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CENTRO DIGITAL DE ATENCION CIUDADANA — COATZATEL

Servicios digitales orientados al ciudadano
Gobierno digital, abierto y transformacion gubernamental al servicio del ciudadano.

DATOS DE LA PERSONA DE CONTACTO

Nombre: Federico Mauricio Garcia Hernandez

Cargo: Director de Innovacidn gubernamental

Direccién: Quevedo 209, 4to piso, Colonia centro, Col. Centro, 96400, Coatzacoalcos,
Veracruz.

Municipio: Coatzacoalcos

Estado: Veracruz

Pais: México

Teléfono fijo de contacto: 921.21.1.08.00

Teléfono mavil: 229 213 90 29

Correo electrénico: mgarcia@ Coatzacoalcos.gob.mx

Nombre de la maxima autoridad en su municipio: Ing. Victor Manuel Carranza Rosaldo
Portal Web: http://www.Coatzacoalcos.gob.mx/
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l. Descripcién del proyecto

e Nombre: Centro de llamadas COATZATEL
e Fechade arranque. - Enero 2018

e Periodo de desarrollo. — 1 afio y 10 meses con resultados desde la primera

semana

COATZATEL.- Centro digital de atencion ciudadana que ofrece un servicio integral
las 24 horas del dia los 365 dias del afio, a través de diferentes canales de
comunicacién como lo son:

e recepcion de llamadas telefénicas

e chat en linea
e WhatsApp
e correo institucional

Con el fin de impulsar el empoderamiento ciudadano a través del uso de las TIC'S,
se establece un centro de atencién ciudadana que ofrece alternativas digitales como
canales de comunicacion, para recibir, canalizar y/o gestionar demandas sobre
servicios publicos, tramites municipales, programas sociales, agenda de eventos,

consulta de informacion turistica, etc. de la ciudad.
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El propdsito es facilitar la comunicacidon ciudadano — gobierno, y crear un centro
digital de atencion ciudadana que ofrece la comodidad de comunicarse desde casa,
escuela, oficina, o a través de internet y recibir atencion célida logrando que la
percepcion del uso de la tecnologia cada vez sea menos fria sino mas bien eficiente
y facilitadora, lo cual asegure su arraigo y continuidad.

El centro digital de atencién ciudadana tiene como eje central el SIAC (Sistema
Integral de Atencion y Colaboracion ciudadana); sistema que permite concentrar las
solicitudes y gestionarlas obteniendo una base de datos precisa, sistematica,

medible y actualizada.

El uso de este sistema como soporte dentro del centro digital permite ofrecer al
ciudadano un servicio expedito al momento de consultar informacion sobre algin
reporte y eficiente ya que al estar enlazados por este medio con las dependencias

ejecutoras agiliza la atencion que demanda el ciudadano.

Es importante resaltar el papel que desempefia el personal que labora en el centro
de llamadas, el cual fue elegido de acuerdo a las actitudes y aptitudes que poseen;
tales como empatia, amabilidad y amplio conocimiento sobre los servicios
municipales, eventos sociales y culturales, programas e informacion de las
dependencias del H. Ayuntamiento, etc.; conocimiento que le permite brindar un
servicio de calidad al ciudadano, servicio que presenta una continua actualizacién

dia a dia.

El centro digital de atencion ciudadana esta equipado con la mejor infraestructura

tecnoldgica; cuenta con 5 equipos de computo de vanguardia, 5 equipos telefonicos
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con 20 lineas activas con conexion directa a la red del Ayuntamiento que permite el
enlace a los edificios gubernamentales de forma mas rapida y segura, ofreciendo
asi un servicio mas directo al ciudadano, ademas de contar con un servicio de
internet de gran velocidad, que facilita las tareas que demanda el brindar el servicio
de atencion ciudadana.

Los canales de comunicaciéon que ofrece son:

e Recepcion de llamadas

A través de la linea 21 10800, los ciudadanos pueden comunicarse al centro digital
de atencion ciudadana, para levantar alguna queja, solicitar algan tipo de servicio o
ser canalizado al area de su interés, es notable resaltar que esta alternativa brinda
al ciudadano una sensacion de atencion personalizada que agradece al momento

de la llamada, gracias a la calidez en que se desarrolla la conversacion.

e Chaten linea

Desde el portal institucional y/o app mévil el ciudadano tiene acceso a este medio
de comunicacién; el cual brinda atenciébn con mayor rapidez sobre el servicio
mediante un ambiente de confianza entre el operador y ciudadano, por la libertad

de expresién que ofrece una conversacion por escrito.
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e WhatsApp (9211100333)

