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PUNTOS TRATADOS
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- SIENDO LAS 13:09 DEL VIERNES 25 DE ABRIL DEL 2014, DAMOS INICIO A LA PRIMERA REUNIÓN EXTRAORDINARIA DEL GRUPO DE TRABAJO MECANISMOS DE ATENCIÓN CIUDADANA, LA CUAL ESTÁ REFERIDA CON LA CLAVE GTMAC-E-001-250414.

LE SOLICITO A LA SECRETARIA, VERIFIQUE LA ASISTENCIA A ESTA REUNIÓN.
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA.- (DIO CUENTA DE LA ASISTENCIA)
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- VERIFICADA LA ASISTENCIA, SE DECLARA INSTALADA LA REUNIÓN DE ESTE GRUPO DE TRABAJO, POR LO QUE LE SOLICITO A LA SECRETARIA DÉ LECTURA AL ORDEN DEL DÍA.

ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA.- EL ORDEN DEL DÍA TIENE UN ÚNICO PUNTO, SIENDO EL SIGUIENTE:

1.- REVISIÓN DE LA ESTRATEGIA DE ATENCIÓN CIUDADANA.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- SECRETARIA, CONTINÚE CON LA SESIÓN.

ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA.- ANTES ME PERMITO SOLICITAR SU AUTORIZACIÓN PARA CONSULTAR SI SE DISPENSA LA LECTURA DEL DOCUMENTO ANTES PREVIAMENTE CIRCULADO, CON EL PROPÓSITO DE ENTRAR DIRECTAMENTE A SU DISCUSIÓN.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- REALICE LA CONSULTA.

ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA.- SEÑORAS Y SEÑORES REPRESENTANTES, ESTÁ A SU CONSIDERACIÓN LA PROPUESTA PARA QUE SE DISPENSE LA LECTURA DEL DOCUMENTO QUE CONTIENE EL ASUNTOS PREVIAMENTE CIRCULADO.

SE DISPENSA LA LECTURA.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- SECRETARIA, DÉ CUENTA DEL ORDEN DEL DÍA. 

REVISIÓN DE LA ESTRATEGIA DE ATENCIÓN CIUDADANA
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- SEÑORES REPRESENTANTES, ESTÁ A SU CONSIDERACIÓN.
LIC. MIRIAM VERÓNICA CERVANTES RODRÍGUEZ, REPRESENTANTE DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL.- SÍ ESTAMOS DE ACUERDO, MI PARTIDO SÍ ESTÁ DE ACUERDO CON ESTE PROYECTO, SOLAMENTE QUE TIENE BASTANTES, CREEMOS QUE TIENE BASTANTES IMPRECISIONES, QUE SÍ SERÍA BUENO EN ESE SENTIDO ACLARAR.
EL PRIMERO SERÍA, YA QUE VAMOS A ENTRAR EN MATERIA EN ESTO, ES, SI EL PROYECTO ES PARA DARLE FRENTE A LOS PROCESOS 2014 Y 2015 O ES DE MANERA INDEFINIDA, PORQUE ME PARECE QUE ES UN BUEN PROYECTO ÉSTE.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- EN ESE SENTIDO LE COMENTO QUE ESTA ESTRATEGIA SE TIENE QUE IMPLEMENTAR POR ETAPAS NO ES NECESARIAMENTE PARA ESTE AÑO, PERO SÍ SE INCLUYEN Y ADEMÁS SE ESTÁN HACIENDO ALGUNAS OTRAS ACTIVIDADES PARA EL PROCESO 2014 Y 2015, Y DENTRO DE ESTA ESTRATEGIA ESTARÍAMOS CONTEMPLANDO AQUÉLLAS ACTIVIDADES QUE SEAN PRIORITARIAS, SI SE FIJAN NO ES NADA MÁS SE QUEDA UNA ESTRATEGIA PARA 2014 Ó 2015, SINO ES UNA ESTRATEGIA A LARGO PLAZO.
