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DESCRIPCION DE LA MEJOR PRACTICA

El Modelo de Atencién Ciudadana Hola Leodn, se soporta en la plataforma de nombre
Sistema de Atencion Ciudadana, herramienta a través de la cual se toman reportes y se
brinda informaciéon sobre diversos tramites y servicios, trabajando en tiempo real con las
dependencias centralizadas y descentralizadas. Buscando el canal mas apropiado para
cada ciudadano, contribuyendo a la transparencia en los tramites y servicios que se
otorgan.

El Sistema se desarrolld por la Direccién de Atencién Ciudadana en conjunto con la
Direccién de Tecnologias de la Informacion, permitiendo un desarrollo constante. Genera
confianza en el ciudadano con el ndmero Unico de registro personalizado y el folio de
seguimiento de cada uno de los reportes, identificando a través de georreferencia, la
ubicacién de la falla del servicio que se reporta generando un historial estadistico y
otorgando la fecha limite de respuesta. Estos procesos de atencion permiten al Municipio
tomar decisiones y generar politicas publicas.

SITUACION QUE SE BUSCA POTENCIAR O REVERTIR

Que el Modelo de Atencion Ciudadania Hola Ledn se posicione como herramienta que
permita a los leoneses participar con sus reportes por los diferentes canales de atencion
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y que sea un insumo para la Administracion Municipal para la toma de decisiones y la
generacion de estrategias en la respuesta a los requerimientos ciudadanos. Que las
Dependencias puedan medir sus atenciones para optimizar presupuestos y procesos en
base a las solicitudes ciudadanas, ademas de medir la calidad de los servicios a través de
las encuestas de percepciéon ciudadana.

SECTOR DE LA POBLACION A LA QUE BENEFICIA

La poblacion adulta del Municipio de Ledn que requiera denunciar algln servicio publico
deficiente.

ETAPAS DE DESARROLLO

Se realiza un diagndstico en conjunto con las Dependencias para saber qué incluir en el
Catdlogo de Peticiones del Sistema de Atencion Ciudadana. Cada Dependencia es
responsable de nombrar sus peticiones y establecer una fecha limite de atencion de
acuerdo a sus procedimientos. Una vez que se reciben los reportes, se desprenden
acciones para mantener la herramienta funcionando correctamente, haciendo revision de
reportes, llevando a cabo un estadistico con la informacion a través de una plataforma
denominada Power Bussines, haciendo un cierre mensual a cada dependencia de la
informacién contenida en el Sistema, ademas implementando las Encuestas de Percepcion
Ciudadana al 10% de los reportes en estatus de “Terminado” y que sean auditables, que
permiten a los ciudadanos calificar la atencion que reciben por parte de la Dependencia
que atiende su reporte.

BENEFICIOS OBTENIDOS

Los ciudadanos realizan reportes de servicios publicos municipales desde diferentes
origenes de atencién a través de los cuales pueden visualizar las respuestas que brindan
las Dependencias, llevando un seguimiento puntual de sus reportes. Las Dependencias
reciben el reporte en tiempo real para brindar la atencién correspondiente. Las
Dependencias pueden solicitar modificaciones a sus peticiones y a los tiempos de
atencion, este cambio se realiza de forma inmediata. Los usuarios del Sistema pueden
visualizar sélo lo que corresponde a su area de trabajo. Los usuarios del Sistema cuentan
con usuario y contrasefia para ingresar a la plataforma.

RESULTADOS ALCANZADOS
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Los ciudadanos realizan reportes de servicios publicos municipales desde diferentes
origenes de atencion y con su numero de folio dan seguimiento al mismo. No necesitan
acudir a Presidencia para reportar. Existe mas agilidad y certeza a los servicios, porque
hay una fecha limite de atencion que las mismas Dependencias establecieron. Al ser un
Sistema desarrollado internamente, constantemente se buscan mejoras para que resulte
mas agil para la atencion al ciudadano. Adicionalmente con el cierre de informaciéon
mensual que se hace llegar a las Dependencias, revisan sus procedimientos y estan en
posibilidad de hacer ajustes a los mismos.