Uno de los medios més activos desde que se dio el arranque del centro digital de
atencion ciudadana, gracias a que la plataforma en que esta planteado es de uso

cotidiano, lo cual facilita al ciudadano su uso y arraigo.

e Correo institucional

Este canal de comunicacién permite al ciudadano solicitar o demandar en el
momento que asi lo requiera un servicio por medio escrito, al que se le dara
respuesta de atencion por el mismo medio o comunicdndose de forma directa con

él por linea telefénica si se cuenta con el dato.
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[l. Antecedentes

Explicacion de la problematica enfrentada antes de establecer la

nueva practica

Durante la recepcion del H. Ayuntamiento de Coatzacoalcos por la actual
administracion municipal se destaco el deficiente y alarmante servicio publico que
se ofrecia, una imagen de gobierno sombria y totalmente apética de las
necesidades la ciudad que dejaba ver un panorama de abandono por parte de las
autoridades municipales, habitantes condicionados ante la demanda de servicios de

calidad.

La falta de una atencién personalizada, eficaz y de calidad, asi como la ausencia de
iniciativas que promovieran una relacion estrecha entre gobierno y ciudadania,
detonaba con el total descontento de los habitantes de la ciudad ante una

infraestructura en ruinas.

Hoy en dia son muchas las ciudades que desarrollan acciones encaminadas a una
sola meta convertirse en una ciudad inteligente y sostenible, que rompa con
patrones de conducta obsoletos, un sistema corrupto, asi como la participacion
pasiva de la ciudadania.

La actual administracion municipal se propuso desde el inicié de su gestion, ser un
gobierno facilitador, digital, abierto y colaborativo que impulsard por medio de la
participacion ciudadana un progreso integral de la ciudad.
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Cumplir con lo planteado, solo seria posible por medio de la inclusién digital de
servicios digitales inteligentes que mediante el uso de la tecnologia se posicionaran

al alcance de todos y fuera facilitadores de la participacion activa ciudadana.

La implementacion del centro digital de atencion ciudadana como parte de la
estrategia de un gobierno abierto y colaborativo permite ofrecer servicios de calidad,
medibles, tangibles, asi como indicadores precisos que ayuden a la toma de

decisiones del gobierno municipal.
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Objetivo General:

Con la implementacion de los canales de comunicacion que ofrece el centro digital
de atencion ciudadana “Coatzatel”, se pretende promover la activa participacion
ciudadana mediante el uso de alternativas digitales facilitadoras que procuren un
servicio de calidad por parte de las dependencias que brindan servicios publicos,
obteniendo una relacion personalizada gobierno — ciudadano mediante el uso y
arraigo de tecnologias, logrando posicionar a Coatzacoalcos como una ciudad
digital.

Objetivos Especificos:

e Innovacion mediante el uso de tecnologia a los servicios publicos.

e Brindar un servicio personalizado, calido y expedito las 24 hrs, los 365
dias del afo.

e Convertir a Coatzacoalcos como una ciudad inteligente y a la
vanguardia; facilitadora de servicios de calidad mediante el uso de la
tecnologia.

e Posicionar a la actual administracion municipal como un gobierno
abierto, digital y colaborativo.

e Armonizar la participacién ciudadana y el uso de las tecnologias.

e Ofrecer multiples canales de comunicacion digitales ciudadano —

gobierno.
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5 e La insercion de infraestructura digital a las dependencias que brinda

atencion ciudadana.

e Concientizacion al personal sobre la importancia de la calidad del
servicio que ofrecen a los ciudadanos.

e Reduccion de uso de papel mediante el manejo de los programas
digitales.

e Ofrecer un servicio coordinado entre operador del centro digital de
atencion ciudadanay las dependencias ejecutoras del servicio publico.

e Servicio medible que facilite la toma de decisiones, por medio de
indicadores digitales

e Mejorar la percepcion del uso de la tecnologia

. Impacto

Desde su arranque Coatzatel arrojé resultados positivos de participacion
activa en el uso de los diferentes canales de comunicacion, haciéndose

habitual el uso de estos de manera fluida.

