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COMPROMISO 8

Informe final y evaluacion de impacto de la plataforma
digital incluyente para la atencidon ciudadana en
captacion, canalizacion, seguimiento y solucion de
reportes respecto de servicios publicos del municipio de
Tonala.
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INTRODUCCION

En la busqueda de mejorar la gobernanza, tener una
administracion publica mas transparente, cercana a la
ciudadania y con valores democraticos firmes, en el ano 2011
Meéxico formo a ser parte de los paises fundadores de la
Alianza de Gobierno Abierto (OGP por sus siglas en inglés), el
principal objetivo de dicha organizacion fue promover la
apertura de gobiernos en el mundo, algo a lo que se le ha
conocido como “Gobierno Abierto” buscando la cercania
entre el gobierno y la ciudadania y por ende |a participacion
de la misma.

En el marco de la agenda de la OGP, la colaboracién entre
Organizaciones de la Sociedad Civil a nivel nacional y el
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion
y Proteccion de Datos Personales (INAI) se propuso la
creacion del Secretariado Técnico de Gobierno Abierto, lo
cual derivo que en el 2015, en el Estado de Jalisco fuera
instalado el Secretariado Técnico Local de Gobierno Abierto,
el cual es conformado por los Poderes Ejecutivo, Legislativo y
Judicial del Estado, el Instituto de Transparencia Acceso a la
Informacion Publica y Proteccion de Datos Personales del
Estado de Jalisco, asi como organizaciones empresariales, el
sector académico y organizaciones de la sociedad civil.

A partir de la instalacidn de dicho secretariado se han llevado
a cabo diversos esfuerzos para lograr el objetivo inicial,
acercar al gobierno y a la ciudadania y promover la
participacion de la ciudadania en las decisiones de los
gobiernos y la administracion publica. Una de las primeras
acciones fue la elaboracion del Primer Plan de Accidén Local
(2016-2018) y dado los resultados positivos de las acciones
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tomadas sustentadas en este Primer Plan de Accion, el 22 de
agosto de 2019 se firmo el Segundo Plan de Accioén en el cual
se comprenden usa serie de compromisos por parte de los
Gobiernos Locales para la mejora de la gobernanza en el
Estado de Jalisco.

Es aqui en donde el municipio de Tonala firmo uno de los
compromisos de este Segundo Plan de Accién, siendo el
compromiso numero 8, correspondiendo el desarrollo de una
Plataforma Digital Incluyente para la Atencion Ciudadana en
Capacitacién, Canalizacién, Seguimiento y Solucion de
Reportes Respecto de Servicios Publicos del Municipio de
Tonal3a, por lo que a partir de dicha fecha este Municipio se
pPropuso una serie de metas para cumplir con el compromiso
adquirido y lograr el objetivo principal, impulsar el desarrollo
de un Gobierno Abierto.
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MARCO REFERENCIAL (CAMPO DE ESTUDIO)

El compromiso adoptado por el municipio de Tonala, se baso
en la deficiencia en la atencion ciudadana, por lo que el
objetivo primordial versd en el hecho de mejorar la atencion
de los reportes ciudadanos y la atencion brindada a los
mismos, es asi que se establecid6 como compromiso el
desarrollo de una plataforma digital incluyente para la
atencion ciudadana en captacion, canalizacion, seguimiento
y solucion de reportes respecto de servicios publicos del
municipio de Tonala.

Para lograr el desarrollo de la Plataforma de manera
adecuada se llevaron a cabo acciones especificas, las cuales
fueron guiadas a través de un proceso que involucro tanto al
Gobierno de Tonala, a la Iniciativa Privada y a la Sociedad
Civil, partiendo de un plano tedrico por medio de analisis y
estudios, pasando por el plano del desarrollo y culminando
en la presentacidn e implementacion de la plataforma digital,
lo cual resulta un gran avance en el tema de gobernabilidad,
pues la presentacion de dicha plataforma por medio de la
aplicaciéon digital, significd no solo el desarrollo de la misma
en el plano material, sino que implicé una capacitacion del
personal con una perspectiva de apertura hacia Ia
ciudadania asi como una reestructuracion del Gobierno
Municipal para mejorar la atencion ciudadana.

