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l. Presentacion

El Reto GAD Innova contribuye a la implementacion del compromiso 5 “Fortaleciendo a
los GAD municipales en gobierno abierto e innovacion publica” del Il Plan de Accion de
Gobierno Abierto del Ecuador 2022-2024. Fue concebido con el objetivo de fortalecer
las capacidades de los funcionarios municipales para implementar procesos de
innovacidn abierta einvolucrarala sociedad civil y la academia en espacios de innovacion
publica. Esta iniciativa fue desarrollada bajo la coordinacién de Thinkia, el laboratorio
ciudadano del Ecuador, bajo el liderazgo de la Secretaria Nacional de Educacion Superior,
Ciencia, Tecnologia e Innovacion (SENESCYT) y el Programa de Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD), con el apoyo de la Asociacion de Municipalidades Ecuatorianas (AME),
la Fundacion Datalat y la Cooperacion Alemana GIZ.

El Reto GAD Innova' se estructurd en torno a dos componentes clave:

\ S

Prototipado de soluciones
innovadoras

Capacitacion en gobierno abierto
e innovacion publica

Este componente tuvo como obje-
tivo dotar a los funcionarios munici-
pales de las herramientas y conoci-
mientos necesarios para fomentar un
gobierno mas participativo y trans-
parente, alineado con los principios
del gobierno abierto. Se priorizé la
formacion en transparencia, cola-
boracion y participacion ciudadana
para fortalecer las capacidades loca-
les en la gestion publica.

En este componente se promovio el
desarrollo de soluciones practicas a
problemas identificados dentro de
los Gobiernos Auténomos Descen-
tralizados (GAD), mediante un en-
foque de “aprender haciendo” Esta
metodologia incluyo la participacion
activa de la sociedad civil, la acade-
mia y otros actores clave, facilitando
la co-creacion de soluciones efecti-
vas y sostenibles.

1 Puede encontrar mas informacion respecto de como se llevo a cabo el Reto GAD Innova en el documento "Retos de innovaciéon como una herra-
mienta para la innovacién publica - Aplicacién Reto GAD Innova"
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Esta Guia de implementacion es el resultado del camino recorrido en el Reto GAD
Innova por la Universidad Internacional del Ecuador sede Loja (UIDE) y el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Puyango (GAD).

Reto GAD Innova

PREPARACION

FASE

Ideacion

En este proceso, como primer paso el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) de
Puyango, con la asistencia técnica del PNUD, identificé los retos que enfrenta y como se
podria contribuir a su solucién a través de la colaboracion y la innovacion publica. Como
resultado, el GAD se planted mejorar la atencion de los reportes de danos o indisponibilidad
de sus servicios basicos.

Una vezidentificado el reto, se lanzd una convocatoria abierta a organizaciones de sociedad
civil y academia para presentar propuestas de soluciones innovadoras. La Universidad
Internacional del Ecuador sede Loja (UIDE) postuld y fue seleccionada como el equipo
ganador con una solucion tecnolégica para el problema planteado.

Con el reto y la solucion identificadas, los siguientes pasos consistieron en el prototipado
y testeo. En estas etapas, la UIDE y el GAD conformaron un equipo para implementar su
soluciéon en un plazo de tres meses, dando como resultado el aplicativo de reporte de
dafos en servicios e infraestructura “Cémo va mi barrio”.
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. Problemas de unos, desafios de todos

Como primer paso para innovar sus servicios publicos, el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Puyango (GAD) identificé cuales de sus servicios tenian
un alto potencial de mejora y priorizé uno. A partir de dicha seleccion, un grupo de
funcionarios del GAD trabajé con un grupo de ciudadanos y ciudadanas en el analisis
de las causas raiz de los problemas identificados en el servicio publico, lo que conllevé a
redefinir en tres momentos el enfoque de la innovaciéon esperada:

La problemética priorizada por el GAD, en un primer momento, fue que la ciudadania
desconocia sobre las obras realizadas en infraestructura y servicios basicos.

Tras las reflexiones realizadas y el didlogo con la comunidad, se identificd en un
segundo momento, que la percepcion de los y las ciudadanas estaba marcada
por la capacidad del municipio para subsanar los dafios o indisponibilidad
presentada en los servicios publicos.

Finalmente, en un tercer momento, se concluyé que la agilidad del GAD para
solventar dichos problemas se encontraba limitada por la falta de un canal a través
del cual la ciudadania pueda reportar directamente los problemas encontrados.