LIC. MIRIAM VERÓNICA CERVANTES RODRÍGUEZ, REPRESENTANTE DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL.- PERO SÍ SERÍA BUENO QUE DENTRO DE ESTE PROYECTO DE ESTRATEGIA PUDIERAN PODER ESA SITUACIÓN.
ESTABLECER ESOS MECANISMOS SOBRE LAS BASES DE CÓMO SE VA A IR DANDO ESTE PROYECTO.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- SÍ, ESA SERÍA LA SIGUIENTE PARTE, AQUÍ NADA MÁS MUESTRA LA ESTRATEGIA EN SI Y LO QUE ESTÁ ASOCIANDO CON LOS MONTOS QUE SE REQUERIRÍAN PARA LLEVAR A CABO ESA ESTRATEGIA.
SI UNA VEZ QUE SE REVISE Y SE HAGAN LAS OBSERVACIONES, EL SIGUIENTE PASO ES IR, INCLUIR UN CALENDARIO YA CON LAS ETAPAS Y DE TODO ESTE PROCESO, PORQUE TAMBIÉN DEPENDEMOS DE LOS RECURSOS, SI ES QUE SE ASIGNAN RECURSOS PARA ESTE PROYECTO.
LIC. MIRIAM VERÓNICA CERVANTES RODRÍGUEZ, REPRESENTANTE DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL.- ASÍ ES.
LIC. VÍCTOR MANUEL GUERRERO OLMEDO, REPRESENTANTE DEL PARTIDO NUEVA ALIANZA.- TENGO ALGUNOS COMENTARIOS RESPECTO DEL PROYECTO, REALMENTE COMO LO DICE LA REPRESENTACIÓN DEL PRI, ES MUY INTERESANTE, DE VERDAD ES MUY, MUY INTERESANTE LO QUE NOS PRESENTAN; SIN EMBARGO, TENGO POR AQUÍ UNAS PEQUEÑAS OBSERVACIONES QUE HACER.
PRIMERO QUE NADA ES EN LA GRÁFICA, EN LA QUE SE HACE REFERENCIA A LAS REDES SOCIALES 2013 Y 2014, ES LA PÁGINA 11 EFECTIVAMENTE.
TENEMOS EN LAS REDES SOCIALES 2014, ME PARECE QUE DEJARON LAS MISMAS CANTIDADES QUE EN LAS REDES SOCIALES 2013, TRAÍA UN TOTAL DE 31 MIL 368, CUANDO EL TOTAL QUE DEBERÍA TENER ES 14 MIL 372 Y POR LO TANTO, TAMPOCO CORRESPONDE CON LA GRÁFICA QUE NOS ESTÁN MOSTRANDO, ME PARECE QUE ES UN ERROR QUE HAY QUE TENER EN CONSIDERACIÓN.
PORQUE TAMPOCO LOS PORCENTAJES COINCIDEN, NO SÉ SÍ YA SE PERCATARON DE ESE DATO, PERO TENEMOS POR EJEMPLO EL EMAIL AQUÍ NOS MARCA UN 44 POR CIENTO Y ACÁ NOS DICE CORREO 26 POR CIENTO.
EN FIN CREO QUE HAY QUE TENER EN CONSIDERACIÓN ESTE PEQUEÑO ERROR QUE SE TIENE.
POR OTRO LADO, A ESTA REPRESENTACIÓN LE LLAMA LA ATENCIÓN LO QUE ES EL DESARROLLO DE APLICACIONES PARA DISPOSITIVOS MÓVILES, IGUAL CONSIDERO QUE ES MUY INTERESANTE LO QUE SE ESTÁ HACIENDO Y PRINCIPALMENTE TOMANDO EN CONSIDERACIÓN QUE, REALMENTE LAS TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN TIENDEN A LO QUE ES YA LA TELEFÓNICA MÓVIL, A TODO LO QUE ES MÓVIL EN GENERAL.
