Direccion de Mejora de Servicios Gubernamentales

CECyBot - Asistente Virtual para Tramites y

Servicios.
POSTULACION 54
NIVEL DE GOBIERNO Estatal.
ADSCRIPCION Colegio de Estudios Cientificos y Tecnoldgicos del Estado de
Guanajuato (CECyTE).
SUBCRITERIO Catélogo de Tramites y Servicios, Imagen Institucional
INDICADOR Calidad de la Informacion, Tiempo de Atencién, Satisfaccion.

DESCRIPCION DE LA INNOVACION

CECyBOT es un asistente virtual para Tramites y Servicios, se trata de una estrategia
basada en Auto Responder para WhatsApp (aplicacién gratuita pero limitada) para
responder los mensajes entrantes como un IVR telefénico, pero utilizando mensajes.

Cuando el usuario nos contacta recibe un mensaje inicial con la descripcién del asistente
y un mend, se solicita que responda con el nimero de la opcién deseada, cuando el
usuario coloca el niumero automaticamente responde con informacién detallada, ligas de
acceso y procedimiento para realizar el trdmite o servicio requerido, generalmente la
informacién es suficiente, de no serlo al dia siguiente habil se revisan si las solicitudes
fueron atendidas y si no, se canaliza al usuario o se le brinda informacién adicional hasta
que sus dudas sean resueltas.

SITUACION QUE SE BUSCA REVERTIR O POTENCIAR

Se busca potenciar la atencion brindada al usuario, no importando la hora o dia de
contacto, se dé una respuesta ante los requisitos a cumplir, asi como el procedimiento a
realizar para efectuar la solicitud y el pago de algun tramite o servicio de los que
ofertamos en el centro de atencion.
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ETAPAS DE DESARROLLO

Derivado de la contingencia por la Covid19 los usuarios comenzaron a tener actividades
donde sus tiempos y/o necesidades no empataban con el horario de atencién del colegio,
se investigd de qué forma se podia atender no importando el dia o la hora en el que
fuéramos contactados, se utilizd WhatsApp y Auto Responder para poder atender los
mensajes entrantes y se formularon respuestas.

Nos basamos en sistema IVR el cual es una tecnologia de telefonia automatizada que
interactia con las personas que llaman, cuando el usuario nos contacta recibe un
mensaje inicial con un mendu, solicita que responda con el nimero de la opcién deseada,
cuando el usuario coloca el numero automaticamente responde con la informacién
detallada, ligas de acceso y procedimiento para realizar el trdmite o servicio requerido,
de igual forma diariamente se revisa si las solicitudes fueron atendidas y de no ser asi, se

canaliza.

RESULTADOS ALCANZADOS

Se logro atender a ese porcentaje de usuarios que no tiene tiempo para contactarnos en
horarios ni dias hdbiles, se comenzé a dar un acompafamiento para verificar si logro su
solicitud, se simplificaron las respuestas de tal manera que se compactaran lo mas
posible para incluirlas y no tener la necesidad de pagar por el servicio y asi aprovechar
la app gratuita y las respuestas se actualizan.

ALIANZAS GENERADAS

Mucho trabajo de investigacidn, asesorias de personas externas al centro de atencién
sobre el manejo de las aplicaciones.

RECURSOS EMPLEADOS

Se utilizé WhatsApp en su version Bussines, para dar respuestas a los mensajes
se uso la aplicacion Auto responder, la version es gratuita pero limitada, se busco
no salir de los limites de los mensajes que responder para no gastar recursos
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econdmicos ya que ese servicio cuesta, se utilizé un Smartphone para poder llevar
a cabo el proyecto.

FORTALEZAS

No importa la hora o el dia de contacto el usuario puede recibir informacion fuera del
horario de servicio y tendrd a su disposicion de manera inmediata el procedimiento
para poder acceder a la solicitud de algun tramite o servicio de manera féacil y sin
complicaciones.

Pese a que este proyecto este disefiado para un sector especifico de usuarios, sirve
para cualquier usuario en general.

DEBILIDADES

La informacién estd limitada a texto, emojis y enlaces, si bien los mensajes son
completos y contienen suficientes datos, no se pueden agregar imagenes y videos
porque tienen un costo en la aplicacién Auto Responder, el cual no estd contemplado
y no lo podemos cubrir, en aflos posteriores y analizando los resultados histéricos,
asi como las retroalimentaciones se pudiera contemplar pagar para complementar el
servicio que brinda la app.

OBSERVACIONES

Se buscé la manera adicional de atencién considerando alumnos que comenzaron a
trabajar y al seguir estudiando no contaban con la informacién para atender
situaciones como su proceso de inscripcion o solicitudes de constancias, el tiempo
que ellos tienen es fuera de horarios habiles de atencién encontrando dificultad y
sintiéndose desatendidos porque las respuestas se demoraban en ser respondidas
hasta el siguiente dia habil.

DOCUMENTOS ADJUNTOS
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*Aspirante de Nuevo Ingreso* te compartimos
el tutorial para realizar tu PRE-REGISTRO para
el tramite de FICHA “® https:/
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sae.cecyteg.edu.mx:86/PortalAlumno/
Account/Login?RetumUr=%2FPortal Alumno
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COMPROBANTE &l correo:

& = < Q 0

¢ o ¢ o Mejores Practicas



Secretaria de
G610 = Direccion de Mejora de Servicios Gubernamentales

Granderademinico g Cuentas
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para cbtener mas informacion.

Buenas tardes. ;C6mo puedo sacar una constancia de estudios?

Zienvenido 3 CECyTE Guanzjuato plantel Purisima del Rincén. este es un
sistema de respuesta automatica te aywdara con la informacion necesaria
ppara realizar tu peticion y evites pos jQue tramite
deseas realizar?