De esta manera, se establecio el siguiente reto:

{Como mejorar el reporte de dafnos y
socializacion de los trabajos que el GAD realiza

tanto en obras de infraestructura como en
servicios basicos?




Guia de implementacion de una solucion web para reportes ciudadanos

Reflexiones claves del caso

“Aplicativo web Como Va Mi Barrio”

La ciudadania ha recurrido a métodos informales como redes
sociales o contactos personales para hacer llegar sus quejas, lo
gue ha generado dificultades para optimizar procesos y la pér-
dida de informacion clave.

Detras del
problema

La priorizacion de este reto se basé en tres factores: mejorar la
relacion con los ciudadanos, establecer alianzas estratégicas
con la sociedad civil para suplir las limitaciones de recursos del
gobierno local, y lograr resultados tangibles a corto plazo.

{Qué se aprendio de este
proceso de seleccion del
problema?

¢Qué salié bien de la concepcidn
del problema?

La capacidad del GAD para La ciudadanfa puede ser fun-

involucrar a la ciudadania de
manera activa permiti6 una
identificacion mas precisa del
problema y acotar claramente
el alcance de la innovacion es-
perada.

It

damental en la identificacion y
seguimiento de los problemas
que afectan a sus comunida-
des, ya que tienen la capacidad
de proporcionar informacion
actualizada de manera inme-
diata y actuar como vigilantes
en el proceso de solucién de

‘ Q los problemas reportados.
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l1l. La inspiracion para la ideacion

A partir del reto planteado, se realizd una convocatoria abierta dirigada a organizaciones
de la sociedad civil e instituciones académicas para presentar soluciones innovadoras.
Con los equipos que aplicaron, se realizd un taller en el que se reflexiond, junto con
los funcionarios del GAD y la ciudadania del cantén, sobre las caracteristicas de las
propuestas presentadas. Como resultado de este proceso, se selecciond la solucién
con mayor potencial de ser implementada de manera eficaz y sostenible por el GAD
Puyango y que pueda ser replicada por otros municipios.

Laidea seleccionada, presentada por el equipo de la Universidad Internacional del Ecuador
sede Loja (UIDE), consistio en el desarrollo de un aplicativo web para que la ciudadania
reporte los dafios en servicios e infraestructura. Esta idea fue concebida a partir de cuatro
momentos:

El proceso comenzoé con la exploracion de soluciones, enfocada en analizar
aplicaciones web y moviles existentes que estén orientadas a canalizar reportes
ciudadanos de servicios a su gobierno local.

Continud con el levantamiento de requerimientos, orientado a determinar de
manera integral las funciones requeridas para que la ciudania pueda realizar los
reportes y el GAD pueda atender los reportes y retroalimentar a la ciudadania.

Se complementé con la identificacion de capacidades de la institucion
publica, encaminada a identificar los servidores que utilizan, las licencias
de software activas, los sistemas de gestion de bases de datos instalados y la
capacidad técnica del personal de tecnologias de la informacion.

Finalmente, recogiendo la informacion recopilada en los tres momentos anteriores,
se realizd un bosquejo de la idea, definiendo aspectos clave del desarrollo, como el
lenguaje de programacion a utilizar, los servidores necesarios para alojar la plataforma,
y si el desarrollo se haria desde cero o se adaptarian soluciones preexistentes.

Tras las especificaciones delimitadas en el proceso de ideacion, se planted la siguiente
solucion:

Desarrollar una aplicacion web con dos médulos
interconectados: el primer modulo construido para que la ’
ciudadania reporte los daios en servicios e infraestructury
en las categorias de agua y saneamiento, gestion de

residuos, movilidad urbana y obstruccion de vias, y el

segundo médulo disefnado para que el GAD administre y
dé seguimiento a la atencion de dichos reportes.
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Reflexiones claves del caso

“Aplicativo web Como Va Mi Barrio”

El concepto La solucion tecnoldgica fue conceptualizada con un enfoque
detras de la centrado en fortalecer la interaccion entre la ciudadania y el GAD,
solucion estableciendo un ciclo continuo de comunicacién que inicia con
los reportes ciudadanos, es gestionado por el GAD, y culmina con
la retroalimentacion hacia las personas que originaron el reporte.