SIN EMBARGO, ME PARECE QUE QUEDÓ UN POCO AMBIGUO EN ESTE SENTIDO NO, NO SE NOS EXPLICA MÁS ALLÁ DE CÓMO ES ESA CUESTIÓN DE LOS DISPOSITIVOS MÓVILES, QUÉ ES LO QUE NOS LLEVA TAMBIÉN A TOMAR ESTA DETERMINACIÓN, CREO QUE RESULTA CLARO QUE ACTUALMENTE LA TECNOLOGÍA TIENDE A IR A CIERTA MOVILIDAD, HACIA LOS QUE SON LOS TELÉFONOS INTELIGENTES, EN SU MAYORÍA.
Y QUE EL MAYOR SEGMENTO DE POBLACIÓN CUENTA CON UN TELÉFONO INTELIGENTE -QUE ASÍ SE LLAMAN- Y MUCHAS VECES A LO MEJOR NO TIENEN ACCESO A UNA COMPUTADORA VAMOS A LLAMARLA, A UNA LAP, A UNA COMPUTADORA DE ESCRITORIO, PERO TODOS EN LA MAYORÍA DE LOS CASOS CREO QUE LA MAYORÍA DE LA POBLACIÓN TIENE UN EQUIPO DE ESTOS.
ME PARECE QUE, INSITO, ES MUY INTERESANTE, REALMENTE ME PARECE ATINADO QUE SE ESTÉ ATENDIENDO A LLEGAR A ESTE MEDIO DE COMUNICACIÓN, PERO CREO SÍ SERÍA BUENO ABUNDAR UN POCO MÁS, QUE FUERON RAZONES QUE NOS LLEVARON O LOS LLEVAN A USTEDES A TOMAR ESTA DETERMINACIÓN DE UTILIZAR LAS APLICACIONES MÓVILES.
SERÍA UN POCO NADA MÁS ABUNDAR EN EL TEMA.
TAMBIÉN, POR EJEMPLO, ESTAMOS HACIENDO, O SE HACE USTED REFERENCIA A LA CONTRATACIÓN DE CONSULTORES EXTRAS, NOS HABLAN DE LA CONTRATACIÓN DE 46 CONSULTORES PARA LO QUE ES EN PARTICULAR LA ACTIVIDAD DE ATENCIÓN TELEFÓNICA.
NOS EXPLICAN PERFECTAMENTE EL CÚMULO DE INFORMACIÓN QUE SE ESTÁ MANEJANDO, EVIDENTEMENTE ES INSUFICIENTE CON LOS 50 CONSULTORES QUE SE TIENEN AHÍ, NOS EXPLICAN DE 46, NO VEO MAYOR PROBLEMA.
SIN EMBARGO, ME LLAMA LA ATENCIÓN TAMBIÉN QUE EN LA GRÁFICA QUE LES MENCIONÉ HACE UN MOMENTO, NOS HABLAN DE QUE SE TIENEN OTRO MEDIO DE CONTACTO CON LA CIUDADANÍA, COMO ES A TRAVÉS DEL CHAT Y DEL CORREO ELECTRÓNICO, DEL FACEBOOK DEL TWITTER REDES SOCIALES EN GENERAL.
NO SÉ SI NO LO ENCONTRÉ, O NO VIENE, ¿QUIÉNES SON QUIENES SE LLEVAN O QUIENES TIENEN A CARGO ESAS FUNCIONES?, CUÁNTAS SOLICITUDES SE ATIENDEN, POR EJEMPLO, VÍA CHAT, QUÉ TIPO DE INFORMACIÓN REQUIEREN VÍA CHAT, FACEBOOK, TWITTER, CORREO ELECTRÓNICO.
LO ESPECIFICAN MUY BIEN, POR EJEMPLO, EN EL SENTIDO DE LAS CUESTIONES TELEFÓNICAS, AHÍ SÍ NOS EXPLICAN PERFECTAMENTE QUE SI LO UTILIZAN PARA PEDIR INFORMACIÓN DE MÓDULOS, DE TRÁMITES, DE REQUISITOS, ETCÉTERA, ETCÉTERA.
PERO EN EL CASO MUY PARTICULAR DEL CHAT, DE CORREO, DE FACEBOOK, DE CORREO, DE TWITTER, NO, NO ENCONTRÉ O NO TENEMOS AQUÍ PRESENTE QUÉ TIPO DE INFORMACIÓN ES LA QUE ESTÁN REQUIRIENDO.
