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Se extiende la presente Acta correspondiente al mes de noviembre 2021 del Contrato Abierto Numero:
CONT-011-2021 relacionado con el Servicio de Telefonia Basica convencional, IVR Inteligente y 800,
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

“Servicio 800, solucion de MONITOREO DE APLICATIVO 800" para el mes de noviembre 2021, el cual se
compone de los siguientes entregables:

Etapa Entregables Mensual Estatus del Observaciones
entregable
1. Reporte de Nimero de Visitas al Entregado
mend. ARCHIVO Y CD:
2. Reporte Numero de clic en cada Entregado
botén del servicio. Entregables mensual
del 1 al 30 noviembre
3. Gréficas de Desempefio Entregado
2021.
4. Reporte Porcentaje de Visitas Entregado
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SECCION lil: DETALLE DE ENTREGABLES

1. Aplicativo de Telefonia Celular para el 800

Dando cumplimiento a lo establecido en el anexo técnico de la Coordinacion 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 nUmero 800 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 Coordinaciéon Nacional y que pueda brindar apoyo a la ciudadania en la atencién
de sus dudas o solicitudes de informacién con relacion a las becas.

2. Monitoreo de la Aplicacion

Entregable mensual correspondiente del 1 al 30 noviembre 2021, de acuerdo con lo establecido en el Anexo
Técnico, en el titulo Aplicativo de Telefonia Celular para el 800, subtitulo Entregables de Monitoreo del uso
de la aplicacidn, para la Solucion de Autoatendimiento Mdvil Avanzado Digital en el cual mi representada

se compromete a entregar:

¢ Numero de visitas al menu.
e NuUmero de clic en cada botén 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 30 noviembre 2021.
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3. Numero de Visitas a la Interfaz Grafica de Usuario y ChatBot.
Para el periodo del 1 al 30 noviembre 2021 se registré el siguiente nGmero de Llamadas y Eventos de Navegacién por
estado:

Can tecnologia de Bing
£ HERE, MSFT, Micrasoft, Wikipedia

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

1 Aguascalientes 1,485 17 | Morelos 2,098
2 Baja California 3,500 18 || Nayarit 1,287
3 Baja California Sur 1,008 19 | Nuevo Ledn 3,961
4 Campeche 2,235 20 || Oaxaca 4,110
5 Chiapas 7,845 21 | Puebla 11,649
6 Chihuahua 4,564 22 | Querétaro 2,990
7 Ciudad de México 23,710 23 | Quintana Roo 725
8 Coahuila 5,455 24 | San Luis Potosi 2,503
9 Colima 766 25 | Sinaloa 3,567
10 Durango 1,881 26 | Sonora 2,586
11 Estado de México 26,816 27 || Tabasco 4,001
12 Guanajuato 7,284 28 | Tamaulipas 3,107
13 Guerrero 4,275 29 | Tlaxcala 2,117
14 Hidalgo 3,821 30 | Veracruz 14,524
15 Jalisco 9,355 31| Web 4,289
16 Michoacan 5,436 32 | Yucatan 2,633

33 | Zacatecas 1,366
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Total

176,949

4. Nidmero de clic en Cada Botdn de la Interfaz Grafica de Usuario excluyendo el analisis de ChatBot.

Para el periodo del 1 al 30 noviembre 2021 se registro el siguiente nimero de interacciones por estado y los
indicadores de actividades:

01/11/2021

30/11/2021

Localidad
AGUASCALIENTES
BAJA CALIFORNIA

CAMPECHE
CHIAPAS
CHIHUAHUA
CIUDAD DE MEXICO
COAHUILA

DURANGO

ESTADO DE MEXICO
GUANAJUATO
GUERRERO
HIDALGO

JALISCO
MICHOACAN

NAYARIT

5. Numero de visitas.

Sub Menus
01/11/2021  30/11/2021
s
| AGUASCALIENTES H CHIAPAS || COLIMA —‘ GUERRERO MORELOS PUEBLA SINALOA TLAXCALA
| BAJA CALIFORNIA H CHIHUAHUA || DURANGO ”’ HIDALGO || NAYARIT ” QUERﬁARD ” SONORA ”’ VERACRUZ |
BAJA CALIFORNIA SUR CIUDAD DE ME‘XICO ESTADO DE NéXlCD H JALISCO || NUEVO LEC‘)N H QUINTANA ROO ” TABASCO H VUCATA‘\N |
CAMPECHE COAHUILA GUANAJUATO MICHOACAN OAXACA SAN LUIS POTOSE TAMAULIPAS ZACATECAS

Concepto

Becas de Educacién Media Superior

Total

22,687

T -

ndo el futuro

HAT EN LINEA 3,292

OFICINA CERCA DETI

2,037

CONTINUAR LA LLAMADA

1,581

FACEBOOK

1,261

ovruse T s

TWITTER

88
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01/11/2021  30/11/2021

AGUASCALIENTES CHIAPAS GUERRERO MORELOS SINALOA TLAXCALA

BAJA CALIFORNIA CHIHUAHUA DURANGO HIDALGO NAYARIT QUERETARO VERACRUZ

BAJA CALIFORNIA SUR CIUDAD DE MEXICO ESTADO DE MEXICO JALISCO NUEVO LEON QUINTANA ROO TABASCO YUCATAN

CAMPECHE COAHUILA GUANAJUATO MICHOACAN OAXACA SAN LUIS POTOSE TAMAULIPAS ZACATECAS

Educacion Media Superior | Cuenta de Beca Jovenes Escribiendo | Cuenta de Becas Elisa Acufia Cuenta de
Concepto el Futuro Concepto Concepto
1 S e como

18,796 Convocatoria_JEF Resultados_BEA sntante!