Ademas, el diseno de dos mddulos interconectados facilita
tanto la administracion como el seguimiento de los reportes,
optimizando los tiempos de respuesta del GAD y promoviendo la
transparencia al permitir que la ciudadania monitoree el progreso
de sus solicitudes.

Recibe los reportes y gestiona

soluciones en territorio
% A

Da seguimiento a Aplicativo Comunica el estado de la GAD Puyango
la atencidn de los “Como va mi barrio” atencion del reporte

reportes

Ingresa y reporta en

Ciudadania

¢Qué salié bien del disefio
de la solucion?
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El proceso de ideacion permitio
delimitar el alcance del disefio y
asegurd que los recursos fueran
utilizados de manera eficiente,
gracias a la priorizacion de las
caracteristicas a implementar, en
funcién de la proyeccion de uso, los
recursos Yy las capacidades técnicas
disponibles del GAD.

Aprovechando los recursos ya
existentes, la solucién se disefio en
codigo libre.

La exploracion de las soluciones
existentes permitid determinar
de manera temprana algunas
de las funcionalidades que se
deberian integrar en la solucion
como: formularios simplificados
de reportes, la georreferenciacion
de los reportes, la posibilidad de
que el usuario suba una fotografia
como evidencia en el reporte,
entre otras.
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Este tipo de tecnologia puede aplicarse para mejorar
la eficiencia y la respuesta de los municipios en otras
competencias, por ejemplo:

En el ambito de seguridad ciudadana, las y los
ciudadanos podrian reportar a las entidades a cargo
de la seguridad incidentes en tiempo real, facilitando
una respuesta rapida y coordinada.

En el sector de salud publica, la ciudadania podria
reportar problemas relacionados con la atenciéon en
centros de salud, la falta de insumos médicos o el mal
funcionamiento de los equipos, ayudando a optimizar
la gestion de los recursos en los establecimientos de
salud y mejorando la atencion.

Finalmente, en la gestion de crisis y emergencias, las y
los ciudadanos podrian reportar incidentes en tiempo
real, lo que facilitarfa la movilizacién de equipos de
respuesta y la asignacion de recursos necesarios para
mitigar los efectos de una emergencia de manera
eficiente.
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IV.Delaidea alasolucion

Una vez definida la solucion, la Universidad Internacional del Ecuador sede Loja (UIDE) y el
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Puyango (GAD) trabajaron de manera
colaborativa para convertir la idea en una solucién tangible, que pueda ser probada
por lasy los beneficiarios y asi evaluar su funcionalidad en un entorno real.

Para ello, el equipo conformado por la UIDE y el GAD construyd un prototipo siguiendo
cuatro momentos clave que guiaron el desarrollo del proyecto de forma eficaz y
estratégica:

Primero se realizd una prueba de concepto visual de la solucion tecnologica,
donde se reflejaron las interacciones que tendra el usuario y como se vera la
aplicacion, incluyendo aspectos como la interfaz gréfica, tipograffa y colores,
todos enfocados en mejorar la experiencia del usuario.

Una vez validado el disefio funcional, se realizo el desarrollo a través de codigo
y la instalacion de la primera version en los servidores del municipio, para
lo cual se definié cémo se gestionan las interacciones del backend, tales como la
creacion de usuarios, la asignacion de permisos a usuarios internos y externos, la
estructura de la base de datos para almacenar los reportes y la coordinacion de
las interacciones entre los distintos usuarios.

Con la soluciéon implementada, se probaron todas las funcionalidades a través de
un pilotajeinternoyun pilotaje externo:el primerodirigidoalosfuncionariosde
la institucion para evaluar los moédulos destinados a la administracion, verificando
que el ciclo de reportes funcione correctamente; el segundo destinado a que un
grupo de ciudadanos y ciudadanas para que prueben los médulos de registro y
seguimiento de reportes.

Tras la evaluacion de los pilotajes, se procedio a ajustar el aplicativo de acuerdo
a la retroalimentacion recibida y realizar el despliegue final de la solucién.

De esta manera, tras culminar las pruebas vy los ajustes del prototipo de la solucion:

=

v
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Reflexiones claves del caso”

Aplicativo web Como Va Mi Barrio”

Descripcion
de la solucion

................................................

La solucién consiste en el desarrollo de una aplicacion movil y
web que permite a la ciudadania reportar dafos en servicios
e infraestructura del cantén, a la vez que el GAD Municipal
de Puyango da seguimiento y gestiona la atencién de estos
requerimientos. La aplicacion estd diseflada para optimizar la
comunicacién entre los ciudadanos y lainstitucion, facilitando la
canalizacién de problemas en tiempo real, como interrupciones
en el suministro de agua, fallos en el sistema de recoleccion de
desechos o danos en infraestructuras publicas.

