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I. Perfil de la préactica

La innovacion gubernamental SDT (Sistema Digital de Tramites y Servicios), nace
como en respuesta a la demanda de la ciudadania, de contar con servicios digitales
de vanguardia, forma parte estratégica del proyecto Coatzabierto, tecnologia al
servicio del ciudadano, desde donde impulsa fuertemente el gobierno abierto
(participacion y colaboracion ciudadana, la transparencia, la innovacion, la rendicion
de cuentas), asi como la mejora regulatoria, el doing bussines, pero sobre todo
pensamos en que este proyecto deberia ser una herramienta ciudadana, que le
debia facilitar la vida al ciudadano, ademas de apoyar al gobierno en responder
estas preguntas: ¢ Cuantos tramites y servicios brindamos a los ciudadanos?, ¢, Qué
costos, tenemos formatos?, ¢Les hemos resuelto?, ¢Qué documentos
entregamos?, ¢ Cuantos tiempo tarda cada tramite?, ¢ Dénde, horarios?, ¢ Tenemos
sustento legal?, ¢(Qué area es demandada por mas tramites?, ¢Tenemos
herramientas que combatan la corrupcién?, ¢Qué tramites nos solicita mas la
ciudadania?, entre otras preguntas.

El SDT, es un proyecto de innovacion gubernamental y tecnolégica, producto de un
arduo trabajo de mas de 6 meses, en donde participaron todas las areas del
gobierno municipal, realizamos una reingenieria, homologacién y estandarizacion
de imagen del 100 % de los tramites y servicios municipales, se creé y el registro
municipal de tramites y servicios, en donde hoy se sustenta este trabajo, el proyecto
reduce de 243 tramites y servicios, a solo 113.

Desde su planeacion, el SDT, nace con la vision de convertirse en servicio digital
ciudadano importante y como una poderosa herramienta ciudadana para conocer
toda la informacion relacionada con el tramite o servicio que se requiera.

A través de este servicio digital, los ciudadanos, pueden consultar en linea hasta
113 tramites y servicios que ofrece el gobierno municipal desde el portal ciudadano
www.coatzacoalcos.gob.mx, desde la comodidad de su casa u oficina o desde su
dispositivo mévil (debido que cuenta con una app movil especializada), es decir
desde cualquier parte del mundo, el ciudadano puede conocer requisitos, costos
horarios, ubicacion, y documentos a entregar y recibir, lo cual hace mas eficiente,
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expedita y transparente la operacion de la administracion municipal y la atencion
ciudadana.

El Sistema Digital de Tramites y Servicios, el primero a nivel estatal en su clase,
posiciona al municipio de Coatzacoalcos como lider en el Estado en materia de
trAmites municipales, se transforma para ser uno de los mejores del pais, el sistema
genera indicadores en linea, los cuales nos proporcionan informacion estadistica
para conocer los trdmites y servicios que mas demanda la ciudadania, el sistema
esta preparado para computadoras, tabletas, y dispositivos mdviles, también esta
adecuado para redes sociales, habilitado para soporte o atencion en linea via chat,
correo electrénico o peticion de llamada.

Como casi todos los proyectos de tecnologias de informacidén y comunicacion que
desarrollamos en el Municipio de Coatzacoalcos, en el Sistema Digital de Tramites
cuidamos el uso de los recursos, toda la planeacion, ingenieria y desarrollo, fue
realizado en el gobierno municipal, en la primera etapa participaron todas las
direcciones de gobierno, para la conformacion del registro municipal de tramites.
Fue desarrollado con open source y en conjunto con todos estos elementos,
representa un gran ahorro de recursos financieros y tiempo al gobierno municipal.

El SDT es una herramienta digital orientada al ciudadano, que cuenta con toda la
informacion de los trAdmites y servicios que se realizan en el ayuntamiento de
Veracruz, el sistema busca tramites por tema, dependencia, palabra clave, presenta
formato, requisitos, costo, documentos a entregar y recibir, asi como permite la
descarga del formato.