Informacion General BEMS 10,427 Informacion General_JEF Informacion General_BEA 797
Convocatoria_BEA 737

Denuncia Ciudadana

Mend Principal

01/11/2021  30/11/2021

CD

AGUASCALIENTES CHIAPAS COLIMA GUERRERO MORELOS PUEBLA SINALOA TLAXCALA
BAJA CALIFORNIA CHIHUAHUA DURANGO HIDALGO NAYARIT QUERETARO SONORA VERACRUZ
BAJA CALIFORNIA SUR CIUDAD DE MEXICO ESTADO DE MEXICO JALISCO NUEVO LEON QUINTANA ROO TABASCO YUCATAN

CAMPECHE COAHUILA GUANAJUATO MICHOACAN OAXACA SAN LUIS POTOSI TAMAULIPAS ZACATECAS

Etapa 2. Recibe tu beca. | ;Qué es Bien...

-
Etapa 1. Registro

Etapa 2. Recibe tu beca. 5,387

Mi colonia y/o mi cédigo postal no aparece en el listado
desplegable




LI
TELMEX.
-

\'. BENITO JUAREZ

Comunicaciones

TELEFONOS DE MEXICO S.A.B DE C.V, entrega a:
COORDINACION NACIONAL DE BECAS PARA EL BIENESTAR BENITO

JUAREZ

Direcciéon General Gestion de Padréon, Tecnologias de la Informacion y

Direccién De Administracién y Operacion de Equipos de Cémputo y Telecomunicaciones

Pagina 6 de 8

Fecha de elaboracion

NOVIEMBRE 2021

Documento

5_5 3_A11F02_M4

Servicio/Proyecto

“SERVICIO DE TELEFONIA BASICA CONVENCIONAL, IVR INTELIGENTE y 800”

Proceso

11 - APBS - Administracion de Proveedores de bienes y servicio

Nombre del Producto

Entregable Mensual “REPORTE DE APLICATIVO DE MONITOREO 800"

6. Uso de Chat Bot

CDMX
217

. Can tecnohogia de Bing
L HERE, MSFT, Microscit, Wikipedia

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

1 Aguascalientes 18 17 || Morelos 17

2 Baja California 10 18 || Nayarit 5

3 Baja California Sur 27 19 || Nuevo Leén 48

4 Campeche 19 20 | Oaxaca 36

5 Chiapas 37 21 | Puebla 76

6 Chihuahua 39 22 | Querétaro 2

7 Ciudad de México 217 23 | Quintana Roo 13

8 Coahuila 24 24 || San Luis Potosi 14

9 Colima 25 25 || Sinaloa 29

10 Durango 36 26 || Sonora 25

11 Estado de México 39 27 | Tabasco 49

12 Guanajuato 51 28 | Tamaulipas 15

13 Guerrero 54 29 | Tlaxcala 4

14 Hidalgo 30 30 || Veracruz 74

15 Jalisco 81 31| Web 4289

16 Michoacan 52 32 | Yucatan 37
Zacatecas 3

Total 5,495
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7. Agentes

BAJA CALIFORNIA
BAJA CALIFORNIA SUR
CAMPECHE
CHIAPAS
CHIHUAHUA
CIUDAD DE MEXICO
COAHUILA

COLIMA

DURANGO

ESTADO DE MEXICO
GUANAJUATO
GUERRERO
HIDALGO

JALISCO
MICHOACAN
MORELOS

NAYARIT

NUEVO LEON
OAXACA

PUEBLA
QUERETARO
QUINTANA ROO
SAN LUIS POTOSI
SINALOA

SONORA

TABASCO
TAMAULIPAS
TLAXCALA
VERACRUZ
YUCATAN
ZACATECAS

AGUASCALIENTES 26

Etiqueta por Agente 9

04/01/2021  28/10/2021
Agente

Abraham Ramén Martinez Solis
Alejandra Abigafl Navarro Martinez
Ana Lorena Juarez Laureano
Angela Jael Alonso Ku

Araceli Burgos Rosas

Cristina Zuniga Miranda

Eddy Alan Guerrero Rodriguez
Eduardo Lechuga Huerta

Elena Ramirez Fernandez
Fabiola Garcfa Mendoza
Fernando Mafién Romero
Jorge Luis Marquez Valenzuela
José Ivan Méndez Sanchez
Karla Pacla Moncada Garcia

5,807

Agentes no
disponibles

4899
4,566

I I ]

Abandonado  Agente Usuario

por usuario cancela

. - - s
=

116

No atendido  Abandonado  Transferido a
poragente  por agente agente

Transferido
por skill

Laura ltzel Campos Saavedra
Leonardo Gabriel Sierra Garcia
Luis Enrique Sanchez Sanchez

18,506

Total

561

Promedio de Recuento de localidad ...

8. Resultado de Encuesta de satisfaccion

Calificacién Valor Porcentaje

Calificacién 5 18 46%
Calificacién 1 10 26%
Calificacion 4 7 18%
Calificacién 3 3 8%
Calificacién 2 1 3%
TOTAL 39 100%

5_5 3_A11F02_M4

W Calificacion 5
W Calificacion 1
m Calificacion 4

Calificacién 3
M Calificacion 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

Alejandra Diaz Jaramillo
Jefe de Atencion Telefénica

Laura Elizabeth Duran Barbosa
Directora de Operacion

Por el Proveedor

Andrea Elizabeth Garcia Gutiérrez
Ejecutivo de Cuenta de Teléfonos de México S.A.B

de C.V.
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