La aplicacion cuenta con dos modulos principales: uno
destinado al ciudadano y otro a la administracion publica. El
modulo de reportes ciudadanos, accesible tanto en formato
web como movil, permite a los usuarios crear una cuenta
para reportar problemas de manera sencilla. El modulo de
administracion estd disefado para que los funcionarios
publicos gestionen los reportes recibidos, canalizandolos a las
areas internas correspondientes para su atencion.

PUYANGO
Denuncias

S imagen e evidencia
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Modulo de reportes ciudadanos Moédulo de administracion

La solucién opera en tres fases clave, asegurando una gestion de los reportes
desde su creacion hasta su resolucion.

1. Reporte ciudadano: La ciudadania identifica un problema relacionado
con servicios publicos o infraestructura, y lo reporta a través de su cuenta
en el modulo correspondiente. El ciudadano puede describir el problema,
adjuntar fotos y elegir la categoria del servicio afectado (agua potable,
alcantarillado, vialidad, entre otros).

)

Recepcidn y gestion del reporte: Una vez que el reporte es enviado,

se almacena en una base de datos administrada por el GAD. Un
funcionario publico previamente designado revisa el reporte en el
modulo de administracion, donde se registra la informacion enviada por
el ciudadano. Este funcionario debe canalizar el reporte a la direccién o
area correspondiente dentro de la institucion para su atencion, asignando
responsables y plazos.
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3.Seguimientoyresolucion:Eldreaencargadadelreporte gestionalasolucion
del problemay actualiza el estado del mismo en el sistema, indicando si esta
en revision, en proceso, o si ya ha sido atendido. El ciudadano puede hacer
seguimiento de su reporte en tiempo real a través de la aplicacion, lo que
garantiza mayor transparencia y eficiencia en la atencién de los problemas.

Ingresa a la base
de datos de
reportes.

El funcionario designado Se canaliza el reporte
como administrador con el drea competente
revisa la base de datos dependiendo de la

14

Ciudadano identifica
algo que debe ser Ingresa al aplicativo
atendido por el Yy genera su reporte
GADM

{Qué funcioné de la
implementacion de la solucion?

La implementacion de la solucion
se beneficié de varios elementos
clave. La utilizacion de un servidor
de pruebas permitio realizar ajustes
de manera 4gil, identificando vy
corrigiendo problemas antes de la
migracion al entorno oficial, lo que
optimizd los tiempos de desarrollo.

La colaboraciéon constante entre
el equipo técnico de la UIDE vy
los funcionarios del GAD facilitd
la adaptacién de la solucion a las
necesidades operativas del municipio.
Adicionalmente, la implementacion
de pruebas piloto escalonadas,
primero una prueba interna con los
funcionarios del GAD vy luego una
externa con la ciudadania permitio
validar la funcionalidad y la usabilidad
de la plataforma, garantizando que
fueraadecuadatanto paraciudadanos
como para administradores publicos.

de reportes categoria de reporte

Para agilizar la implementacion, el
GAD debe delegar a un funcionario
de TICs que acompane el proceso
desdeelinicio,y debe otorgar desde
un inicio los permisos pertinentes
para acceder y operar en los
servidores de la institucion, ya que
la solucion final debe integrarse y
alojarse en sus sistemas.

La prueba visual de una solucion
para reportes ciudadanos debe
definir al menos tres pantallas: (1)
la pantalla de acceso al area de
reportes, (2) el formulario donde los
ciudadanos ingresan sus reportes, y
(3) el panel de administracion para
gestionar dichos reportes.

La implemenatcion de pruebas
pilotos esta
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V. Pasos para implementar una solucion

de caracteristicas similares

A continuacion, se presentan los seis momentos claves que son imprescindibles para
replicar la creacién de una solucién tecnoldgica que permita canalizar los reportes de la
ciudadania a unainstitucion publica. Para cada momento se indica en cual de las secciones
anteriores de este documento podras encontrar mas informacion.

