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Santiago, N.L. a 14 de noviembre del 2024
Oficio CM-DT/142/2024

C. RUBEN FLORES FLORES
PRESENTE.-

En atencidn a su solicitud de informacidn interpuesta en fecha 30 de octubre del aiio 2024 y con fecha oficial
de registro en fecha 30 de octubre del afio 2024 mediante la Plataforma Nacional de Transparencia,
generando el nimero de folio 191116624000130 en la cual solicita:

Por medio de la presente y en cumplimiento de lo dispuesto por la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica del Estado de Nuevo Ledn, solicito respetuosamente se me proporcione informacion
detallada sobre el sistema software conocido como "SANTI", el chatbot de WhatsApp con inteligencia artificial
implementado por el municipio de Santiago, N.L.

Informacion solicitada:

Costo Total de Implementacion: Desglose del presupuesto asignado y ejecutado para laimplementacidn inicial
del sistema "SANTI". Costos de Mantenimiento: Informacidn detallada sobre el costo mensual, trimestral o
anual destinado a la manutencidn de este sistema, incluyendo la actualizacién de sus componentes de
hardware y software.

Costos de Operacidn: Descripcidon y desglose de los gastos operativos que el municipio asume para garantizar
la funcionalidad del sistema en el dia a dia, tales como costos de personal y capacitacién, soporte técnico,
entre otros.

Costos adicionales: Descripcion de cualquier otro gasto asociado a "SANTI", como mejoras en la
infraestructura de red, adquisicidn de licencias adicionales, costos de seguridad digital, etc.

Informacion sobre el proveedor y contratacidn: Datos sobre el proveedor o desarrollador encargado de la
creacion y mantenimiento de "SANTI", asi como detalles del proceso de contratacion (licitacidn, contrato
directo, etc.).

Agradezco de antemano la atencion a la presente y quedo a su disposiciéon para cualquier informacion
adicional que necesiten a fin de facilitar mi solicitud; y dando cumplimiento a lo dispuesto por los articulos
150y 157 de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de Nuevo Ledn, me permito
exponer lo siguiente:

CONSIDERANDOS

l.- Personalidad: Que el suscrito, LIC CHRISTIAN FABIAN GUTIERREZ ALANIS, en mi caracter de Director
Transparencia y Archivo del Municipio de Santiago, Nuevo Ledn, lo cual justifico con el nombramiento de
fecha 30 de Septiembre a favor del suscrito, de acuerdo con las facultades que en la materia me otorga la Ley
de Gobierno Municipal, expedido por el C. Presidente Municipal, presentadas ante esta Contraloria Municipal,
atendiendo a los procedimientos regulados en la ley de la materia, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 3, fraccion XX, XXI y XLIX inciso G, y demas relativos de la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica del Estado de Nuevo Ledn.

I.- Competencia: Lo establecido en los diversos numerales 4, 6, 7, 11, 12, 13, 21 y demas relativos del
Reglamento Organico de la Administracién Publica Municipal de Santiago Nuevo Ledn.

11l.- Dias y horas habiles: Que la fraccién XVII del articulo 3, 151 y 157 de la Ley de Transparencia, en relacion
con la Ley del Servicio Civil del Estado, establecen en sintesis que el cobmputo de plazos para el tramite de
solicitudes de acceso a la informacion serd en dias habiles, en consecuencia, se tiene por recibida legalmente
la solicitud el dia 30 de octubre del afio 2024 en términos de los dispositivos en cita.
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IV.- Solicitud: Por medio de la presente y en cumplimiento de lo dispuesto por la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica del Estado de Nuevo Ledn, solicito respetuosamente se me proporcione
informacion detallada sobre el sistema software conocido como "SANTI", el chatbot de WhatsApp con
inteligencia artificial implementado por el municipio de Santiago, N.L.

Informacion solicitada:

Costo Total de Implementacion: Desglose del presupuesto asignado y ejecutado para laimplementacidn inicial
del sistema "SANTI". Costos de Mantenimiento: Informacion detallada sobre el costo mensual, trimestral o
anual destinado a la manutencidn de este sistema, incluyendo la actualizacién de sus componentes de
hardware y software.

