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Se extiende la presente Acta correspondiente al mes de enero 2024 del Contrato Abierto Namero: 2CM-
CONT-014-2022 relacionado con el “Sistema especializado con apoyo interactivo de voz para la
operacion analdgica y digital”, toda vez que fue validado en sus funciones, procesos y reportes por parte
del area solicitante como aceptables, en el entendido de que diversos entregables han sido recibidos al dia
de hoy los cuales se detallan a continuacion.

SECCION II: DESCRIPCION

“Sistema especializado con apoyo interactivo de voz para la operaciéon analégica y digital”, para el
mes de enero 2024, el cual se compone de los siguientes entregables:

Etapa Entregables Mensual Estatus del Observaciones
entregable
1. Reporte de Numero de Visitas al Entregado
mend. ARCHIVO Y CD:
2. Reporte Namero de clic en cada Entregado
botdn del servicio. Entregables mensual
del 1 al 31 de enero
3. Graficas de Desempefio Entregado
2024.
4. Reporte Porcentaje de Visitas Entregado
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SECCION lil: DETALLE DE ENTREGABLES

1. Sistema Interactivo de Voz para la operacion analégica y digital

Dando cumplimiento a lo establecido en el anexo técnico de la Coordinacién Nacional de Becas para el
Bienestar Benito Juarez, mi representada proporciona una aplicacién para tecnologia celular, que se activa al
momento que los ciudadanos o los beneficiarios marquen el nimero de la Coordinacion desde un celular
(Android o 10S), para que la llamada sea redirigida a un servicio en la nube que despliegue un menu de
opciones establecido por la Coordinacion Nacional y que pueda brindar apoyo a la ciudadania en la atencién
de sus dudas o solicitudes de informacién con relacién a las becas.

2. Monitoreo de la Aplicacion

Entregable mensual correspondiente del 1 al 31 de enero 2024, de acuerdo con lo establecido en el Anexo
Técnico, en el titulo Aplicativo de Telefonia Celular para el 55 1162 0300, subtitulo Entregables de
Monitoreo del uso de la aplicacién, para la Solucion de Autoatendimiento Mdévil Avanzado Digital en el cual
mi representada se compromete a entregar:

e NUmero de visitas al menu.
e NuUmero de clic en cada botoén del servicio.
e Graficas de desempeio y Porcentaje de visitas.

Para el cumplimiento de este punto, mi representada entrega los resultados correspondientes a las
actividades registradas durante el periodo del 1 al 31 de enero 2024.
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3. Numero de Visitas a la Interfaz Grafica de Usuario y ChatBot.
Para el periodo del 1 al 31 de enero 2024 se registré el siguiente nimero de Llamadas y Eventos de Navegacién por estado:

57
\\ : ,
y| \ ( 140

CDMX

805

Con tecnologia de Bing
© GeoNames, Microsoft, TomTom

Numero de Llamadas y Numero de Llamadas y
ID Estado Eventos de Navegacion ID Estado Eventos de Navegacion
Registradas Registradas

1 AGUASCALIENTES 109 17 | MORELOS 59
2 BAJA CALIFORNIA 136 18 | NAYARIT 197
3 BAJA CALIFORNIA SUR 57 19 | NUEVO LEON 127
4 CAMPECHE 75 20 || OAXACA 259
5 CHIAPAS 1,191 21 | PUEBLA 458
6 CHIHUAHUA 140 22 | QUERETARO 124
7 CIUDAD DE MEXICO 805 23 | QUINTANA ROO 30
8 COAHUILA 43 24 | SAN LUIS POTOSI 164
9 COLIMA 40 25 [ SINALOA 108
10 DURANGO 69 26 | SONORA 57
11 ESTADO DE MEXICO 967 27 || TABASCO 186
12 GUANAJUATO 246 28 | TAMAULIPAS 59
13 GUERRERO 535 29 | TLAXCALA 82
14 HIDALGO 192 30 | VERACRUZ 580
15 JALISCO 308 31| Web 714
16 MICHOACAN 261 32| YUCATAN 184

33 || ZACATECAS 61

Total 8,623
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4. Nuamero de clic en Cada Botdn de la Interfaz Grafica de Usuario excluyendo el analisis de ChatBot.