Se pueden buscar los datos de un tramite, escribiendo el nombre del tramite,
busqueda por dependencia y busqueda por rubro, descentralizamos al gobierno,
acercamos los servicios al ciudadano, transformamos el gobierno de un gobierno
de 8 horas, a un gobierno en linea de 24 horas, los 365 dias del afio.

Es una herramienta de gobierno abierto, que promueve la transparencia y el buen
gobierno, cuenta con un buscador de nombres de tramites mas buscados, cada
tramite esta presentado en base a los criterios de usabilidad de la materia, cada
tramite cuenta con requisitos, horarios, costos, fundamento legal, formatos,
documentos a recibir, cada tramite esta georreferenciado para su ubicacion, el
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proyecto cuenta con un modulo de indicadores, también esta en la aplicacion movil
Coatzabierto.

El Sistema Digital de Tramites y Servicios del Municipio de Coatzacoalcos, esta
planeado y disefiado, no pensando en Coatzacoalcos, si no en cualquier municipio
del pais.

La herramienta pone al ciudadano en el centro de la atencion, por lo que ademas
generamos varios canales de comunicacion, para darle una atencién célida y
expedita, mediante la linea Coatzatel (Teléfono 21 1 08 00, con 20 lineas), chat de
atencién en linea, en donde en todo momento el ciudadano puede solicitar apoyo
para que sea atendido en alguna duda o requerimiento, correo electronico
institucional info@coatzacoalcos.gob.mx, mediante la app mévil Coatzabierto,
redes sociales Twitter y Facebook, y linea WhatsApp 9211100333, todos estos
canales de comunicacion cuentan con 5 funcionarios operadores, los cuales estan
altamente capacitados en cada uno de los tramites, y en todos los temas del
gobierno municipal.

Por otro lado, el gobierno de la ciudad, ha logrado la automatizacion integral de los
tramites y servicios ciudadano mas demandados, como como lo son el reporte
ciudadano, el predial, la queja o denuncia ante contraloria, la consulta de saldos del
predial, seguimiento a reportes, reporte de problemas con seguridad, sistema de
noticias RSS, encuestas ciudadanas, bolsa de trabajo, becas escolares, entre otros.

Como parte de nuestro proceso de mejora continua, actualmente el gobierno de la
ciudad se encuentra en fase de pruebas y capacitacion de la automatizacion de los
11 tramites orientados a la apertura de empresas, y los que estan orientados al
doing bussines, en donde ahora el SDT, dara al ciudadano la oportunidad no solo
de consultar la informacién de sus tramites, si no que mediante su firma electronica
e-firma, el ciudadano podra realizar al 100% el tramite desde la comodidad de su
hogar, con el pago incluido. Se estima que este moédulo sea lanzado en produccion
en el primer trimestre de 2022.

A la fecha estamos muy motivados y contentos de saber que el sistema esta en una
fase de madurez y arraigo, ha sido muy bien recibido por la ciudadania, a lo largo
de casi 2 afios de operacion, el sistema cuenta con mas de 158,087 consultas, y
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con mas de 23,622 descargas a la fecha, cifra que nos indica la gran importancia
gue tienen la tramitologia, y que es importante que sigamos trabajando en hacerla
cada vez mas facil, rdpida y quitar barreras burocraticas, estamos en el camino de
lograr una mejora regulatoria real, sin metaforas.

Con esta herramienta ciudadana, el gobierno de la ciudad responde, a la demanda
de una sociedad, cada vez mas vigilante del buen gobierno, y del uso de los
recursos, ademas de contribuir en la construccion de un mejor municipio, estado y
pais, para las generaciones presentes y futuras.

[l. Antecedentes

2.1 Descripcion breve del objetivo de la practica

Implementar y desarrollar una herramienta funcional que agilice las actividades
administrativas publicas, en el marco de gestion de tramites y servicios hacia la
ciudadania.