Costos de Operacidn: Descripcidon y desglose de los gastos operativos que el municipio asume para garantizar
la funcionalidad del sistema en el dia a dia, tales como costos de personal y capacitacidn, soporte técnico,
entre otros.

Costos adicionales: Descripcion de cualquier otro gasto asociado a "SANTI", como mejoras en la
infraestructura de red, adquisicidn de licencias adicionales, costos de seguridad digital, etc.

Informacion sobre el proveedor y contratacidn: Datos sobre el proveedor o desarrollador encargado de la
creacion y mantenimiento de "SANTI", asi como detalles del proceso de contratacién (licitacidn, contrato
directo, etc.).

Agradezco de antemano la atencion a la presente y quedo a su disposiciéon para cualquier informacion
adicional que necesiten a fin de facilitar mi solicitud

V.- Andlisis Juridico: De conformidad con lo establecido en el articulo 11 de la Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica del Estado de Nuevo Ledn, toda la informacién en posesion de los sujetos obligados
serd publica, completa, oportuna y accesible, sujeta a un claro régimen de excepciones que deberan estar
definidas y ser ademas legitimas y estrictamente necesarias en una sociedad democratica.

De la misma manera el articulo 12 de la referida Ley establece que toda la informacion publica generada,
obtenida, adquirida, transformada o en posesion de los sujetos obligados es publica y serd accesible a cualquier
persona, para lo que se deberan habilitar todos los medios, acciones y esfuerzos disponibles en los términos y
condiciones que establezca esta Ley y la Ley

General, asi como demds normas aplicables. De tal forma que en la generacion, publicacién y entrega de
informacion se deberd garantizar que ésta sea accesible, confiable, verificable, veraz, oportuna y atendera las
necesidades del derecho de acceso a la informacion de toda persona.

En este sentido, y una vez que determinamos que su solicitud iba encaminada a requerir documentos que
este sujeto obligado a través de la SECRETARIA DE ATENCION CIUDADANA, PLANEACION E INNOVACION nos
informa lo siguiente, debe generar, adquirir, transformar o conservar, es que esta Unidad de Transparencia,
tuvo a bien remitir la solicitud de mérito mediante oficio: CM/DT/117/24, en fecha de 01 de noviembre del
2024 a dicha Direccidn para que nos dieran contestacion.

Derivado de lo anterior, la SECRETARIA DE ATENCION CIUDADANA, PLANEACION E INNOVACION, remitié
mediante oficio SACPI/146/2024 de fecha 14 de noviembre del 2024 por el oficio el cual tuvo a bien informar

lo siguiente:
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Respecto al sistema “SANTI”, cabe sefialar que la Secretaria de Atencion Ciudadana, Planeacién y Gestidon
Publica es la dependencia encargada de proporcionar informacién relacionada con el fucionamiento del
sistema SANTI y dmas herramientas digitales implementadas en el municipio. Conforme a sus atribuciones,
esta Secretaria garantiza que los ciudadanos tengan detalles sobre el uso, alcance y operacién de estos
proyectos de atencion ciudadana y comunicacion digital. Conforme al articulo 38 del Reglamento Organico
de la Administracion Publica Municipal de Santiago, Nuevo Leodn, la Secretaria de Atencién Ciudadana,
Planeacidn y Gestion Publica, en cumplimiento de sus responsabilidades, la Secretaria se encarga de informar
sobre el impacto, eficiencia y resultados de estos servicios publicos, asegurando la transparencia en su
funcionamiento.
En atencion a su solicitud de informacién presentada ante la Unidad de Transparencia del Municipio de
Santiago, Nuevo Ledn, y conforme a lo establecido en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica del Estado de Nuevo Ledn, le proporcionamos a continuacion la informacién solicitada relacionada
con el sistema SANTI, desarrollado e implementado en colaboraciéon con la empresa Teremto, bajo un
contrato asignado para la digitalizacion de servicios y herramientas municipales. A continuacién, se detalla el
alcance de los servicios ejecutados en el marco de dicho contrato, vigentes desde el 2022 hasta el 2024:
1. Desarrollo del Sistema SANTI: Chatbot de Comunicacion Ciudadana