Para el periodo del 1 al 31 de enero 2024 se registré el siguiente nimero de interacciones por estado y los
indicadores de actividades:

Detalles

S0
E=2

* EDUCACION r"-; BENITO JUAREZ

=/ Felipe Carrillo
U (o]

o020z B moion 8 TOTAL
® 7823
Clics de Navegacién Acceso a Plataforma Continuar la
AMAD Llamada
4.795 2.760 268
—_— \
Becas de Educacion Basica 1,610 CHAT E |
=Y
Conversaciones Agentes Encuesta Agentes W Encuesta General Bot \
|
Servicios Usuario Final del Bot Indicadores FAQs
‘ enero fabraro marzo H abril H mayo | Junia ‘ Julio ‘ agesto sepu‘emb.] sessamars | omutrs -‘ noviembre || diciembrs l
|
Totales por Estado de la Republica Mexicana totaldia por dialni <‘|
£ 1614
BAJA CALIFORNIA 136
CAMPECHE ol
R 1 226 |
CHIHUAHUA 140
1.084
COAHUILA oy . l
—a ||
DURANGO AP
) ) oa4
GUANAIUATO 246 791
o -‘ domings  lmes  mates  midrcoles  jusves  viemes  sibado
MICHOACAN 2

75
:
91

NAYARIT _;

-
:
:;

OAXACA 259

SR _‘ bk _ in
SAN LUIS POTOS| 1
TWITTER 11
SONORA
TAMAULIPAS INSTAGRAM 10
VERACRUZ
Total 0 1o 20 £ &0 50

— e TSR N

5. Numero de visitas.

Uso de la Interfaz Grafica de Usuario (GUI),
de los Principales Conceptos

Becas de Educacién BECAS JOVENES BECAS UNIVERSAL
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Histérico de Clics por Tema

NTERCEFCION DE LLAMACAS | 2.760
Becas de Educacion Bsica [ 1610
(TIENES Mas cuDAS? [, 204
CHATENLNEA | <13
Becas UnVERsAL parA EsTUDIANTES [N =c2
oriana cerca e T [ 12
BECAS JoVENES EsCRIBIENDO £L FUTURO (RN 384
conTinuar La Liamaces [ 268
racesock [l 52
Becas de Educacion Media Supesior [ 31
Redes Socizles | 26
Etapa 1.Regiso ] 23
Informacion Genersl BEMS ] 20
Signsstar Aztzcz | 19
youTuee | 19
Draguntas fracuentes Educacion Basica | 12
TWITTER | 11
Informacion General_JEF | 10
NSTAGRAM | 10
Convocatoria EF | 9
#0ué &5 Bienestar Azteca? | 7
Contraloria Social | 7
JQUIENES SOMOS? | 6
Etapa2 Redbetubeca | 6
jhyudal No me puedo registrar. | 4
Becas fiss Acufia | 3
Convocatoria BEA | 3
Informacién Genesal G5 | 3
Banco Bienastar Azteca | 2
Durantz &l registr el sistema no me pidid tomarmela_ | 2
0 500 1000 1500 2000 2500
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6. Uso de Chat Bot

CDMX
1,015

Con tecnologia de Bing
© GeoNames, Microsoft, TomTom

Numero de Llamadas y NI el
ID Estado Eventos de Navegacion ID Estado Hamadasy Ev?’n tos
Registradas e Nafvegacmn
Registradas