ALIANZAS GENERADAS

Se firmd un convenio con la Presidenta del Municipio de San José Iturbide para otorgar
informacién sobre el Sistema de Atencion Ciudadana, con la intencién de que ellos puedan
replicarlo.
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RECURSOS EMPLEADOS

El Sistema de Atencidon Ciudadana es un desarrollo realizado a través de Tecnologias de
la Informacién y la Direccién de Atencién Ciudadana, Dependencias del Gobierno
Municipal sin requerir de inversion de recursos publicos, mas que el talento de los que ahi
laboran, por lo que es posible llevar a cabo actualizaciones e ir a la par de las
circunstancias actuales que se tienen en el Municipio de Ledn.

FORTALEZAS

Los encargados de las tomas de decisiones pueden utilizar el Sistema de Atencion
Ciudadana como una medicion de lo que ocurre en el municipio. La informacion que se
registra es veridica y permite analizar incluso por zonas los requerimientos ciudadanos. Es
un medio que concentra la informacién del municipio. Contiene informacién valiosa que

puede ser analizada al momento.

DEBILIDADES

e Falta reforzar las repuestas de las Dependencias con el fin de que toda su
intervencion quede debidamente documentada.

e Falta un procedimiento que permita que un mismo reporte pueda ser visto por mas
de una dependencia que tenga intervencién en el tema.

EVALUACION CIUDADANA

Dentro del Sistema de Atencién Ciudadana existe un médulo de Encuestas de Percepcién
Ciudadana en el cual se asienta la calificacion otorgada por los ciudadanos que reciben
una llamada telefénica de parte del personal de la Direccidn para conocer su percepcion
sobre la atencion que la Dependencia correspondiente les brindd. Esto se realiza al 10%
de los reportes que se encuentran en estatus de “terminado”.

Los ciudadanos que utilizan el origen de la App Hola Ledn si pueden evaluar sin necesidad
de que se les realice una llamada telefdnica.

OBSERVACIONES

Es una plataforma que sistematiza la atencion al ciudadano de forma efectiva. Concentra
y analiza la informacion permitiendo generar estrategias de atencion hacia las diferentes
zonas de la ciudad, con informacion y recursos para optimizar presupuesto y que se
permita a la ciudadania ver resultados precisos y concretos a sus solicitudes.
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INFORMACION ADJUNTA

SISTEMA DE ATENCION CIUDADANA (SAC)
Actualmente cuenta con los siguientes insumos:

Un catdlogo de 266 peticiones activas

31 origenes de atencion

406 funcionarios publicos con usuario y contrasena
372,959 reportes

194,258 ciudadanos registrados

EVIDENCIA:

El Sistema de Atencién Ciudadana, es una plataforma transversal que opera en linea, la herramienta de
captura de reportes esta diseiiada en un lenguaje Angular, Ngnix y Node con Base de Datos Mongo lo que
permiten tener una vista mas amigable y sequra y se puede accesar con rapidez a la plataforma. Teniendo
enlazadas en tiempo real a las Dependencias del Gobierno Municipal, da sequimiento puntual a cada uno
de los reportes al generar un numero de folio rastreable, cuenta con la georreferenciacion de cada
peticion ciudadana recibida y con la estadistica a través de una plataforma de Microsoft denominada
Power Bl que permite el analisis de datos a fin de presentarlos en informes o paneles

A continuacion se presentan impresiones de pantalla con la informacién que contiene el Sistema de
Atencion Ciudadana.

Nota: Se testa parte de la informacion por la proteccion de Datos Personales.

Se puede realizar la toma de reportes de forma 4gil y amigable:
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Por dia se visualiza el numero de reportes que llegan al Sistema y el origen a través del cual los
ciudadanos reportan al Municipio:
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El Sistema cuenta con varios filtros que permite una consulta agil de la informacion:

@[eon  Atencién ciudadana B b
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Ademads es posible exportar a Excel la informacion de los reportes, o bien, a PDF a modo de “orden de
trabajo”.
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Es posible conocer el historial de reportes por ciudadano:
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Ademas se cuenta con un estadistico que tiene varios reportes que se generan de forma automatica con
la informacion que el Sistema concentra, para su andlisis en tiempo real:

LEON  Atencién ciudadana -@

Estadistico
Catdlogos

. Ciudadanos

Ll Reportes

B Estadisticos

i
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En el estadistico de Reporte General, contiene informacién concentrada sobre los origenes a través de
los cuales los ciudadanos deciden reportar, el total de peticiones recibidas, el nimero de reportes por

dependencia:
Porcentaje de acercamiento elegido por los Dependencias con reportes de servicios @
ciudadanos para reportar publicos municipales
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010272617 26/09/2003
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108 . e Terminado ®Capturado # Proceso Todas

La Administracion 2021-2024 implementé el origen de Miércoles Ciudadano, por lo que si se genera un
estadistico del 10 de octubre de 2021 al 31 de agosto de 2023, se puede visualizar que la ciudadania
prefiere reportar a través de los eventos de Miércoles Ciudadano (49.54%):
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Estatus, permite analizar los reportes por “captura”, “proceso” y “terminados”, por Dependencia.