El Sistema SANTI fue concebido para responder a la necesidad de crear un canal de comunicacion

eficiente y directo entre la ciudadania y el municipio, orientado especificamente a la gestién de

quejas y reportes de servicios publicos. Este chatbot se disefié para simplificar y agilizar el proceso

de reporte de incidencias, permitiendo a los ciudadanos interactuar con el municipio en tiempo real

sin la necesidad de acudir presencialmente a las oficinas.

e Comunicacion bidireccional en tiempo real: SANTI se configurd para recibir, procesar y responder a
las quejas en tiempo real, brindando a los ciudadanos un medio accesible y oportuno para recibir
actualizaciones de sus reportes, reduciendo la necesidad de llamadas o visitas a oficinas.

e Interfaz intuitiva y accesible: se priorizo el disefio de una interfaz amigable y facilmente navegable,
con el objetivo de que personas de todas las edades y niveles de habilidad digital pudieran usar la
plataforma sin complicaciones, aumentando la accesibilidad y la participacion ciudadana.

¢ Integracion con sistemas municipales: el sistema fue desarrollado con capacidad para integrarse con
plataformas municipales existentes, permitiendo que las areas correspondientes puedan recibir y

gestionar los reportes de manera directa y eficiente, acelerando los tiempos de respuesta y

resolucion.
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2. Implementacién de la Pagina Web Municipal
El contrato incluyd el desarrollo de una nueva pagina web para el municipio, disefiada para servir
como un portal Unico de acceso a los servicios municipales. Se decidié implementar esta plataforma
digital para ampliar el acceso a los servicios y mejorar la comunicacién con la ciudadania, con los

siguientes componentes clave:

e Portal de servicios y tramites digitales: se creé un catalogo organizado de servicios para que los
ciudadanos pudieran realizar una variedad de solicitudes y trdmites en linea, facilitando el acceso a
los servicios municipales desde cualquier lugar.

e Acceso a informacién publica y transparencia: se desarrollaron secciones dedicadas para la
publicacién de informacidn publica, permitiendo el acceso directo a los datos abiertos y documentos
de transparencia del municipio, en cumplimiento de la normativa vigente.

e Funcionalidad de busqueda avanzada: |la busqueda avanzada fue disefiada para que los usuarios
pudieran localizar informacion especifica de manera rdpida y eficiente, mejorando la usabilidad del
sitio y reduciendo las consultas presenciales.

e Optimizacion para dispositivos moviles: considerando el uso extensivo de dispositivos moviles, el
sitio web fue optimizado para una experiencia accesible y fluida desde teléfonos y tabletas,

asegurando el acceso para una mayor audiencia.

3. Desarrollo de Herramientas Digitales Adicionales

Para fortalecer el sistema de atencidn y gestion ciudadana, se incluyeron herramientas adicionales, con la

visidn de crear una plataforma integral de servicios que respondiera a las necesidades del municipio:

e Portal de gestion de quejas: esta herramienta permite a los ciudadanos no solo enviar reportes sino
también consultar el estado de sus solicitudes y recibir actualizaciones de seguimiento,
proporcionando mayor transparencia en el proceso de atencion de quejas.

e Integracion con redes sociales y correo electrénico: esta integracion facilité la recepcidn de reportes
desde multiples plataformas, alinedndose con el uso de redes sociales como canal preferido de
comunicacidn para muchos ciudadanos.

e Dashboard de analitica y monitoreo: se desarrollé una interfaz de gestiéon para autoridades, que
permite monitorear en tiempo real las incidencias y generar reportes estadisticos, facilitando la toma

de decisiones informada y basada en datos.
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4. Digitalizacion de Tramites y Servicios (2022 - 2024)