1 AGUASCALIENTES 1 17 | MORELOS 0
2 BAJA CALIFORNIA 61 18 | NAYARIT 0
3 BAJA CALIFORNIA SUR 62 19 | NUEVO LEON 0
4 CAMPECHE 0 20 | SIN DATOS GEOGRAFICOS 0
5 CHIAPAS 0 21| OAXACA 0
6 CHIHUAHUA 0 22 || PUEBLA 0
7 CIUDAD DE MEXICO 0 23| QUERETARO 0
8 COAHUILA 0 24 | QUINTANA ROO 0
9 COLIMA 0 25 | SAN LUIS POTOSI 0
10 DURANGO 0 26 || SINALOA 0
11 ESTADO DE MEXICO 0 27 | SONORA 0
12 GUANAJUATO 0 28 | TABASCO 0
13 GUERRERO 0 29 | TAMAULIPAS 0
14 HIDALGO 0 30 | TLAXCALA 0
15 JALISCO 0 31| VERACRUZ 0
16 MICHOACAN 0 32 | YUCATAN 0

ZACATECAS 0

Total 124
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7. Agentes
C‘l = “ !
- =|_u2 EDUCACION $/ BENITO JUAREZ

S 2C24

' Felipe Carrillo

Agentes

02024 B 3mened B

= Todas ~ b

[ APP 61 web 1
— (
Encuesta General Bot w

Detalle GUI Conversadones Agentes Encuesta Agentes

Servidos Usuario Final del Bot w Indicadores FAQ's w

snero ‘

Mota: NaN% no se registro actividod de tronsferencia de ogente hacia otro por el concepto de conocimiento o Skill

Agentes no Disponibles Agentes Abandonado por Usuaria Usuarie Cancela
67.74% 0.00% 0.00% .
Abandonado por Agente No Atendido por Agente Transferido Agente Transferido por SKILL .
0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Cemado Por Total Total Anual de Conversaciones por Hora
Agentes no disponibles | 42 b
\Usuario cancelz | 20 da : v s
I g 1 : : z T a
Tota ] 2| : : e S0
6 i ) 5
6 B ».

Temas de Consulta d 4 4
S | —— ']
= 9, SIN ETIQUETA ASIGNADA : 3 3 : : : : :
Sin Efiqueta Asignada 2 ‘ oo e R Add e L R A S et s e eI P SRR AEs | eI SR . SRNE - JEE . B
| 5 5
Total :
X £ = : : ; E » .
2 10 12 14 16 18 20 ]
Total Anual de Conversaciones por Dia
Anic @2024
14 e e e ey
14 14 :
: 13
e S @rassasnaans, .
12
12 - . . e
10
: 9

Jueves lunes martes migrcoles wiemes
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Tiempos Promedio en minutos Por Agentes

Promedio Tiempo en Espera Promedio Tiempo Primera Respuesta Promedio Tiempo Asignacion Premedio Tiempo Conversacion

. . . ._-.!

Agente Promedio de tiempo de conversadion  Promedio de tiempo en espera  Promedio de tiempo primera respuesta  Promedio de duradidn conversacion

3 Sin agente 14,30
14,30

Total 14,30

8. Resultado de Encuesta de satisfaccion

Calificacion  Valor Porcentaje

Calificacién 5 23 62%
Calificacion 1 6 16%
Calificacion 4 2 5%
Calificacion 3 4 11%
Calificacion 2 2 5%
TOTAL 37 100%

m Calificacion 5
M Calificacion 1
m Calificacion 4

Calificacion 3

m Calificacién 2
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SECCION IV: FIRMAS DE CONFORMIDAD

Hemos revisado el presente documento y estamos de acuerdo con su contenido, por lo que confirmamos
nuestra participacion en el desarrollo de este proyecto, asi como de los compromisos que de él emanen.

Lider Funcional

Vo. Bo. Director General Requirente

Director De Atencion Ciudadana

Jesus Genaro Vazquez Soto

Valeria Lépez Lopez

Directora General de Operacion, Vinculacion y

Atenciéon Ciudadana

Por el Proveedor

Claudia Guadalupe Quevedo Padilla
Ejecutivo de Cuenta de Teléfonos de México S.A.B
de C.V.
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