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Centro de Atencion Telefonica CAT- Sistema de
Inscripcion Anticipada

POSTULACION 36

NIVEL DE GOBIERNO Estatal

ADSCRIPCION Secretaria de Educacidn de Guanajuato (SEG).

CRITERIO Proceso y mejora del servicio, Informacion de tramites y servicios,

Necesidades del ciudadano, Buenas practicas, Modernizacion y
digitalizacion.

INDICADOR Trato al ciudadano, Calidad de la informacion, Confianza en el
servicio publico, Satisfaccion.

DESCRIPCION DE LA INNOVACION PROPUESTA

Por la situacion de contingencia que se dio por COVID -19 y con la automatizacion de la
plataforma  https://inscripciones.seg.qguanajuato.gob.mx/Account/Login como  estrategia
regional de la Delegacion Regional de Educacion Ledn, se rediserid el proceso de mesas de
atencion de realizarlo en forma presencial a implementar un centro de atencion telefdnica
(CAT) donde se les da atencidn durante un tiempo de 3 meses para realizar dicho tramite, con

asesoria y apoyo de manera telefénica y digital.

SITUACION QUE SE BUSCA REVERTIR O POTENCIAR

La aplicacion del Proceso de Inscripcion Anticipada permite: la asignacion equitativa de
lugares a los nifos que ingresan a preescolar (2do y 3ero), 1° de primaria y 1° de secundaria,
conforme a la demanda potencial y a la capacidad de las Instituciones; Los padres de familia
que por algun motivo no estan de acuerdo en dicha asignacidn, acudian a las mesas de
atencion a realizar el cambio o nuevas solicitudes de manera presencial durante solo 3 dias.
Ahora los padres de familia pueden realizarlo a través de la plataforma y con asesoria de un

centro de atencion telefonica CAT y durante 3 meses.
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ETAPAS DE DESARROLLO

® Asignacion: Por medio del Sistema de Inscripcion Automatizado la USAE asigna
escuela a los alumnos que estdn registrados, asignandose automatica vy
equitativamente lugar en una escuela; respetando los criterios de distribucion.

® Arranque del Proceso: El padre de familia tiene opcion de si no acepta la escuela
propuesta, debera ingresar el Padre de familia al portal de internet con su clave (RUA)
y Contrasefa para tomar un lugar en las escuelas que cuentan con disponibilidad o
bien acudir a ingresar una solicitud de cambio en plataforma.

® Planeacion Centro de Atencion Telefénica (CAT): La contratacion de personal eventual

-28 operadores y 2 coordinadores.
® Operacion Centro de Atencion Telefonica (CAT): control puntual de llamadas.

e Seguimiento de Operacion Centro de Atencion Telefénica (CAT).

RESULTADOS ALCANZADOS
En 2021 de implementacion: N° de llamadas atendidas 3059 de padres de familia .
Ao 2022 N° de llamadas recibidas de padres de familia 2685, el periodo del 6 de enero de
2022 al 30 de marzo de 2022.

¢ Digitalizacion de tramite en plataforma SEG

e Tramite mas personalizado.

e Atencion via telefdnica sin limite de tiempo

e Seguimiento con el estatus real y registros

e Apoyoy asesoria al padre de familia para el registro en plataforma

e Mayor tiempo de atencion de 3 dias a 3 meses.

e Registro de estadisticas e informacion mas exacta.

e Disminucion de costos y recursos.

e Mayor satisfaccion del usuario.

e Evaluacion de atencion recibida a través de Encuesta de servicio.
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e Prevencion de contagios COVID.

ALIANZAS GENERADAS

Areas internas de la Secretaria: Jefatura de Control Escolar de Delegacion Regional de
Educacion Ledn, Direccion General de Profesiones, Subjefatura de Planeacion y Acreditacion,

Supervisiones y Centros de Trabajo. Padres de familia y alumnos.

RECURSOS EMPLEADOS

30 personas contratadas eventuales, 13 equipos de computo, 10 teléfonos inaldmbricos, Wifi,
herramienta Google Forms, 6 exenciones eléctricas, 13 mesas y varias sillas individuales,

Material de sanitizacion.