Diariamente se reciben mas de 100 llamadas telefénicas, lo que nos lleva
a un total de ciudadanos atendidos por CoatzaTel por 11 mil, se da
contestacion y seguimiento aproximadamente a 30 correos por dia, el uso
actualmente del chat en linea atendidos es por 3,210 ciudadanos,
mientras que el WhatsApp, ha atendido mas de 820 chats al dia de hoy y

en ascenso.
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Los usuarios de este medio se han hecho recurrentes, lo cual pone en
manifiesto la buena aceptacién por parte de la ciudadania ante las

alternativas digitales que pone a disposicion al gobierno municipal.

Es importante subrayar que la difusiébn y promocion de estos canales de
comunicacion, se ha dado mayormente a través de la recomendacion de
ciudadano a ciudadano, ademas de la difusion por propaganda

institucional.

e Interno

La continua mejora en el servicio y el recurrente uso del mismo es
consecuencia de la buena aceptacidon por parte de las areas
involucradas y su entera disposicion para que el servicio ofrecido
desde su recepcion se caracterice por la calidez y eficiencia del

personal hasta la solucién de la demanda en tiempo y forma.

e Ciudadania

El uso de las tecnologias se ha convertido en parte de la vida cotidiana
por parte de ciudadanos de todas las edades y niveles
socioeconOmicos, gracias a que las plataformas que ofrece estan al
alcance de todos, su éxito ha sido gracias a la propagacion entre
familiares, vecinos, comparfieros, etc., quienes han sido favorecidos

por este servicio.
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IV. Alcance general

La insercidon de este proyecto como parte de la estrategia integral del actual
gobierno abierto y colaborativo promueve el desarrollo de la ciudad de
manera integral, fortaleciéndola en infraestructura tecnoldgica
desencadenando beneficios tangibles para la ciudad, gracias al crédito
positivo de estas plataformas que favorecen la comunicacion directa gobierno

— ciudadano y procuran servicios de calidad.

Todo BUEN gobierno, y todo BUEN ciudadano tienen en comun el bienestar
de su ciudad en todos los sentidos y la concientizacién de su participacion
para lograrlo es fundamental, poner a disposicion medios funcionales para
su 6ptima participacion como gestores de bienestar, es prioridad. Por lo
anterior queda asentado que la implementacion de Coatzatel en la Ciudad de

Coatzacoalcos ha sido un gratificante acierto.

La ejecucion del centro digital de atencion ciudadana denominado
“COATZATEL” ha sido un éxito documentado y palpable, la insercion de este
servicio por otras entidades a nivel municipal, estatal o nacional es previsible

a mediano plazo o corto plazo.
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A continuacion, se presenta la interfaz del sistema de atencién ciudadana que se

utiliza en el Centro Digital de Atencion Ciudadana.

Icos.gob.mx/admin/admin.php - \[6 Gl R ¥ 4 9 4 E
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& CAPTURA DE DATOS PARA UNA NUEVA PETICION

Descripcién de la peticién.

Informacion de 1a peticién a reportar. (* Campos obligatorios marcados)

Titulo(*) ESCRIBE

Descripcién (*)

z
La peticion se Redes Sociales v
realiza
Tipo de peticién Reporte v
Dependencia a Direccion de Alumbrado Publico v
quien la diriges
Servicios de la Luminaria Fundida %
Dependencia
Direccién de referencia del reporte (En caso de aplicar)
Calle
9 Geolocalizacién de Reporte
Entre Calle 1
; ra
Entre Calle 2 Map Satellite ]
Colonia Selecciona una colonia v
A continuacién puedes subir una imagen del evento que quieres
reportar, servira como una prueba visual del evento que estas
reportando. ~
rorosasco CENTRO) )
E—— MANUELAVILA 1@
Imagen Foto Elegir archivo | No se eligié ningin archivo CAMACHO
\ntaMaria Coatzacoalcos
En este campo puedes subir algiin archivo con descripciones u otros &gg
elementos que quieras agregar al evento que reportas. b
. i i osee ngtin archivo ~ Estero del
Archivo | Etegir archivo | No se eligi6 ningin archivo Go g] Keyboard shortcuts |- Map Data  Terms of Use  Report a map error

relacionado
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Usuarios
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Auditoria