Seccion ll. Problemas de unos, desafios de todos

o Empatia y definicién del problema:

Parte de acotar claramente el problema que deseas atender
o000 a través de la solucion tecnologica que permita canalizar los
ﬁ—m—n reportes de la ciudadania hacia el GAD. Es importante analizar si
M la solucion se alinea a las verdaderas necesidades de los usuarios
y es en efecto la idea mas viable. Para ello es crucial contar con
un equipo multidisciplinario y vincular a los usuarios del servicio
publico. Se puede utilizar la metodologia de pensamiento de
diseno?.

Seccion lll. La inspiracion para la ideacién

Ideacién y levantamiento de requerimientos funcionales:

Este paso es esencial, ya que establece la base de toda la solucion.
- Es crucial realizar un andlisis exhaustivo de las necesidades de
@ los usuarios, las soluciones existentes, y las capacidades técnicas
y los recursos de la institucion publica que va a implementar la
solucion. Estos factores determinan el alcance y la complejidad
del aplicativo de reportes.

2 Puede encontrar un mayor detalle de cada una de los pasos de la metodologia de pensamiento de disefio en el documento “Informe Patronato

Lab: creando medios de vida para habitantes en situacién de calle”.


https://www.undp.org/es/ecuador/publicaciones/informe-patronato-lab-creando-medios-de-vida-para-habitantes-en-situacion-de-calle
https://www.undp.org/es/ecuador/publicaciones/informe-patronato-lab-creando-medios-de-vida-para-habitantes-en-situacion-de-calle
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Seccion IV. De laidea a la practica

Disefio de un bosquejo de funciones (mockup):

Con los requerimientos claros, especifica el disefio de la
solucion, detallando tanto las funcionalidades, caracteristicas
y aspecto de la aplicacién, asi como las interacciones que
tendra el usuario. Es en esta etapa donde se deben presentar
las primeras versiones a personas no técnicas para evaluar
la experiencia del usuario, lo que permite realizar ajustes
tempranos que optimicen la usabilidad.

G Desarrollo o programacion de la solucidn:

Una vez validado el diseno funcional, se inicia el desarrollo a
través de codigo vy se realiza el despliegue de la aplicacion en
los servidores de la institucion publica.

Coordinacion de pilotajes internos y externos:

Con la solucion implementada, es momento de probar todas
las funcionalidades en condiciones reales. La duracion de estas
pruebas debe ajustarse a la complejidad del sistema, aunque
un minimo de una semana es recomendado para asegurar
que los usuarios comprendan el flujo y la interaccién con la
plataforma.

Ajuste y despliegue final:

Tras la evaluacion de los pilotajes, se procede a mejorar la
aplicacion en funcién de la retroalimentacion recibida durante
los pilotajes, y se realiza el despliegue final de la solucion.

-~ .0
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VI. Conclusiones

Aprendizajes claves para le innovacion de servicios publicos

La definicion del problema permitié identificar la necesidad
de un canal formal de reportes en dafios de servicios e
infraestructura de Puyango entre la ciudadania y el GAD.

La participacion activa de la ciudadania es esencial para ,
la identificacion y seguimiento de los problemas en sus

comunidades. Para aprovechar esta capacidad, los GAD deben

establecer sistemas de gestion de reportes ciudadanos que

canalicen sus necesidades directamente a la institucion. ‘

La sinergia entre el sector publico y la academia facilitd el
desarrollo de una solucion alineada tanto con los requerimientos
operativos del GAD como con las expectativas ciudadanas. Este
enfoque estratégico permiti¢ capitalizar el conocimiento técnico
especializado de la UIDE, impulsando un proceso de innovacion
publica mediante la integracién de tecnologfa. A

Factores clave para replicabilidad:

Establecimiento de unafase deideacidonylevantamiento de requerimientos
detallada: Antes deiniciar el desarrollo tecnoldgico, es esencial realizar un analisis
exhaustivo de las necesidades del GAD vy las capacidades técnicas disponibles.
Esto incluye identificar la infraestructura tecnoldgica existente, como servidores,

bases de datos, y licencias de software, asi como evaluar la

capacidad técnica del personal de Tl.

Implementaciéon de pruebas piloto escalonadas:
Para garantizar una correcta adopcion, es
recomendable estructurar las pruebas piloto en
dos fases. Primero, una prueba interna
para que los funcionarios del GAD
verifiquen el funcionamiento del médulo
de administracion y su capacidad de
gestion de reportes. Luego, una prueba
externa con ciudadanos seleccionados
para validar la funcionalidad y usabilidad
de la plataforma.
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