FORTALEZAS

Digitalizacion de tramite en plataforma SEG, Tramite mas personalizado, mayor tiempo,
seguimiento,estatus real,registros, apoyo y asesoria al padre de familia para el registro en
plataforma,mayor tiempo de atencion de 3 dias a 3 meses,registro de estadisticas e
informacion,disminucion de costos y recurso, satisfaccion del usuario,evaluacion de atencion

recibida, prevencion de contagios COVID.

DEBILIDADES

El registro se lleva en un formulario no es un sistema de centro de atencion telefonica. Rezago
en uso de la tecnologia por padre de familia. El padre de familia no conoce las claves de las
escuelas cercanas a su domicilio. El padre de familia requiere de apoyo especial para el llenado
de su reclamo. El padre de familia no tiene a la mano su comprobante de domicilio o INE para

cerrar el tramite.

OBSERVACIONES

Se prioriza la salud de los padres de familia y del personal a evitar aglomeraciones por
medidas COVID, se reducen recursos, se amplia el tiempo de atencion, se da la asesoria mas

personalizada a que las personas puedan hacer su tramite sin problema.
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DOCUMENTOS ADJUNTOS

1.-Etapa: Asignacion
*  Asignacion de folios
. Revisar que el 100% de |z matricula = distribuir tenga una colonia relacionada, antes de poder hacer |a distribucion

. Lenzda de Cadulas por plataforma por los padres de familia: El padre da fzmiliz informa a la escusla sus datos
actuslizados.

Por medio del Sistema de Inscripcion Automatizade |z USAE asigna escuels a los alumnos que estan registrados,
asignandose automatica y equitativamente lugar en una escuels; respetandao los criterios de distribucion.
1*Discapacidad
Z2*Hermanos
3*Area de influencia de acuerdo con su domicilio
*  Estandarizacidn base de datos cédulas
*  Captura de fiolios casos especiales
*  Captura sutomatica, distribucion SIA LOCAL periodo DISTRIBUCION MORMAL.
. Entrega de azignacidn 2l padre de familiz o RUA v contrazefiz pars acceso al portal
Publicacién de fechas de Centro de Atencion Telefdnica para cambios de asignacién o nuevas solicitudes.

1.- Etapa: Arrangue del Proceso.

El padre de familiz tiene opcion de:

= Areptar |2 escuelas propuests, =i &ste es el caso solo debe acudir a3 la escuela destino en |z facha que se indica con el
documento de asignacion.

+ 5i no acepta la escuela propuesta, debera ingresar el Padre de familia al portal de internet con su clave [RUA) y Contrasedia
para tomar un lugar en las escuelas gue cuentan con disponibilidad o bien acudir a ingresar una solicitud de cambio en caso
de los siguientes supuestos:

La discapacidad no fue considerada.

2. Loz hermanos no fueron relacionados.

3. Loz hermanos (gemelos o cuates), se asignaron en escuelas distintas.

4. El domicilio fue registrado incorrectaments.

3- Etapa: Planeacion Centro de Atencion Telefonica [CAT)

La Usae en coordinacion con la Jefatura de Contraol Escolar de la Delegacicn Regional
Implementan y gestionan:

. La contratzcion de personal eventusl -28 operadores v 2 coordinadores.

*  Asignacion de roles y funciones.

*  la solicitud de recursos necesarios: Equipes de computo (10), equipes telefanicos 10 lineas

. lines de internet con capacidad pars atencién de salicitudes.

. hobiliaric para capturistas

®  Gestion de espacio para centro de atencion telefonica (CAT)

®  Implementar control y registro de llamadas https-//forms.zle/G2sCipeolOArszcE

. Implementar Protocolos de stencion

*  Homologacion de informacian.

®*  Programacion de calendario de operacion y agentes de atencion

*  Disefio de encuesta de servicio CAT https:/forms.office.com/r/NbzSvChegEP

4- Etapa: Operacion Centro de Atencicn Telefdnica [CAT)
* 5 capacita personal eventusl
* 3o rezliza instalacion de equipos de computo y mobiliario
*  Zerezlizan pruebas en lineas telefénicas.
®* e inicia operacion del CAT en horario de 9:00 am = 3:00pm
®  (Cada capturista realiza su captura y registro de llamadsa datos

https://docs gocele.com,spreadsheets/d/1 bahiFakFMEQ 2gR WDk  2AEOLAVRImd 2md T)oCaD3 T edit Pusp=sharines
* e brindz atencidn de acuerde con pretocolo y a dudas de los padres de familia

. Los coordinadores atienden dudas y apoyo 2 sus operadores.