R

Busqueda Estado v Colonia Selecciona v
N Peticiones Recibidas
@) Agregar (&) Eliminar e Imprimir @) Encuesta de Calidad [XI] Exportar
-
Folio Asunto Dependencia Nombre Colonia Ubicacién  Estatus
FERNANDO CHABACANO
Direccién de  DEL 7-N ENTRE
AMPARA Pendiente o =
1 SIAC-030851 ELSP”DR: Alumbrado  ROSARIO COL.IQUISA  ENTRE _“d’e: e de 2611012021
ctor e Publico AGUILAR ALAMOY ~ encon
TAPIA CLAVE
CMAS - NUEVO
COLADERA  Alcantarillado coL. 5
SIAC-030850 26/10/2021
2 | SHCO30830 S oh A y PETROLERA or10e
Saneamiento
coL
Direccién de  ROBERTO
3 sacosossg LUMINARIA  reCon e pAR | ADOLFO  18DE Pendientede oo
~T T FUNDIDA ik i :\m*‘wz LOPEZ MARZO Y atencién M
= Bkt MATEOS JUAN DE LA
BARRERA
OBSIDIANA
Direccién de 2 ENTRE
LAMPARA GUADALUPE  FRA. CIUDAD
v AC-03084 Alumbrado A LEVA
4 SIAC030848 o \\pipa lumbrado  oeces pERA  OLMECA SRR
Publico TEOCALLIY
JAGUAR
= ol CUAUHTEMO(
ROBERT IS NTRE 18 DE
o REHABILITACH Maquinaria OSERIO apoipg  ENTRETED ;
= 5 siAcos0sa7 oLt e GASPAR s MARZO Y
E CALI Pes; sl JPE, JAN DE LA
ENRIQUEZ o JUANDELA
BARRERA
- JUVENTINO
ROSAS 1207
SANDRA LUZ
ARACION  Servicios c jente de
= 6. |5iaC.030846 | REFARACION Servid: SANLUCAR  OL- X Pendiente de 105021
DECALLE  Municipales p oo oo CENTRO MELCHOR  atencién
- - OCAMPO Y
INDEPENDEN(
RIO
. ACTOPAN
eepoprene  Direcdénde (MOSNSERRAT. ) o ENTRE Pandianra da
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4 Namero de Peticiones Pendientes y Atendidos por Dependencias

A e Final
24,556

Toral Atendidos
ToTAL: 28930

ATENDIDOS 18 PENDIENTES
Dependencias

TERMINAR SESION

a -
i = @ TOP-TEN Peticiones por Dependencias
= t -
g -
9 -
Direccién de
4 % Alumbrado Publico
@ Maquinaria Pesada
Servicios Municipales
@ Direccién de Obras
=) v Publicas
@ CAEV
ah v 10.4% Direccién de Limpia
Publica
@ Direccién de

Desarrollo Urbano
@® NOAPLICA
CMAS - Agua Potable
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€ Reporte Estadistico por
A(GS

tipo de pet

@ pactins da manarn

MIGUEL ANGEL DE QUEVEDO 209 4to. PISO, COL. CENTRO, COATZACOALCOS, VER, CP

R

Reporte Estadistico por area

) Imprimir

Dependencia

Direccién de Alumbrado Publico
Maquinaria Pesada

Direccién de Ornatos

Servicios Municipales

Direccién de Obras Péblicas
Direccién de Limpia Publica

Direccion de Desarrollo Urbano

[ - VR S TV N

Agua Potable
CMA!
Saneamiento

Alcantarillado y

w0

10 Proteccidn y Control Animal

11 Transito Estatal
Coordinacién de Atencién
Ciudadana

13  Direccion de Proteccion Civil

14 Direccion de Comercio

15 Secretaria de Gobernacién

16  Presidencia Municipal

17 Direccién de Ingresos
Direccion de Fomento

18 ' Agropecuario, Medio Ambiente y

20 Secretaria de Obras Publicas

21 CMAS - Facturacion

22 CMAS - Control de Usuarios

% Desarrollo % Atendidos % No procede
76 5.01 0.01 14426 94.97 2
955 195 0.02 3807 34
852 27.81 0 0 2071 41
910 30.07 0 0 186 61.5 255
320 4323 0 0 430 56.5 2
5 0.74 0 0 646 95.28
00 7.39 0 0 458 79.65 17
290 92,95 0 0 4 4.49 8
255 97.7 0.38 4 1.53
6 0 0 98 83.19 34
17 15.74 0 0 43 30.81 48
0 0 0 0 9% 100 0
263 0 0 31 81.58 6
0 0 0 0 34 100 0
0 0 0 0 25 96.15
0 24 00 0
0 0 86.96 3
1 91.67 0 0 833 0
0 0 0 0 8333 2
3 25 0 0 7 5833 2
8 100 0 0 0 0 0
8 100 0 0 0 0 0
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