El SDT una herramienta digital orientada al ciudadano, que cuenta con toda la
informacion de los tramites y servicios que se realizan en el ayuntamiento de
Veracruz, el sistema busca tramites por tema, dependencia, palabra clave, presenta
formato, requisitos, costo, horarios, doctos a entregar y recibir, fundamento legal,
formatos, asi como permite la descarga del formato, y compartirlo por redes
sociales.

Busca la informacion de un tramite o servicio, escribiendo el nombre del tramite,
busqueda por dependencia y busqueda por rubro, trAmites mas buscados, cada
tramite estd presentado en base a los criterios de usabilidad de la materia, s, cada
tramite esta georreferenciado para su ubicacién, el proyecto cuenta con un médulo
de indicadores, también esta en la aplicacion mévil Coatzabierto.
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2.2 Explicacién de la probleméatica enfrentada antes de implantar la practica

La tramitologia del gobierno municipal requeria de una modernizacion urgente
desde el levantamiento y reestructuracion, buscar fundamentos, hasta llevar a cabo
una reingenieria de los mas de 243 tramites y servicios con los que contaba.

El hecho que el ciudadano, tuviera que acudir a las oficinas para conocer, no sin
antes de que se le trajera paseando por muchas oficinas del gobierno, los requisitos
de un tramite, a donde acudir, a qué costo, horarios, documentos a llenar, etc.,
generaba un mal servicio, pésima percepcion, el ciudadano validaba o confirmaba,
la percepcion de burocracia, y pésima atencién que histéricamente se recibia la
ciudadania.

El no contar con un control, fundamento legal, costos bien definidos, registro de la
tramitologia, provocaba que se abrieran puertas para la corrupcion, ademas de la
poca transparencia, y por ende un pésimo desempefio en la funcién de gobierno.

Existian 243 entre tramites y servicios, que habian sido impuestos por usos y
costumbres, sin sustento legal alguno, mismos que fueron eliminados, y otros que
fueron simplificados o fusionados con otros.

La principal problematica, era que, si aspirdbamos a modernizar la tramitologia
municipal, primeramente, teniamos que hacer una reingenieria total, para no
sistematizar la burocracia.

Por increible que parezca, esta situacion aun es comun en la mayoria de los
gobiernos municipales el pais.
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Il. Impacto

Iniciativa orientada a:

» Combatir eficazmente la corrupcion

. o » Herramienta de Gobierno Abierto
Sistema Digital de
T » ) t * Transparencia * Modernizacion
ra m I es * Atencion de demanda ciudadana

Coatzacoalcos

» Mejora regulatoria

Mas de 115 | Las 24 horas, los 365 dias del afio
Tramites y No mas filas
servicios Y todo desde donde te encuentres

3.1 Descripcién de los beneficios que tuvo el proyecto para la poblaciéon de
su Estado o Localidad, especificando:

El gobierno municipal, desarroll6 un registro municipal de tramites, después de mas
de 6 meses de trabajo, se logré6 documentar cada uno de ellos, diagramarlos, se
homologaron en su disefio, de los 243 tramites iniciales, quedaron solo 113 tramites
y servicios, mismos que se gestionaron ante cabildo y se establecio el registro
municipal de tramites, con ese arduo trabajo de gabinete o escritorio, se dio inicio a
la siguiente etapa, el inicio del proceso de automatizacion en su etapa referencial,
dando por resultado el sistema digital de tramites y servicios del municipio de
Veracruz.

INNOVACION GUBERNAMENTAL
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3.1.1 Encuestas

Aun no realizamos encuestas para medir el impacto del sistema, misma que
haremos no tan solo para medir el impacto, si no para aplicar y detectar cualquier
mejora en el sistema, la pondremos disponible a partir del 1 de agosto en el portal
ciudadano www.coatzacoalcos.gob.mx, y en la app movil Coatzabierto, por espacio
de un mes.