. Los coordinadores realizan los reportes diarios a subjefatura de Planeacion y acreditacion.
. Los coordinadores dan seguimiento a casos especiales.
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5.Etapa: Seguimiento de Operacion Centro de Atencion Telefonica (CAT)

* De manera dizria el personzl de plansacidn y acreditacion da seguimiento a loz pendientes o incidencias con
coordinador.

*  Dermarnera zamznal con |3 baze de registro de datos == saca estadiztica del n® de llamadas atendidas, tiempao de llamads
por operador, motivo, estatus.

® e realiza retroalimentacion con el drea de planeacion y acreditacion parz los casos @ manera de eficientar las
stenciones.

*  El gperador solicita la evaluacidn de su trdmite com el usuario 3 través de correo electrénico.
Lz USAE distribuye por medic del Sistema de Inscripcion Automatizado el 100% de nifios que salicitaron cambio. De
esta manera todos los nifios 2n Guanajusto tienen un lugar asegurade en las escuslas publicas.

*  Retroalimentacion y mejoras del proceso para el siguiente ciclo.

STATUS DE LA SOLICITUD

Sclicito informaciton Preescolar B K
Solicito informacion grados intermedios B
Solicito informacidn de RUA y contrasefia

Solicita se bome registro por emor E
Solicita cambio deturno y no procede R
Se quedara con &l lugar asignado, convencido mm——" R
Pendiente por incidencia en sistema 1 i)
Pendiente por falta de documentos
Ingreso solicitud de cambio
El padre ingreso la solicitud directamente en el portal -m

0 200 400 800 80O 1000 1200 1400

®  Sepuimiento y apoyo a los 1185 gue quedaron pendientas de documentos ingresando [3s solicitudes
correspondientes.

*  Mejora en |z recepcion de llamadas en el 2020 s= inicig con 7 lineas telefonicas madiante celulzres con diferente
numarscion sin una referencis para los padres de familia, las llamadas se concentraban an los primeros operadores
y las dltimas lineas practicaments no s recibian llamadas, lo cual no permitiz la proporcionalidad de llamadas
ztendidas con los operadores y quejas de los usuzrios al estar saturados los ndmercs.

*  Para el CAT que opera &l 2022 para el ciclo escolar 2022-2023, =2 realizd la mejorz en cuanto a las lineas telefonicas
Y& gue permitic a los padres de familia mayor identificacian y pertenenciz al tener solo un nimero telefonico gue
era facil de referenciz y que distribuia a 10 lineas de tzl manera que aportzba |z proporcionzlidad de las llamadas 2
nuestros operadores telefonicos.

sCosto de chips activac dn de Celulares

= 10 ndmenss no sedados gue resulta complicada
1 ssociacidn ¥ sproplscidn por el urusno
RS

= CAT prescolar 2020 con 3 lineas directas cetular
149 registros.,

= CAT 2020 PRIMARIA Y SECOUNDARIA OOM EXT USA,
DESVIADAS A CELULARES: 3050 RECIBIDAS ¥
REGISTRADAS + Las recibidas yno contestadas en

Ventaja: costo cero en
llamadas recibidas, el
que llama paga

su momenio que de (gual manera son desviadas,
siCoito de deivid independientements 58 conlesle
ano se conteste Sl c por minuto =5 1345 96
tempo promedio atenclidn 13 ST, 485 00
= Mas llamadas de seguimiento a usuarios el gue
llama paga de celular
= Justificacidn &G To del proceso

Concentracién de mayor
nimers de |lamadas en primeras
Lineas.
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Evidencia de como se realizaba la planeacion de esté proceso para la atencion de padres de familia en un lapso

de 3 dias, llegando atender a 4,800 padres de familia, todo se realizaba en forma presencial y se ocupaba cerca
de 60 personas para personal de atencion y logistica ademas de los recursos ecénomicos que implicaba.
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CAT- Centro de Atencion Telefonica — SIA

e 3 meses de operacion
e Registro del tramite en plataforma
e 10 lineas telefonicas de atencion con un solo nimero para mayor facilidad del padre de familia.

e Registro puntual de las llamadas recibidas y su seguimiento.
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