ME PARECE, QUE TAMBIÉN SERÍA INTERESANTE CONOCER ESTE TIPO DE DATOS Y TAMBIÉN ¿CUÁNTAS PERSONAS INTERVIENEN EN ESTE SERVICIO?, PORQUE TENEMOS MUY CLARO LA CANTIDAD DE PERSONAS QUE LABORAN EN ESTE CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA, PERO NO SABEMOS, POR EJEMPLO, QUIÉN LE DA RESPUESTA AL CHAT, AL CORREO, AL FACEBOOK, AL TWITTER Y QUÉ INFORMACIÓN ES LA QUE ESTÁN DANDO A CONOCER POR ESTOS MEDIOS. 
QUE ES MUY IMPORTANTE TENER CONTACTO CON LA SOCIEDAD A TRAVÉS DE LAS REDES SOCIALES, ACTUALMENTE LA MAYORÍA DE LA INFORMACIÓN SE DA A CONOCER POR ESTOS MEDIOS, PRÁCTICAMENTE A VECES YA NI LAS PÁGINAS DE INTERNET LOS SITIOS WEB, SON TAN CONSULTADOS COMO UNA RED SOCIAL.
ME PARECE, QUE ES BASTANTE INTERESANTE EL ACERCAMIENTO CON LA CIUDADANÍA A TRAVÉS DE ESTOS MEDIOS, PERO SÍ TAMBIÉN TENDRÍAMOS QUE ABUNDAR UN POCO MÁS EN ESTE TIPO DE INFORMACIÓN.
Y ME PARECE QUE SERÍAN TODAS LAS OBSERVACIONES QUE TENDRÍA ESTA REPRESENTACIÓN.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- SI ME PERMITEN REACCIONAR UN POCO A LO QUE COMENTASTE, INDEPENDIENTEMENTE DE QUE VAMOS A HACER LAS MODIFICACIONES O LA IMPLEMENTACIÓN DE LO QUE COMENTAS, MÁS A DETALLE.
SI TE FIJAS LA PRIMERA LÍNEA DE ACCIÓN TIENE QUE VER CON LA AUTOMATIZACIÓN DE SERVICIOS, TENEMOS QUE EXPLOTAR MÁS ESA PARTE, PORQUE SI SE FIJAN TENEMOS PERIODOS DONDE LA DEMANDA CRECE MUCHÍSIMO Y LA IDEA ES QUE PODAMOS CAPTAR MÁS SOLICITUDES A TRAVÉS DE ESE TIPO DE MEDIOS, MEDIOS AUTOMATIZADOS QUE TIENE QUE VER PRECISAMENTE CON LO QUE SE COMENTABA.
AUMENTAR LA CAPACIDAD QUE SE TIENE ACTUALMENTE DE LOS SERVICIOS AUTOMATIZADOS POR EL IVR, TENEMOS UNA CAPACIDAD, LA IDEA ES QUE PODAMOS INCREMENTAR ESA CAPACIDAD PARA CAPTAR MÁS LLAMADAS A TRAVÉS DE ESOS MEDIOS Y DARLE MAYOR ATENCIÓN A LAS PERSONAS Y NO ESPERAR A QUE SE FORMEN EN UNA FILA PARA ATENDERLAS VÍA TELEFÓNICA.
ASIMISMO PASA CON LAS APLICACIONES MÓVILES, ES UN CONJUNTO DE LA ESTRATEGIA PARA PODER CAPTAR MUCHO MÁS, MÁS SOLICITUDES A TRAVÉS DE DIFERENTES TIPOS DE MEDIO, ES COMPLEMENTAR LA ATENCIÓN TELEFÓNICA CON ESTE TIPO DE MEDIOS.