Sin embargo, los casi de 2 afilos de uso del sistema, nos generan indicadores
importantes que nos muestran el arraigo y aceptacion del proyecto, como los son:

Las mas de 158,087 consultas de tramites, las mas de 23,000 descargas, hinguna
caida del sistema desde el inicio de operaciones, no se cuenta con ningun reporte
ante la contraloria, por quejas ciudadanas por mal servicio del sistema, ninguna
llamada recibida al centro de llamadas para quejarse por el mal funcionamiento del
sistema, conocemos cuéles de los 113 tramites y servicios, son los mas
consultados, y estos son:

° Actualizacion al registro catastral por modificaciones fisicas del
inmueble o rectificacion de datos administrativos, legales o técnicos.

° Alineamiento y numero oficial.

° Anuencia operativa de proteccion civil a instalaciones publicas vy
privadas.

° Cédula de empadronamiento tipo A.

° Constancia de término de obra.

° Deslinde.

° Licencia de construccion mayor (mas de 60 m2).

° Licencia de construccion menos (hasta 60 m2).

° Licencia de uso de suelo.

° Registro catastral de bienes inmuebles, urbanos suburbanos y rurales.
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3.1.2 Disminuciones de presupuesto

El gobierno de la ciudad, no cuenta con un dato para poder comparar un impacto
en el presupuesto, lo que si hemos detectado es un aumento en los ingresos en las
finanzas por concepto de tramites, en un orden del 40%.

Tan solo la implementacion del tramite de pago referenciado y bancario del
impuesto predial, que antes era solo presencial, represento una recaudacion de mas
de 16 millones de pesos por este medio en las finanzas municipales.

3.1.3 Disminucién de tiempos

Lo importante del impacto de la disminucién de tiempos, en este proyecto, es que
este factor impacta positivamente a los ciudadanos, al ahorrarles mucho tiempo, en
virtud de que con la puesta en marcha de este proyecto, el ciudadano no tan solo
tiene la facilidad de conocer la informacion del trdmite o servicio, que le interesa,
sino que ademas, de que esto lo puede hacer desde cualquier parte, puede elegir
entre multiples canales de comunicacién para hacerlo, siendo uno de los grandes
aportes del proyecto, ser una herramienta ciudadana, que contribuya a facilitarle la
vida al ciudadano.

El ahorro de tiempo en traslados para el ciudadano es un impacto muy importante
gue apoya directamente la economia del mismo.

Del lado del gobierno municipal, la funcion de gobierno también recibe un impacto
en el ahorro de tiempo, en virtud de que la herramienta, descentraliza la funcién del
gobierno, y se ahorra mucho tiempo de atencién, de toda la ciudadania, que antes
tenia que acudir forzosamente presencialmente a las oficinas del gobierno
municipal, para poder pedir, la informacion y documentacion del tramite que se
requeria, liberando tréfico, personal, y sobre todo tiempo para atender a ciudadanos,
o desarrollar proyectos.

3.1.4 Montos ahorrados

Aungue no se cuenta con un comparativo de cuanto genera en cuestiones de ahorro
de recursos, en virtud de que la iniciativa no existia en el gobierno municipal, y al
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liberar mucho tiempo en horas hombre debido a la atencion ciudadana, que se
destinaba para la informacion de la tramitologia, el proyecto genera ahorro de
recursos, tanto en la operacion del gobierno municipal, como creemos que
principalmente para el ciudadano, al evitarle gastos de traslado, estacionamiento, y
tiempo personal, que antes destinaba para ir a solicitar informes sobre la
tramitologia.