ANALISIS DE LA PROBLEMATICA

El 30 de octubre de 2019 fue presentado el Analisis de
Procesos y Necesidades , esta fue una de las primeras metas
establecidas para cumplir con el compromiso adoptado por
este Municipio.
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A base de dialogo se entendié que el desarrollo econdmico y
politico de un municipio debe ir a la par de la satisfaccion de
las necesidades mas basicas de la poblacién, v la mejor
manera de conocer dichas necesidades es escuchando a la
ciudadania.

Por medio de ejercicios de socializacion con el consejo
ciudadano, la deficiencia de la atencion de los reportes
ciudadanos por parte de este Municipio fue expuesta como
uno de los problemas mas visibles y gue mas aquejaban a la
ciudadania, pues se contaba con una percepcion de que el
Gobierno Municipal no atendia a las necesidades mas basicas
de la poblacién.

Tal y como se planted en el analisis, este problema era visible
a partir de la manera en la que eran atendidos los reportes
de los ciudadanos, desde los medios por los cuales eran
captados los reportes, asi como el seguimiento y solucion
gue tenian a los mismos.

DELIMITACION DE LA PROBLEMATICA

Resulto abrumante la cantidad de problemas que aguejan a
la ciudadania, parece una labor imposible tratar de
resolverlos, sin embargo gracias a la participacion de la
ciudadania se logré no solo priorizar la atencion de los
problemas, sino identificar en qué punto se encontraban la
mayoria de las deficiencias para asi subsanar dichas
deficiencias desde la raiz.

Derivado del analisis de la situacion se delimitd la atencion
del problema, por ello las acciones que se llevarian a cabo se
basarian en 3 ejes fundamentales, mejorar la manera en la
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gque son recibidos los reportes y las quejas ciudadanas,
mejorar la manera en la que se le da seguimiento y solucion
a los reportes y priorizar los reportes ciudadanos para dar
atencidon a aquellos que son no solo mas comunes sino de
mayor impacto entre la poblacidon y los cuales puede resolver
el Municipio.

DEFINICION DEL PLAN DE ACCION

De manera material, para desarrollar e implementar la
plataforma digital se estableci6 un plan de accién con
actividades especificas, siendo que fueron comprendidas 12
acciones en total, estas fueron una secuencia de
sub-procesos que contaron de manera individual con una
planificacion de areas involucradas, funcionarios
responsables, fecha para la conclusion de cada tarea y un
documento en el cual se acredite que se llevo a cabo dicha
actividad, siendo estas tareas y/o actividades las siguientes:

METAS VERIFICABLES

Andilisis de procesos y hecesidades
Capacitacién en materia de Gobierno Abierto

Elaboracién del manual contextual con el catdlogo de los servicios bdsicos

municipales.

Primera sesidén de seguimiento por parte del Comité de Seguimiento.
Presentacion, retroalimentacion y aprobacién del manual contextual.
Diseno de la base de datos y entorno del sistema de la Plataforma vy
aplicacién movil

Generacion de mdédulos y pruebas.

Segunda sesion de seguimiento por parte del Comité de Seguimiento.
Presentacion de la Plataforma Digital.

Implementacion de la Plataforma.

Seguimiento del funcionamiento de la plataforma y mejoras.
E:onstruyendoEIFuturo:l
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ACCIONES MATERIALES

Tal y como se senald, se llevaron a cabo una serie de 12
acciones especificas, la primera accion correspondio al
analisis de procesos vy de las necesidades, y de manera
cronoldgica las actividades se desarrollaron de la siguiente
manera:

CAPACITACION EN MATERIA DE
GOBIERNO ABIERTO

Con fecha 11 de octubre de 2019, la Direccion de
Transparencia de este municipio de Tonala, llevo a cabo una
capacitacion al personal del ayuntamiento de Tonala en
materia de Gobierno Abierto, en esta capacitaciéon se contd
con el acompanamiento del Comité Ciudadano y del Comité
de Seguimiento.