1.- Oferta Educativa

2.- Constancia de Estudios
3.- Carta Buena Conducta

4.- Historial Académico

S.- Apoyo Educativo

6.- Fichas

7.- Inscripcion y Reinscripcion
8.- Credencial Escolar,

9.- Trdmite Titulo

Solo necesitas indicar el nimero de tramite

Constancia de Estudios

LJSACAR TU REFERENCIA BANCARIA en el SIAA *(Portal del
alumno)*hit srtaldumno/Account/Login?
Returnbrl :2FIndex

Es indispensable que al REALIZAR EL PAGO y hacer I3 solicitud envies FOTO de
tu COMPROBANTE al corred: plantel.purisima@cecyleg.edumx 1% En el
correo debes MENCIONAR LA INFORMACION COMPLETA (Nombre completo,
Grado y Grupo, Nimero de control, Numero de teléfono, Nombre de tu
tutor administrativo, en caso de llevar alguna especificacion hay que
mencionarlo) Es importante que la sclicites por lo menos TRES DIAS
ﬁTES Bde la fecha en que I necesitas, ya que tedo tramite leva su tiempo
Tutorial:

ww.faoebook.com/CECy TEPurisimal/posts/1370279753335403

(=

29772021

% Los mensajes estan cifracos de extremo 3 extremo, Nadie fuera de este chat. ni siquiera WhatsApp, puede leerdos ni escuchardos. Haz clic
para obtaner mas informacion.

Hola buenas tardes, me gustarfa tener informacién de las inscripcionss, como
estaran las clases y todo eso

Bienvenido a CECyTE Guanajuato plantel Purisima del Rincon. este es un
sistema de respuesta automética te ayudaré con la informacidn necesana

para realizar tu peticion corr e y evites ¢ {Que tramite
deseas realizar?

1.- Oferta Educativa

2.- Constancia de Estudios
3.- Carta Buena Conducta

4.- Historial Académico

§.- Apoyo Educativo

6.- Fichas

7.- Inscripcion y Reinscripcion
8- Credencial Escolar.

9.- Trimite Titulo

Solo necesitas indicar el nimero de tramite

Inscripcion y Reinseripcion

LJSACAR TU REFERENCIA BANCARIA en = SIAA *(Portal del
pq et mxSh/ P

FHome%2FIndex

Es indispensable que al REALIZAR EL PAGO y hacer Ia solicitud envies FOTO de

tu COMPROBANTE a tu tuter [l Tutonak:

https://www.facebook.com/CECyTEPurisimal/pasts/ 137027975

tiAlumne/Account/Login?

@ @ Escribe un mensaje aqul

EC)
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& Los menssjes estan cifrados de extremo 3 extreme. Nadie fuers de este chat, v siquier WhatsApp, puede leerios i escucharlos. Haz dic
para obtener més informacsén.

Hola buenas noches.

Soy alumna egresada en el aho 2017 por cusstién de mudanza se extravio mi
certificado de preparatonia, y estoy en proceso de un tramite en el cual me
piden &l certificado. Es por eso que mando &l mensaje para saber que papeles
necesito para que me puedan hacer el tramite de reimprimir mi certificado.
duplicado de dicho papel S

Bienvenido a CECyTE Guanajuate plantel Purisima del Rincdn. este es un
sistema de respuesta automatica 12 ayudara con la informacion necesaria
para realizar w peticion y evites i {Que tramite
deseas realizar?

1,- Oferta Educativa

2.- Constancia de Estudios
3.- Carta Buena Conducta

4. Histonal Académico

5.- Apoyo Educativo

6.- Fichas

7.- Inscripcién y Reinscripcién
8.- Credencial Escolar.

9.- Trdmite Titulo

Solo necesitas indicar el nimero de tramite 1020 0. m: @

7152021

+52 1476 747 8598 ~Isela

Hola buenss noches,

Soy afumna egresada en el afo 2017 por cuestion de mudanza s2 extravié mi
certificado de preparatons, y estoy en procase de un trdmite en el cull me piden ...

Buenos dias, hay que mandar un correo 3 plantel.punsima@cecyteg.edu.mx con
todos tus datos para que seas canalizada y se te pueda dar el seguimiento
correspondiente &5

(=

@ &  |Escive un mensaje aqul

duplicado de dicho papel. -
uplicade de dicho papel oo .
Bienvenido a CECyTE Guanajuato plantel Purisima del Rincén. este es un
sistema de respuesta automatica e ayudard con la infermacibn necesaria
para realizar tu peticion corr y evites o Que tramite
izar?

1.- Cferta Educativa
2.- Constancia de Estudics
o 3.- Carta Buena Conducta
4. Histonal Académico
5.- Apoyo Educativo
6.- Fichas
7.- Inscripcién y Reinscripcion
8.- Credencial Escolar,
9.- Tramite Titulo

Solo necesitas indicar el nimero de trimite

7/9/2021

+52 1476 747 8398 ~iela

Hola buenas noches,

Soy alumna egresada en el afio 2017 por cuestion de mudanzs se extravié mi
certificado da preparatoria, y estoy en procaso de un trémite en &l cusl me piden ...

Buenos dias, hay que mandar un correo a plantel punsima@cecyteg.edumx con
todos tws datos para que seas canalizada y se te pueda dar &l sequimiento
correspondiente B3 2
Buenos dias

¥ que datos tendria que mandar?

Tranite que necesitas realizar, nombre completo, generacién, datos de contacto
coma niimero de felefono de casa y celular ———

Perfecto. muchas gracias por atendeme.
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