3.2 Descripcion breve del impacto de la practica en el fortalecimiento de la
Estrategia Digital Nacional, considerando sus cinco objetivos estratégicos:

3.2.1 Transformacion Gubernamental: “Construir una nueva relaciéon entre la
sociedad y el gobierno”

Los proyectos de la estrategia Coatzacoalcos digital, en especifico, el Sistema
Digital de Tramites y Servicios, impulsan el gobierno abierto, mediante el fuerte
impulso de la participacion y colaboracion ciudadana, ademas de generar una nueva
relacion de confianza entre la ciudadania y el gobierno, en virtud de que se cuentan
procesos transparentes, “todo ciudadano sabe hoy, que se pide, que se recibe, en
que tiempo, donde, cuanto cuesta”, entre otros aspectos.

Generamos, impulsamos y construimos mas, mejores y vanguardistas canales de
comunicacién para acercarnos como nunca al ciudadano, hoy el ciudadano habla,
y nosotros lo escuchamos y atendemos, de una manera mas facil, moderna, y
ademas con mayor calidad humana.

En breve, como parte de nuestro proceso de mejora continua, impulsaremos la co-
creacién, para preguntarle a la ciudadania, que nos califica, que debemos mejorar,
si vamos por el rumbo correcto, que cambios nos reclama, nos sugiere y por qué no
lograr incluso nos oriente.

3.2.2 Economia Digital: “Desarrollar un ecosistema de economia digital”

Debido a que el incremento de internautas es notorio, y el uso de internet impacta
en la mayoria de los aspectos de nuestra vida, tanto en el gobierno como en la
ciudadania, incluso en la forma en que se han modificado los habitos de uso y se
ha incrementado el uso de internet a través de dispositivos moviles, es por ello que
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el Ayuntamiento de Coatzacoalcos, como parte integral de la planeacion,
determinamos que debiamos poner especial interés en el disefio de las
herramientas ciudadanas, procesos, mejora de los servicios, las Smart Cities, las
redes sociales, la movilidad, el comercio electronico, la nueva era digital que ha
impactado ya a las compafias de publicidad o medios de comunicacion, eran
elementos que tenian que ser protagonistas en el disefio de nuestra planeacién, y
este elemento lo hicimos un ingrediente constante, en cada uno de los proyectos de
la estrategia de gobierno “Coatzacoalcos Digital”

3.2.3 Innovacién Civica y Participacion Ciudadana: “Utilizar las TIC”

Como podemos ver, la estrategia digital nacional, esta 100% presente desde la
planeacién en el desarrollo del proyecto, con el Sistema Digital de Tramites y
Servicios del municipio de Coatzacoalcos, la iniciativa se sustenta no solo en el uso
de las tecnologias de la informacion y comunicaciones, sino también en el gobierno
abierto, gobierno digital y gobierno electrénico, que aunque estan todos
relacionados, cada uno tiene su campo de interés o particularidad, y en conjunto
se complementan, y se hacen un solo concepto.

Al abrir y acercar como nunca el gobierno al ciudadano, y con las nuevas formas y
tiempos de comunicacion social (redes sociales), se genera de forma natural una
innovacion civica se produce naturalmente participacion y colaboracién ciudadana,
Se genera un ecosistema o entorno digital.

Los nuevos tiempos, han dejado en el camino a los gobiernos o esquemas politicos
que no usan, que no disefiaron, que no planearon, que no se prepararon, para la
nueva era digital, misma que aun esta en sus inicios, y que, en pocos afios, sera
incluso la principal herramienta para medir el desempefio de los gobiernos en todos
sus rubros de gobierno.

3.3 Numero de personas involucradas en la mejora del proceso.

Durante el desarrollo de la iniciativa, participaron aproximadamente 58 personas en
la primera etapa, de analisis, levantamiento, investigacion, reingenieria, disefio,
planeacion.
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Durante la segunda etapa que fue el disefio de la solucién tecnologia, y su
implementacion, participaron aproximadamente 20 personas.

Hoy en fase de produccion, participan en el proyecto 10 personas, y la solucién se
opera con 3 personas, y corre a cargo de la Direccién de innovacion y gobierno
electrénico, en coordinacion directa con la Presidencia Municipal.