Y EN LAS APLICACIONES MÓVILES, CADA VEZ SE ESPARCEN MUY RÁPIDO NO, Y COMO DICES UN TELÉFONO CELULAR, MUCHAS GENTE TAL VEZ NO TENGA UNA COMPUTADORA, PERO SÍ UN TELÉFONO CELULAR DONDE YA PUEDE BAJAR APLICACIONES Y LA IDEA ES QUE PODAMOS LLEGAR A ESE MERCADO, A TODAS ESAS PERSONAS, A TODOS ESOS CIUDADANOS QUE MANEJAN YA UN TELÉFONO INTELIGENTE Y QUE PODAMOS ACERCARLE NUESTROS SERVICIOS A TRAVÉS DE ESOS MEDIOS.
HAREMOS LAS CORRECCIONES NECESARIAS AL DOCUMENTO, REVISAREMOS DE MANERA INTEGRAL Y CUALQUIER SITUACIÓN LA ARREGLAREMOS.
LIC. MIRIAM VERÓNICA CERVANTES RODRÍGUEZ, REPRESENTANTE DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL.- LO QUE PASA ES QUE SÍ FALTA DETALLAR MÁS ESTE DOCUMENTO, ESTE PROYECTO, MÁS QUE EL DOCUMENTO EL PROYECTO Y ESTA REPRESENTACIÓN TIENE MUCHAS DUDAS, PORQUE MANEJAN O QUISIERA SABER DE DÓNDE SACARON QUE SE TIENE QUE CONTRATAR A 46 CONSULTORES, PORQUE AHORA EXISTEN 50, MÁS 46 SERÍAN LOS 96 DE LOS QUE HABLA EL PROYECTO.
MI PREGUNTA, ¿ÉSTAS 46 PERSONAS, ELLOS ATENDERÍAN POR EJEMPLO LO QUE ES BUZÓN DE VOZ, CHAT, O TODOS LOS 96 VAN A HACER LO MISMO?, ¿CÓMO LO HARÍAN?, PORQUE TAMPOCO LO DETALLAN.
AHORA LE HABÍA PREGUNTADO DESDE UN INICIO, SI ERA INDEFINIDO O ERA NADA MÁS PARA DAR BATALLA A LOS PROCESOS 2014 Y 2015 DE LOS QUE PRECISAMENTE CITA ESTE PROYECTO.
PORQUE INCLUSO EN LAS CANTIDADES DE COSTO, SON LOS 16 MILLONES Y FRACCIÓN, 3, ME PARECE QUE 6 MILLONES, LO DICE EL FINAL DE DOCUMENTO, 6 MILLONES Y CACHO SON PARA LA CONTRATACIÓN DE CONSULTORES, SI LO DIVIDO ESO ENTRE 46 ESTAMOS HABLANDO QUE SON 366 MIL PESOS POR CONSULTOR.
MI PREGUNTA ES, ¿POR TODO EL PROYECTO O SE VAN A HACER DE MANERA MENSUAL O CÓMO ES ESTE TIPO POR EJEMPLO DE PAGO?, ES QUE SÍ TIENEN QUE FIJARSE BIEN EN ESE ASPECTO ¿CUÁL VA A SER EL COSTO?, PARA QUE OBVIAMENTE, FINALMENTE TODO MUNDO PAGAMOS CON NUESTROS IMPUESTOS TODO EL FUNCIONAMIENTO DE ESTAS INSTITUCIONES.
SÍ SERÍA BUENO QUE LO DETALLARAN, EN ESE ASPECTO.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- EN ESE SENTIDO, DEJEN COMENTARLES.
ACTUALMENTE TENEMOS UNA INFRAESTRUCTURA INSTALADA, QUE SON 270 LÍNEAS, CON ESAS 270 LÍNEAS ATENDEMOS A LOS CIUDADANOS VÍA TELEFÓNICA, PERO TAMBIÉN ATENDEMOS CON ESAS LÍNEAS LO QUE SON LOS SERVICIOS AUTOMATIZADOS A TRAVÉS DEL IVR.