Dependencia Capturado Froceso Terminada Total
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Captura: cuando se registra el reporte
Proceso: cuando la dependencia da una respuesta iniciando sus acciones
Terminado: cuando la dependencia concluye la atencion de la solicitud ciudadana

El estadistico del Chatbot concentra informacion sobre las interacciones que la ciudadania tiene con el
Municipio, a través las opciones que ahi se especifican:
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El estadistico de “Complimiento”, nos permite conocer qué dependencias atienen en los dias que ellas
mismas establecieron para brindar atencién a la ciudadania:
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El Estadistico del Chat ciudadano nos permite conocer las interacciones de la ciudadania con el
Municipio:
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Encuestas telefonicas de satisfaccion, andlisis de la calificacion que la ciudadania otorga a cada
dependencia, sobre los reportes terminados.

Estadistico
s Rapories
Encusstas por Género Calificacién por Origen 372 mil
Heenbre 50 S0i7A94FEILILEBASLE fepertes fermnade
4179% 366 mil
Reporte: con Telifona
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ke - 4.8 15 rral
g TE Ceponcensia Area
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@A s et Bhninem. == T -
s
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o Tadan hd
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CRRECCION DE ATENOON CIUDAD. D LEON Todes
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Nota: en una escala del 1 al 5, siendo el 5 la mas alta calificacion

El estadistico por Colonias nos permite medir de qué colonias se reporta mds y sobre qué se reporta:

Estatus de Reportes por Colonia Por Direccion (ESTATUS)
Colonia :cn.ﬂ Captwrado Procese Terming:”  Estatus SCapturaco BPocese BRrminado
ZONA CENTRO 7.900 w01 76 O2min
FRACCIONAMIENTO VILLAS DE SAN JUANI 4940 a2 40 T
BARRIO DE SAN MIGUEL 3989 ' 77 L]
BARRIO EL COECILLO 3920 a4 2 g e
COLONMA LEON I 389 34 26 EXS
COLONIA LEON | 3856 34 2 T I
COLONIA OBREGON 3527 54 18 34 Do ...-I-’-———_——_—— ——
COLONA VALLE DE SERCRA 3148 40 10 il ugaaaagﬂéauaugdggaga
ZFad2 28 L2322 a5 o -
COLOMIA SAN JUAN BOSCO 2579 24 16 25 g;:ggggg“.QgQg=§§g§§
COLONUA LEON MODERNO 2452 17 2 24 YEEEYEEY EUYYsBEEEvYE
frzzels =2RREAILEE =
LA L, O - . S EvddFddE LUEEEUcZZY o
Total 372.959 3995 3042 3659 WA n e A o< &
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Grandeza de Mixico

El estadistico por Usuarios permite medir la productividad de los usuarios del Sistema de Atencion
Ciudadana:

Reportes Capturados por Usuario Reportes por Afio y Mes @

372.959

% Por Afio y Mes Captura por Dependencia

37295 100,00%

Consulta de reportes Georreferenciada

Permite analizar la informacion de cada colonia de nuestro Municipio, tanto en las necesidades sobre
servicios publicos municipales, como en la participacion ciudadana. Al conocer sistematicamente la
problematica de cada Colonia, las Dependencias estdn en posibilidad de llevar a cabo acciones mas
acertadas sobre las necesidades ciudadanas en la zona:

@SN Atencidn ciudadana 7 AT o)
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Cada usuario del sistema tiene acceso al Catalogo de las peticiones de su area, con el fin de saber qué
reportes son los que puede registrar en el Sistema, asi como la temporalidad para que las Dependencias
brinden atencion a los reportes, de acuerdo a los tiempos que ellas mismas establecieron:

#|eon  Atencidn ciudadana P

o |

B

Tramite /  SE CONSIDERA LA CANTIOAD DE 5 0 MAS LAMPARAS CONTINUAS - a

13/02/2023 Servicio  APAGADAS
rvic AFRGADAS

OF-CIRCUITO APAGADD

o

&

am e Trimite /  SE CONSIDERA LA CANTIOAD DE 5 O MAS LAMPARAS CONTINUAS - ~
QF-CIRCUITO PRENDIDD Servicio  ENCENDNOAS 5 5 a

-

13/02/2023

|

Tramite /  SE CONSIDERA SOLAMIENTE LA CANTIDAD DE | LAMBARA CON 5 B a

13/02/2023
Servicio  FALLA

OF-LAMPARA APAGADA

K C

3

Tramite /5B CONSIDERA SOLAMENTE LA CANTIDAD DE | LAMPARA CON

Servigio  FAL

13/02/2023

OF-LAMPARA FRENDIDA

El Sistema de Atencion Ciudadana también cuenta con un Modelo de Informacién denominado
MODINFO que permite imprimir a la ciudadania un ticket con datos de dependencias municipales,
estatales o federales donde requiera llevar a cabo algun tramite o servicio:

&|LEON

AYUNTAMIENTO 2021-2024
Presidencia Municipal
de Le6n
Atencién Ciudadana

Direccitn, Area o Depanamento
DESARROLLO INTEGRAL DE LA
FAMILIA (DIF)

Calle y ndm
PLAZA REVOLUCION Nam. Ext.
107

Colonia

SAN JUAN DE DIOS

Teléfono(s)

477-215-63-00, 477-215-63-01,
477-215-63-02, 477-215-63-03,
477-215-63-04, 477-215-63-05,
477-215-63-06

Extension(es)

Correo electronico

Sitio web
https://dif.leon.gob.mx/
anos

Hor

8:00 AM A 3:00 PM

Encargado o Responsable

DIRECTORA MTRA. LIZ ESPARZA
FRAUSTO

Namero de 0000699845
Atencion:

Esta informacion puede ser contabilizada con el fin de conocer qué tipo de informacion es la mas
requerida por la ciudadania y procurar tener esa informacion al dia y con mayor conocimiento del
ersonal para una mejor orientacion.

e o o o Mejores Practicas 2023 B



GTO

Grandera de México

Secretaria de

la Transparencia

y Rendici
de Cuentas

Direccion de Mejor Atencidn y Servicios Gubernamentales

La forma de busqueda de la informacion es la siguiente:

= @|EON  Atencidn ciudadana &

® Asuntos Dependencias.

8 catilogos Filtro
DIF

Busqueda -

& Modinfo

I Dependencias
&% Dependencias mowil

0 Entidades Padre

() (SNDIF) SISTEMA NACIONAL PARA EL 8 & M FEDERAL ANencion_cudx

& Alta Dependencias DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA

=

SAN JUAN DE

DiOS

(O DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA (D#F) a8 F= M PARAVUNCRAL PLAZA REVOLUCION
’ Usuanos

#4 DIF ESTATAL GUANAIUATO e g W ESTaTAL

B8 Petciones
QO Origenes

& cudadanos

|l Reportes

MODINFO:

= SN Atencidn ciudadana s o

() oveseom - B emoms -

I Ageopar Detalle P 2o Tt I Ageupar Crigen

(SMDIF SISTEMA NACIONAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA W FEmERAL n B
B Peticiones
ACADEMIA METROPOLITANA DE SEGURIDAD FUBLICA W R, & 3
O crigenes AFAPE (ASOCIACION DE FAMILIARES ¥ AMIGOS DE PACIENTES ESQUIZOFRENICOS DELECH) T 7 7
@« 2 ASESORIA JURINCA [UNIVERSIDAD IBEROAMERIC ANE) L i e e
ASESORIA JURIDHCA DEL GOBIERNO DEL ESTADO REPRESENTACION GRATUITA EN MATERIA CVIL M Eramay 2% s
|l Reportes
ATEMCION AL MIGRANTE ¥ SU5 FAMILIAS L L] a2
s
BANCO DE ALIMENTOS Ll i, @ 8

Es posible exportar esta informacion para su analisis sobre las dependencias mas buscadas por la
ciudadania.
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