3.4 Alcance de los beneficios (local, estatal, regional o nacional).

Los beneficios de la iniciativa, los hemos descrito a lo largo del presente documento,
sin embargo, enunciaremos lo que creemos son los alcances de los beneficios de
la iniciativa desde una vision:

e Local: Los beneficios de la iniciativa impactan directamente al ciudadano, al
empresario, al empleado y al propio gobierno, al mejorar la comunicacion,
simplificar los procesos, promueve la transparencia, ahora tiempos, ahorra
recursos, genera confianza en el gobierno, mejora la calidad en el servicio,
promocion del desarrollo, mejora considerablemente la agilidad de los
tramites y procesos, generan certeza en el inversionista.

e Estatal: El proyecto es el mejor en su tipo en el estado, el gobierno estatal,
ha tomado como base lo logrado por la iniciativa para el desarrollo de la
tramitologia en el estado, y se generan proyectos orientados al doing
bussines, sobre esta base.

e Regional: Los beneficios locales, se reflejan automaticamente en la region
debido a la geografia del territorio, sobre todo la oportunidad de establecer y
facilitar las inversiones en la apertura de empresas, y construccion de
infraestructura.

¢ Nacional: Hoy se trabaja muy de cerca con la presidencia de la republica, en
especial con la oficina de la estrategia digital nacional, secretaria de
economia, INAI, para generar datos abiertos, tramites en linea (se trabajan
con 11 tramites orientados a la apertura de empresas, para que seamos uno
de los primeros municipios en usar la e-firma generada por el SAT, para la

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

96400, , :
- r d n Z d

14



cCluUuDpaAD ¥ PUFRTO

e autentificacion de los ciudadanos y de los funcionarios (se arranca pruebas
de concepto en septiembre del 2018).

3.5 Tipo de impacto del beneficio final (hacia la Institucién o hacia la sociedad).

El Sistema Digital de Tramites, beneficia tanto a la sociedad, como al gobierno
municipal.

Desde la planeacion del proyecto, se pens6 no solo en generar un proyecto que
sirviera al gobierno municipal de Coatzacoalcos, sino que se buscé que el proyecto
estuviera desarrollado para ser usado en su concepto por cualquier municipio del
pais.

La sociedad o ciudadania, es la principal beneficiada, en virtud de que son ellos los
que reciben el beneficio de un mejor servicio, en ellos también se sustenta que esta
iniciativa no solo funcione, si no que permanezca, que mejore, la sociedad debe
participar en la evolucion de esta iniciativa, debe empujar, co-crear para mejorarla.

El gobierno de la ciudad, también se ve beneficiado, al aportar desde su gestion el
buen gobierno, la modernizacion de la administracion publica, generar confianza en
la ciudadania, ahorrar recursos, combatir la corrupcion, elevar e impulsar la
transparencia, promover el gobierno abierto, promover el uso de las TIC, generar
las bases de lo que en un futuro préximo seran las smartscitys (automatizacion y
medicion de aspectos de la calidad de vida, de gobierno, sustentabilidad)

V. Clientes

4.1 Descripcién del tipo y numero de ciudadanos beneficiados

Respecto al tipo de ciudadanos beneficiados, para iniciativa es todo aquel
ciudadano que requiera consultar, informarse, hacer, investigar, sobre un tramite o
servicio en el municipio de Coatzacoalcos.

A la fecha se han realizado mas de 158,087 consultas y se han realizado 23,622
descargas de los diferentes formatos y tramites.
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4.2 Modalidad del servicio (ventanilla/ mostrador, Internet, moviles, etc.).

El Sistema Digital de Tramites y Servicios, esta disponible en la modalidad de
internet, presencial, ventanilla, movil, teléfono, chat en linea, WhatsApp y redes
sociales.

4.3 Descripcion y en su caso sustente con informacion estadistica sobre el
numero de clientes/ciudadanos atendidos por mes y afio(s) desde la puesta
en marcha de la préctica postulante.

