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Hito 9: Documento de buenas practicas

Reingenieria para la atencion ciudadana municipal

Introduccion

El presente documento muestra el trabajo realizado por parte de la Secretaria de Innovacién y Participacion Ciudadana para cumplir con el HITO 9
del compromiso de Reingenieria para la atencién ciudadana municipal de la Coalicion Nuevo Ledn Abierto. En este documento se anexan las
evidencias de presentacion del evento de la herramienta.

Evaluacién de Procesos Consejo Nuevo Ledn

Para este hito decidimos trabajar en conjunto con el Consejo Nuevo Leon para la Planeacion Estratégica para lograr una evaluacion de procesos de
politica publica del compromiso. Para el Municipio de San Pedro Garza Garcia es de suma importancia documentar los esfuerzos de nuestras
dependencias que han tenido grandes resultados. También, es importante que estos procesos de documentacion y evaluacion sean llevados a cabo
por instituciones ajenas al municipio y que tienen la experiencia necesaria para lograr un trabajo profesional y de alto nivel. A continuacién anexamos
el resumen ejecutivo del reporte de evaluacion y el hipervinculo al reporte general.

Resumen ejecutivo

La Coordinacion de Analisis y Evaluacién del Consejo Nuevo Ledn para la Planeacion Estratégica llevd a cabo la evaluacion de procesos de la
Reingenieria de Atencion Ciudadana del municipio de San Pedro Garza Garcia. Este proyecto se inici6 a finales de noviembre de 2022 con el
objetivo de optimizar y modernizar los procesos de atencién y servicio brindados a la ciudadania, con el fin de garantizar la eficiencia y la
transparencia en la gestion de sus servicios publicos.


https://www.conl.mx/
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El municipio comenzé este proceso a partir de la identificacién de desafios en la gestion de reportes y seguimiento de solicitudes de mejora, por lo
que surgio6 la necesidad de implementar estrategias de mejora continua para elevar la satisfaccién y confianza ciudadana en los servicios
municipales.

Los resultados de esta evaluacion representan una oportunidad significativa para mejorar los mecanismos de atencion ciudadana y fortalecer la
rendicién de cuentas en el ambito municipal. A través del analisis de la informacién proporcionada y de entrevistas exhaustivas con el personal
involucrado en el proceso, se han identificado hallazgos significativos, asi como areas de oportunidad. Estas ultimas, a través del modelo general de
procesos y el analisis FODA, fueron clave para el desarrollo de recomendaciones enfocadas a abordar de manera efectiva los desafios identificados.

Entre las fortalezas identificadas se destaca la iniciativa proactiva de la Direccion de Atencion Ciudadana para liderar el proyecto de digitalizacion,
fundamentada en un analisis detallado que identificd la necesidad prioritaria de transformacion digital, principalmente en la Secretaria de Servicios
Publicos y Medio Ambiente. Esta decision demuestra un compromiso con la mejora continua y la innovacion en el entorno gubernamental. Asimismo,
se reconoce la atencion dedicada a la capacitacion del personal ejecutivo del call center, garantizando su preparacion para abordar eficazmente las
solicitudes ciudadanas. Entre las oportunidades para optimizar el proceso se identificé la falta de difusion del chatbot Sam, que podria afectar la
calidad de la informacién recopilada, sefalando la necesidad de implementar estrategias de difusién para promover su uso. Del mismo modo, la
distribucion equitativa de la carga de trabajo entre areas municipales y la supervision interna de la calidad del servicio ofrecen areas claras de mejora
para garantizar la eficiencia y la efectividad del proceso en su conjunto.

Derivado de lo anterior, se recomienda fortalecer el sistema de gestion mediante la consolidacion de reportes y la comunicacion proactiva con la
ciudadania, a través de la implementacion de un modulo de consolidacidn de reportes para agrupar y tratar temas similares como uno solo, asi como
mejorar la coordinacion intersecretarial, clarificando funciones y responsabilidades de cada area y fomentar el sentido de propdsito entre los
operadores. Ademas, se destaca la importancia de consolidar el Sistema de Atencién Ciudadana como sistema principal de canalizacion de
demandas, implementar comunicaciones especiales para reportes sensibles y promocién de la formacién civica entre la ciudadania y brindar
capacitacion a los enlaces sobre la multifuncionalidad de ese sistema.

Los detalles especificos se encuentran desarrollados con mayor profundidad en el informe de Consejo Nuevo Leén: .
e Link en nlabierto.org: Evaluacion de la Reingenieria de Atencion Ciudadana - CONL x SPGG - Informe final.pdf (nlabierto.or:

e Link en Google Drive: B 061024_EvaluacionSPGG - Informe final (3).pdf



https://drive.google.com/file/d/1siRMdQmugc8vY-g3QFY0uL_ohLNIgIgL/view?usp=drive_link
https://nlabierto.org/rails/active_--b57dadfb5016d2be64e68781118e98736bb97a82/Evaluaci%C3%B3n%20de%20la%20Reingenier%C3%ADa%20de%20Atenci%C3%B3n%20Ciudadana%20-%20CONL%20x%20SPGG%20-%20Informe%20final.pdf?content_type=application%2Fpdf&disposition=inline%3B+filename%3D%22Evaluacion+de+la+Reingenieria+de+Atencion+Ciudadana+-+CONL+x+SPGG+-+Informe+final.pdf%22%3B+filename%2A%3DUTF-8%27%27Evaluaci%25C3%25B3n%2520de%2520la%2520Reingenier%25C3%25ADa%2520de%2520Atenci%25C3%25B3n%2520Ciudadana%2520-%2520CONL%2520x%2520SPGG%2520-%2520Informe%2520final.pdf