TENEMOS UNA CAPACIDAD DE ATENCIÓN DE 50 CONSULTORES, ESA CAPACIDAD DE ATENCIÓN TENEMOS CON UN CIERTO TIEMPO DE ATENCIÓN, QUE ES ALTO, LA ESPERA DEL CIUDADANO ES ALTO, POR ESO PUEDE QUE UNA DE LAS CAUSAS QUE SE TENGA MAYOR ABANDONO.
SÍ SE FIJAN AHÍ ESTÁ, SE PUSIERON DOS MÉTODOS CON LOS CUÁLES SE ESTABLECIÓ EL NÚMERO DE CONSULTORES MÍNIMO QUE NECESITAMOS DE ACUERDO A LA INFRAESTRUCTURA INSTALADA Y ESO NOS ARROJÓ QUE NECESITARÍAMOS 96 CONSULTORES MÍNIMO PARA PODER ATENDER CON LA INFRAESTRUCTURA INSTALADA.
¿POR QUÉ?, PORQUE CON 50 CONSULTORES ATENDEMOS CIERTO NÚMERO DE LLAMADAS Y DEJAMOS A MUCHA GENTE ESPERANDO Y POR ESO EL ABANDONO, PERO TAMBIÉN, HAY PICOS EN ÉPOCAS DEL AÑO QUE TENEMOS MUCHÍSIMO ABANDONO.
CON ESOS 96 VAMOS A DAR CON LO QUE YA ATENDEMOS, CON LA CAPACIDAD QUE TENEMOS, CON UN CIERTO NIVEL DE SERVICIO, PRETENDEMOS QUE EL CIUDADANO NO ESPERE MÁS DE UN MINUTO PARA QUE LE PODAMOS CONTESTAR; POR ESO NECESITAMOS ESTANDARIZAR Y COMPLEMENTAR LA CAPACIDAD.
PORQUE LOS 50 CONSULTORES, ES MUY BAJO EL NÚMERO CON RELACIÓN A LA INFRAESTRUCTURA QUE TENEMOS, ESO ES PARA DAR UNA MEJOR ATENCIÓN OPORTUNIDAD Y UNA ATENCIÓN DE CALIDAD, DE UNA BASE INSTALADA.
NO QUIERE DECIR QUE CON ESO YA VAMOS A ATENDER LAS DEMANDAS O LAS ALTAS DEMANDAS, ESE ES EL OTRO ESQUEMA, PARA ESOS ESQUEMAS SE REQUIERE CONTRATAR ESQUEMAS DE DESBORDE DE LLAMADAS, SERVICIOS QUE NOS PERMITAN ATENDER A TODA ESA DEMANDA Y ESO NOS SUCEDE AHORA EN PROCESO ELECTORAL, VA A SUBIR LA DEMANDA.
AUN ASÍ, NO QUIERE DECIR QUE CON LOS 96 VAMOS A ATENDER ESO, NO, ESE ES, SON UNAS DEMANDAS ESPECÍFICAS EN CIERTAS ÉPOCAS DEL AÑO QUE TENEMOS QUE ATENDER CON OTRO TIPO DE INFRAESTRUCTURA.
INCLUSIVE AHÍ EN EL DOCUMENTO, SE HACE UN ANÁLISIS DEL NÚMERO DE CONSULTORES QUE SE PUDO HABER CONTRATADO PARA ATENDER ESTAS DEMANDAS Y ESTOS PICOS, Y ESTAMOS HABLANDO DE 176 CONSULTORES, PERO NO PODEMOS TENER UNA BASE INSTALADA DE 176 PARA ESPERAR A QUE LLEGUEN ESOS PICOS.
PERO 96 ES EL MÍNIMO DE ACUERDO A LA INFRAESTRUCTURA, TENEMOS 50 Y COMPLEMENTARÍAMOS CON 46 CONSULTORES.
UNA VEZ QUE SE PRESENTE Y SE VEA LAS CUESTIONES DE LOS RECURSOS Y ESO, SÍ YA DE CADA UNA DE LAS LÍNEAS DE ACCIÓN DE CADA UNO, YA SE GENERARÍAN LOS PROYECTOS A DETALLE.