ELABORACION DEL MANUAL
CONTEXTUAL

Con fecha 15 de octubre de 2019, de manera conjunta entre
la Direccion de Atencién Ciudadana y la Coordinaciéon
General de Servicios Publicos Municipales, se elabord el
manual contextual en el cual se incluyd el catalogo de los
servicios basicos municipales.

En este manual, en un primer punto se catalogaron los
servicios publicos municipales esto, tomando en cuenta la
naturaleza de los mismos vy la manera en |la que el municipio
puede darle atencion a los estos, definiendo de igual manera
la forma en la que funcionaria la plataforma digital y la
estructura y los recursos humanos con los que se contarian

Consti doE Fut: . .
[construyendoziruturo | para el correcto funcionamiento de esta plataforma.
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PRIMERA SESION DE SEGUIMIENTO

En coordinacion con el Consejo de Instituciones para el
Desarrollo Social A.C. CIDES, se llevd a cabo una primera
sesion de seguimiento para el cumplimiento del compromiso
8 del Segundo Plan de Accion Local, esta sesion fue realizada
en 30 de octubre del 2019, y como resultado se cuenta la
minuta de la reunion .

PRESENTACION Y APROBACION DEL
MANUAL CONTEXTUAL

Posterior a la discusidon del manual contextual en mesas de
trabajo coordinadas por la Direcciobn de Transparencia, el
mismo fue aprobado el 08 de noviembre de 2019, este
manual contextual aprobado mantuvo la esencia del primer
manual elaborado el 15 de octubre del mismo afo.

DESARROLLO DE LA BASE DE DATOS

El desarrollo de la base de datos y entornos del sistema de la
plataforma y aplicacion movil estuvo a cargo de la Direccién
de Innovacién Gubernamental del Municipio de Tonal3, esta
base de datos fue presentada el 22 de noviembre del 2019.

GENERACION DE MODULOS Y PRIMERAS
PRUEBAS

Los moédulos de la aplicacion fueron generados el 30 de abril
del 2020, se realizaron las primeras pruebas del
funcionamiento de la aplicacion, estas pruebas fueron
coordinadas por la Direccion de Innovacién Gubernamental

E°"s"“"e“°'°E"’“‘“'°:| del Municipio, y derivado de ella se lograron identificar
posibles errores y mejorias para la aplicacion.
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PRESENTACION DE LA PLATAFORMA
DIGITAL

Después de las pruebas y las intervenciones por parte de las
areas del ayuntamiento, asi como de la sociedad civil, el 15
de mayo de 2020 fue presentada la Plataforma Digital
Incluyente para la Atencion Ciudadana en Capacitacion,
Canalizacién, Seguimiento y Solucion de Reportes Respecto
de Servicios Publicos del Municipio de Tonala, esta
presentacion estuvo a cargo de Ila Coordinacion de
Innovacion Gubernamental.

FUNCIONAMIENTO DE LA APLICACION

Se explicara a detalle, a través de un ejercicio simulado el
seguimiento que se da una vez registrado un usuario en el
sistema, la manera en la que se da el seguimiento de los
reportes ciudadanos en el que se garantiza al reportante el
seguimiento oportuno vy especifico, asi mismo se garantiza
la vinculacidbn entre las unidades administrativas que
deberan dar seguimiento a la queja planteada o bien la
respuesta a su reporte, a través de la app podran monitorear
el proceso que se le va dando a su reporte.
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Esta plataforma esta al alcance de todos los ciudadanos a
través de los ordenadores en la pagina:
https://tonalaapp.com.mx/confirmacion

Reporta desde cualquier

lugar

Comenzando

Q

Tonala - Atencion
Ciudadana Asi mismo esta disponible
o en dispositivos
electronicos como son los
teléfonos celulares con
sistema operativo Android
descargando la aplicacion
gratuita “Tonala- Atencion
Ciudadana”