La informacion estadistica con que se cuenta, sobre el niumero de clientes,
ciudadanos atendidos por mes, afio es la que se muestra en la siguiente tabla que
contiene informacion sobre el nUmero de tramites en linea, nUmero de consultas a
diversos tramites y numero de descargas de formatos de los diferentes tramites.

Escritorio Iral Portal

o:  2018-05.08 4| 2018-08-08 Todos S ver |

Sistema Digital de
Tramites : '

Coatzacoalcos

Interfaz del Sistema

7 Impuesto a Fraccionamientos 2
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Fecha Tramites en linea Consultas a NuUmero de
tramites descargas de
formatos
Enero 2018 243 Sin contabilizar Sin contabilizar
Noviembre 2018 118 15,927 2,971
Julio 2019 118 42,382 6,823
Noviembre 2019 115 69,062 11,375
Julio 2020 113 110,251 19,620
Julio 2021 113 149,056 20,764

V. Impacto en los empleados

5.1 Descripcion del impacto de la practica para los empleados.

El equipo de trabajo del gobierno municipal, también recibe los beneficios de la
sistema digital de tramites y servicios, en virtud de que hoy se ha transformado en
un super-funcionario, en virtud de que literalmente, es muy facil (ademas de que
estan capacitados en todas las areas del gobierno municipal) brindarle toda la
informacion requerida por un ciudadano, sea cual sea la dependencia de que se
trate, basta con consultar el tramite, su contenido, imprimirlo, o enviarlo por correo
electronico.

El funcionario, cuenta con una herramienta digital que le permite mejorar el servicio
que brinda al ciudadano, lo que automaticamente impacta en la percepcion del
ciudadano hacia el gobierno.

5.2 Descripcion del nivel de involucramiento de los empleados en el proceso
de cambio.

Sin duda alguna, un elemento fundamental para el proyecto es el factor humano,
aun estamos lejos de que no se necesite del factor humano para realizar el 100%
de gestion de los gobiernos, pero esa carrera, ya comenzo.
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El personal del gobierno de la ciudad, que participo y participa en la operacion diaria
del proyecto, han sido sensibilizados, capacitados, orientados, sobre la importancia
de cambiar la vision, percepcién e imagen que tiene el ciudadanos del gobierno en
el pais, y mas cuando se trata de la tramitologia, este proyecto necesito desde su
planeacion del involucramiento y comprension de todos los que participaron, para
poder aplicar una simplificacién, sin “el por qué asi se hace”, “por qué asi lo
debemos hacer”, “por qué desde que llegue aqui se hace asi”, “por qué si no me
quedo con una copia, luego me pueden reclamar”, “por qué no se puede”, para ello
el nivel de involucramiento deberia ser total, entender que el reto era facilitarle la

vida al ciudadano, sin evadir la ley, sin dejar de cumplir la ley.

El sistema digital de tramites y servicios, tiene también implicito, un gran trabajo de
cambio de la actitud hacia el servicio del servidor publico, sabedores todos, de que
le ciudadano es nuestro jefe, es quien nos paga, y es a quien le debemos ayudar a
solucionar sus requerimientos, bajo las reglas que marcan los tramites que la ley
exige, todo ello de una forma profesional, con una atencion de vanguardia, calida y
expedita.

VI. Procesos

6.1 Descripcion de la existencia de este tipo de practicas en el contexto
local, nacional e internacional.

Desde el afio 2000, se conocen de los inicios de la famosa simplificacion
administrativa, de esfuerzos de los SARE o CARE, (sistemas o centros de apertura
rapida de empresas), de sistema de cajeros electrénicos multiservicios (con algunos
servicios, principalmente de pago o recaudatorios), asi como el termino de
reingenieria de procesos, sin embargo, a pesar de todos estos esfuerzos, el tema
de la tramitologia en el pais aun le falta un impulso fuerte para su desarrollo.