PERO, NO EN EL DE ESTRATEGIA SE INCLUIRÍA EL DETALLE DE CADA UNO DE ESOS PROYECTOS, SINO ESO YA ES DE CADA PROYECTO SE GENERARÍA O DE CADA LÍNEA DE ACCIÓN YA SE GENERARÍA UN PROYECTO ESPECÍFICO.
LIC. MIRIAM VERÓNICA CERVANTES RODRÍGUEZ, REPRESENTANTE DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL.- SÍ SERÍA BUENO Y LO CORRECTO ES QUE SÍ LO DETALLARA LO MÁS POSIBLE.
Y POR EJEMPLO ME QUEDE CON LA DUDA, EN CUÁNTO AL BUZÓN DE VOZ, NO DETALLA TAMPOCO POR EJEMPLO, SÍ TU, LLAMO Y OBVIAMENTE, NO ME CONTESTAN Y SE QUEDA AHÍ EN EL BUZÓN DE VOZ, CUANDO LLEGUE EL CONSULTOR Y VEA AL REGISTRO LAS LLAMADAS, DIGAMOS QUE LAS TIENEN USTEDES CATALOGADAS COMO ABANDONADAS, ¿HASTA CUÁNTAS LLAMADAS PODRÍA HACER EL CONSULTOR, PARA PODER?, ¿CUÁNTO TIEMPO ES EL QUE VA A ESTAR MARCANDO O HASTA CUÁNTAS LLAMADAS VA A HACER EL CONSULTOR PARA QUE LE CONTESTE LA PERSONA?, ¿DOS O TRES LLAMADAS, O UNA?, ¿CÓMO SERÍA ESTA MECÁNICA?
ES QUE SÍ ME QUEDE CON MUCHA DUDA, REALMENTE POR ESO LE COMENTO, OJALÁ PUDIERA HACERSE UN PLANTEAMIENTO COMO MÁS DETALLADO DEL FUNCIONAMIENTO.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- A VER, DÉJENME EXPLICARLES UN POCO DE LAS LLAMADAS ABANDONADAS.
NO NECESARIAMENTE QUIERE DECIR QUE SON LLAMADAS QUE NO ATENDEMOS NOSOTROS, MUCHO PORCENTAJE SON DE AQUÉLLAS PERSONAS QUE NO ESPERAN, QUE NO ESPERAN A QUE LES CONTESTEN Y CUELGAN O CUANDO LES PASAMOS A UNA, CUANDO ESTÁ EN ESPERA, MUCHAS VECES, EN ESE MOMENTO CUELGA Y YA SE CONTABILIZA COMO UNA LLAMADA ABANDONADA.
Y EL CIUDADANO PUEDE MARCAR VARIAS VECES ESPERANDO A QUE EN ALGUNAS DE ESAS VECES SE LE PASE YA AL CONSULTOR, Y ESAS LLAMADAS PUES TAMBIÉN PUEDE GENERAR CUATRO O CINCO LLAMADAS EL CIUDADANO ANTES DE QUE DECIDA ESPERARSE A QUE LE CONTESTEN.
DEPENDE MUCHO DEL CIUDADANO LA LLAMADA ABANDONADA, QUE TAMBIÉN DE ACUERDO A LA INFRAESTRUCTURA QUE TENEMOS TAMBIÉN TIENE QUE VER CON LA CAPACIDAD.
PORQUE ESO IMPLICA QUE EL CIUDADANO TENGA QUE ESPERAR UN POCO MÁS DE TIEMPO A QUE LE CONTESTEMOS, PERO ES DECISIÓN DEL CIUDADANO COLGAR, LA IDEA ES QUE CON ESTA INFRAESTRUCTURA PODAMOS, ESE TIEMPO DE ATENCIÓN SER MÁS RÁPIDO, QUE NO TENGA QUE ESPERAR; PERO AÚN ASÍ CON LA CAPACIDAD TOTAL QUE TENEMOS QUE ES FINITA.
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA.- SI QUIEREN LES COMENTO UN POCO MÁS CON RESPECTO, TANTO A LO DEL BUZÓN DE VOZ COMO A REDES SOCIALES QUE LA REPRESENTACIÓN DE NUEVA ALIANZA, NOS HACÍA ALGUNAS OBSERVACIONES.