Con el propésito de responder a la creciente demanda de servicios publicos digitales y mejorar la eficiencia
administrativa, se digitalizaron diversos tramites municipales, permitiendo la realizacion de gestiones en linea

y mejorando la experiencia del ciudadano. Entre los servicios digitalizados se encuentran:

e Pagos de servicios municipales y contribuciones: se implementd una plataforma de pago en linea
que facilita a los ciudadanos realizar sus contribuciones de manera rapida y segura, como el pago de
agua y predial.

e Solicitud de licencias y permisos: los mdédulos para solicitar licencias y permisos fueron disefiados
para que los ciudadanos pudieran realizar estos tramites en linea, agilizando el proceso y reduciendo
tiempos de espera.

e Gestion de citas y turnos: se establecid un sistema de citas en linea, con el objetivo de mejorar la
experiencia en las oficinas municipales y reducir las aglomeraciones, optimizando los recursos vy el
tiempo de los ciudadanos.

e Acceso a servicios de bienestar social: se digitalizé la solicitud de apoyos y beneficios sociales,

permitiendo a los ciudadanos acceder y gestionar sus tramites sin necesidad de trasladarse.
5. Soporte y Actualizacion

Durante el periodo de vigencia del contrato, Teremto brindd soporte técnico continuo y actualizaciones al
sistema SANTI y sus herramientas, adaptando la plataforma a cambios normativos y mejorando sus

funcionalidades conforme a los requerimientos del municipio y la retroalimentacion recibida de la ciudadania.

Asimismo, le informamos que el cobro por los servicios contratados a Teremto fue realizado de manera
mensual, conforme a lo estipulado en el contrato. Cada pago mensual cubrid los costos asociados al desarrollo,
implementacion, soporte técnico y actualizacidn de las herramientas digitales, incluido el sistema SANTI, la
pagina web municipal y las plataformas de tramites y servicios. Los detalles especificos de cada cobro mensual,
asi como los términos de pago y desglose de servicios, se encuentran detallados en el contrato, disponible
para consulta publica en el portal de transparencia del municipio en la siguiente liga:

https://mirror.santiago.gob.mx/informacion-publica/.
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@VI. Entrega de la Informacidn: Ahora bien, el Articulo 149 de la multicidada Ley de Transparencia en su fraccion
V establece que para presentar una solicitud no se podrd exigir mayores requisitos que los siguientes: “La
modalidad en la que prefiere se otorgue el acceso a la informacion, la cual podra ser verbal, siempre y cuando
sea para fines de orientacion, mediante consulta directa, mediante la expedicidn de copias simples o
certificadas o la reproduccién en cualquier otro medio incluidos los electrénicos”. En el caso particular, el
solicitante requiere la informacion de forma electrdnica a través del sistema de solicitudes

de acceso a la informacién PNT medio por el cual debera de notificarse el presente acuerdo, lo anterior de
conformidad con lo establecido en los numerales 150, 152 y 158 del citado ordenamiento

Es por lo anterior y en atencidn a las anteriores consideraciones se tiene a bien emitir el presente:
ACUERDO

PRIMERO. - “En los términos establecidos en el considerando V del presente acuerdo, se hace de su
conocimiento que la informacién requerida obra en los archivos de este sujeto obligado ya que la misma es
de entrega total.

SEGUNDO. - Se hace de su conocimiento que queda a salvo su derecho de interponer, en su caso, el
Procedimiento de Impugnacién en materia de Acceso a la Informacidn Publica respecto de la presente
respuesta, en los términos de lo dispuesto en el Titulo Octavo de la Ley de Transparencia y Acceso a la

Informacion Publica del Estado de Nuevo Ledn.

TERCERO. - Al quedar firme el presente asunto, archivese como totalmente concluido.

CUARTO. - Notifiquese al Interesado a través del sistema de solicitudes de acceso la informacién de la PNT.

Asi lo acuerda y firma el LIC. CHRISTIAN FABIAN GUTIERREZ ALANIS, en mi caracter de Director
Transparencia y Archivo del Municipio de Santiago, Nuevo Ledn, a los 14 dias del mes de noviembre del
2024.- Rubrica -----
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