Existen en el pais esfuerzos importantes en la materia de tramites, y a nivel nacional
el gobierno federal le estd dando un impulso muy importante a la tramitologia,
principalmente desde hace 12 afios, en donde ya existe un portal como www.gob.mx
(tu gobierno en un solo punto) que da cuenta de los avances de la tramitologia del
pais.
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A pesar de estas importantes incitativas, en los municipios son pocos los municipios
gue han logrado avances en la materia, pero si existen esfuerzos importantes sobre
el tema, creemos el siguiente reto es lograr la automatizacion integral de los trdmites
y servicios que brindan los gobiernos municipales, pero de forma integral, es decir
gue los tramites se gestionen al interior, se paguen, se registren, y emitan las firmas
electronicas digitales validas legalmente, ese es el gran reto de la estrategia digital
nacional en este rubro.

El sistema digital de tramites y servicios del municipio de Coatzacoalcos, esta
planeado para por etapas alcanzar ese objetivo, y hos encontramos en etapa de
pruebas de poder poner en produccién un esquema de automatizacion integral de
la tramitologia (plan inicial de 11 tramites orientados a la apertura de empresas y
doing bussines), sin embargo creemos que el SDT, es hoy el mejor en su tipo de los
202 municipios del estado de Veracruz, y buscamos posicionarnos entre los
primeros del pais, sin embargo aln estamos y tenemos mucho que aprender, pero
sabemos que vamos por el camino correcto.

A nivel internacional, existen muchos esfuerzos en la materia, pero creemos que,
como pais, hemos recuperado camino, y hoy estamos cerca de los paises lideres
en materia de simplificaciéon y modernizacion de la tramitologia, para lo cual el
gobierno abierto es la mejor herramienta para impulsar esta iniciativa.

6.2 Mencion de la viabilidad de la implantacién de procesos similares.

El SDT, desde su planeacion, fue disefiado, no solo para Coatzacoalcos, sino para
todos los municipios del pais, por lo que es totalmente factible su implementacion
en otros municipios.

6.3 Descripcion del mejoramiento, innovacion, redisefio etc. del proceso
derivado de la préactica participante.

Se realizé una reingenieria de 243 tramites y servicios municipales desde el
levantamiento hasta la reestructuracién, para ello fue necesario crear varias
reuniones de trabajo con todas las direcciones involucradas, la importancia de este
proyecto es que se realizé la reingenieria de la totalidad de los tramites y servicios
municipales, en donde se generd el registro municipal de tramites con 113 tramites
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y servicios, y en una siguiente etapa se generé el sistema digital de tramites y
servicios, una aplicacion movil, asi como se crearon canales de comunicacion para
el soporte en la informacion y operacién del sistema, asi mismo se logro la
automatizacion de los tramites mas demandados por la ciudadania, y hoy se trabaja
en la puesta en marcha de la automatizacion integral del 11 tramites orientados a
la apertura rapida de empresas.

VIIl. Impacto en el ambito de la Estrategia Digital Nacional

Las lineas de accion en las cuales impacta El Sistema Digital de Tramites, son las
relacionadas al gobierno digital especificamente:

eSimplificar la interaccion de las entidades publicas con los ciudadanos via Internet.

eFomentar la participacion ciudadana, la transparencia y el gobierno abierto a través
de las TIC.

El sistema digital de trdmites y servicios, fue planeado sobre la base de la estrategia
digital nacional, sobre el plan estatal de desarrollo, sobre el plan municipal de
desarrollo, y teniendo como base los avances en materia de simplificacion
administrativa, gobierno digital, gobierno electronico, aplicando el uso de las
tecnologias de la informaciéon y comunicaciones y como uno de los ingredientes
principales, el gobierno abierto.
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A continuacion, se presenta la interfaz grafica de la iniciativa: Pantallas iniciales del
sistema digital de tramites.
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