USTEDES RECORDARÁN CUANDO HAN ESTADO DE VISITA EN ACOXPA Y QUE HEMOS PODIDO HACER UN RECORRIDO, EL ÁREA DE OPERACIÓN ESTÁ DIVIDIDA POR GRUPOS, GRUPOS DE TRABAJO.
TENEMOS LOS GRUPOS QUE ATIENDEN LA VÍA TELEFÓNICA Y ESOS SON CONSULTORES QUE RECIBEN CUALQUIER TIPO DE INFORMACIÓN A TRAVÉS DE ESTE MEDIO Y TENEMOS UN GRUPO DE ATENCIÓN, QUE LE LLAMAMOS DE OTRAS VÍAS, DÓNDE ESTÁ INCLUIDA LAS REDES SOCIALES, EL BUZÓN DE VOZ, EL CHAT, EL CORREO ELECTRÓNICO.
ESTE GRUPO TIENE PROCEDIMIENTOS MUY ESTABLECIDOS PARA LA ATENCIÓN DE CADA UNA DE ESTAS VÍAS, SE CONTABILIZAN Y TODO ESTO SE REGISTRA EN LA MISMA PLATAFORMA QUE ES UN CRM, QUE EN ESTE CASO ACTUALMENTE ES OTRS, ESA ES LA MARCA DEL SOFTWARE Y AHÍ REGISTRAMOS TODOS LOS CASOS.
¿QUÉ TIPO DE INFORMACIÓN SE BRINDA POR ESTAS VÍAS?, LA MISMA QUE SE PUEDE BRINDAR POR VÍA TELEFÓNICA, NOS PUEDEN PEDIR PRINCIPALMENTE CITAS, QUE ES EL SERVICIO QUE TENEMOS CON MAYOR DEMANDA, PERO ASÍ MISMO PODEMOS DAR INFORMACIÓN SOBRE CAMPAÑAS QUE SE ESTÉN LLEVANDO A CABO EN EL INSTITUTO, ESTATUS DE LA CREDENCIAL, UBICACIÓN DE MÓDULOS, POR EJEMPLO AHORA QUE ESTÁBAMOS, QUE ACABA DE CONCLUIR EL CONCURSO DE LAS PLAZAS DEL SERVICIO PROFESIONAL ESTUVIMOS DANDO INFORMACIÓN.
Y EN ESPECÍFICO A TRAVÉS DE REDES SOCIALES LO QUE HACEMOS ES, DOS ACTIVIDADES EXTRA, UNO, DIFUSIÓN DE CIERTA INFORMACIÓN QUE PUEDE SER INTERESANTE PARA EL CIUDADANO, POR EJEMPLO LA OPERACIÓN DE LOS MÓDULOS, SI HAY ALGÚN DÍA QUE, LOS MÓDULOS NO VAN A BRINDAR SERVICIO, LOS MISMOS CARTELES QUE LA COORDINACIÓN DE OPERACIÓN EN CAMPO PÚBLICA EN LOS MÓDULOS, NOSOTROS LOS TENEMOS EN ARCHIVO, LOS PUBLICAMOS Y DIFUNDIMOS.
Y ASÍ MISMO HACEMOS DIFUSIÓN DE INFORMACIÓN, CON RESPECTO A LA PARTE DE, DÁNDOLE SEGUIMIENTO AL CUENTA DE IFE, DE INE MÉXICO, ACTUALMENTE, QUE ELLOS EN UN MOMENTO DADO, TODA LA INFORMACIÓN, QUE SE ESTÁN LLEVANDO A CABO SESIONES DE CONSEJO, QUE VA A HABER ALGUNA PUBLICACIÓN, ALGÚN BOLETÍN, NOSOTROS LO RETWITTEAMOS O LO PUBLICAMOS EN FACEBOOK PARA DAR SEGUIMIENTO.
EN GENERAL PODEMOS ATENDER POR ESTAS VