,
Direcciones y departamentos y/o &area, de acuerdo al organigrama). Con dicho
apoyo se generara el usuario “Trabajador” para que todo el que este dentro pueda
utilizar la plataforma no como Ciudadano, si no como de acuerdo a sus actividades
y permisos.

DIAGRAMA DE FUJO SOBRE FUNCIONALIDADES
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LA CIUDADANIA (1.2)

Funcionalidades:

. Canalizacion de solicitudes al interior del Ayuntamiento.

. Notificaciones basadas en eventos.

. Historial de seguimiento al que fue sometida cada solicitud.

. Expediente digital por solicitud.

. Evaluacion cuantitativa y cualitativa de las respuestas emitidas.
. Control de tiempos de respuesta (semaforizacion de solicitudes).
. Tableros de control globales y por area.

. Generacion de reportes e indicadores clave.

ADEMAS, EN NUESTRA PLATAFORMA DE CIUDADANIA DIGITAL PODRAN
REALIZARSE QUEJAS Y/O DENUNCIAS EN CONTRA DE ALGUN SERVIDOR
PUBLICO, MISMAS QUE SERAN ENRUTADAS INSTANTANEAMENTE A LA
“CONTRALORIA INTERNA” PARA SU CONTROL, ATENCION Y SEGUIMIENTO,
OFRECIENDOLES TAMBIEN DATOS ESTADISTICOS. SE LE OTORGARAN LOS
PERMISOS NECESARIOS PARA QUE LO LLEVE A CABO.

Nuestra BASE DE DATOS serd muy util PARA EL AYUNTAMIENTO EN GENERAL, ya
que puede ser la base para diferentes sistemas.

Como primer paso, innovarnos con implementacion de las nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicacion (TIC), ésto, emigrando a la utilizaciéon de nuestro reciente
Sistema de automatizacion de atencion ciudadana Virtual (el cual denominaremos:
CIUDADANIA DIGITAL . TLAQUEPAQUE).

¢ NUMERO UNIVERSAL A TRES DIGITOS (Linea universal)

Ademas del desarrollo de nuestro sistema, Solicitamos a la Direccién de Informéatica,
realizar las cuestiones necesarias ante el proveedor de Telefonia para la obtencién de una
linea universal, para que la atencion sea directa a la ciudadania y sin estar llamando a
varios nameros; a lo cual me comenta que sera:
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Nota: Otorgar informacion al turismo tanto Nacional como Internacional. De igual manera
contar con personal calificado con: idioma Ingles basico, Lengua de Sefias Mexicanas y
Lengua Brayle.

Estas areas nos permitiran brindar alasy los tlaguepaquenses asi como a la Ciudadania
en general informaciéon veraz, de calidad y clara de los diferentes tramites que se
realizan en el municipio, asi como también, ser el receptor de las solicitudes y/o
quejas, de igual manera dar seguimiento hasta la conclusién de la misma; convirtiendo el
trabajo en equipo de dichas estas tres areas en indicadores para que sean tomadas
en cuenta en los programas y estrategias de trabajo de las diferentes Direcciones
Municipales.

Permitiéndonos también, obtener diagnésticos sobre la eficacia y eficiencia  de las
acciones  que desernpefian los servicios que se brindan a la ciudadania, asi como
conocer la opiniéon de la ciudadania, respecto de los servicios proporcionados por el
municipio , midiendo con ello, la calidad de los rnismos.

Este serd y debera ser el programa de trabajo, con esto nos permite ubicar las areas de
oportunidad para el mejorarniento continuo de los servicios municipales, ante las
necesidades de las y los tlaquepaquenses y de la ciudadania en general; De igual manera
ver o detectar las condiciones criticas y situaciones de riesgo, donde no estarnos
atendiendo a las necesidades a las que se enfrenta la ciudadania.
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