Acerca de esta app
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Mediar)te la aplicaci.()n Tonal_a— Atencidon Ciudadana se
debera _hacer un registro previo llenando un formulario al
consentir el Aviso de Privacidad

@ Cobemo-delusispaininior X | @ Comadaioi Sobemo Aberic W | g [11T) Rundoube Webea : Bt N tmrcsde Cudaders | Comme con: M e

€ Q' tonalagp.com s gt

Crear Cuenta

Posterior a esto el usuario debera realizar la confirmacion del
correo electrénico proporcionado, con lo que se garantizara
el registro dentro de la plataforma, a través de la cual se
mantendra la comunicacidén entre los ciudadanos vy las
unidades administrativas encargadas del seguimiento a su

reporte.

D Goemo-deGustslerwinior: X | @) Comeocntons G x | Qs

€ 3 © @ tonalapp.commecontions

V|

Cuenta registrada

. chic an ol sniace o e

T4 SIS UN COMED SRCTECD vETIBISN 3 U Sreccin 0t e G PRI
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Q@ Gosen W | @ Comos ¥ | Q0GR X el w B W | B Whend; ¥ | @ Goern % | @ Merme' W | Q) Useaee, W | [ Cowoc x| @ coSED S M| 4 - a8 x

- @ @ tonsiasppcommapertd -n @

Pl

.......

Una vez que se ha llenado los campos del formulario se
estara listo para presentar un reporte, es importante
mencionar que no existe limite para presentar quejas
ciudadanas vy la app esta disponible las 24 horas del dia,
durante toda la semana.

Para agilizar el proceso se cuenta con diferentes categorias
para atender a la ciudadania y al estar divididos desde la
interposicion del reporte se canalizara a la unidad
administrativa responsable de dar solucién al problema
reportado estableciendo esta area grupos de trabajos para
dar respuesta.

Para generar el reporte bastara con seleccionar una de las

categorias predeterminadas en la app, siendo este el paso 1
de 3.
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Crear reporte

Selecciona la categoria del reporte

Blanenimesio de Calles ¥ Cameliones

FLAMHOCHE 38 108 Y SLIOMENG 0 CHlES § LamEInE

El siguiente paso (2 de 3) se realizara una breve descripcion
del problema y/o reporte que el ciudadano requiere solucidon
el cual es un espacio abierto.

D oo x | @ Covman n | Q00 Re x weer n D Weemdge X | ) Gobess x| @ Mowmeh x| @ e x | [ o x| GoBERRC x e I - a x

q_ © @ tensiaspp commareporte = @

Crear reporte

Escriba una breve descripcion del reporte

Lsdo # cracrmanm setmaden s mamsy

Para mayor claridad e identificacion del problema los
ciudadanos deberan cargar una fotografia que permita
identificar de manera mas clara el problema, asi como
determinar la ubicacidon georreferenciada para determinar
que el reporte se encuentra dentro de la competencia del
territorio del municipio vy a su vez facilitar la localizacion a la

unidad administrativa que atendera el problema.
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@ Goente % | D Covomine X | G 07 Rnn waopute T 3 iy X | D Gebmsmde 3 | Q) Lumen S ¥ Commigne x | B GoMRNOL x| | Messace u | 4 - &8 =
“ L a @
Crear reporte
Subir fotegrafia
M iy mage_geg  ~ Momwisis | X
D Gt X | D Dmotee B | Q MM X ot BB Whtiew | @ Goberede X | @ bnente x| [ teweidee x| @ GOBERVD X AR - o x
€ * \aape comm e ex 9
Crear reporte

Geolocalizar

o000
L wda La ..v. 1.
P onmm ., =@
-9
ol L et

EStabiaciants i SERIS Tt

Una vez realizados estos pasos el reporte se habra creado, lo
cual podra corroborar ya que la aplicacion le generara un
resumen de su proceso, el cual se podra ir monitoreando
para su seguimiento y conclusion.
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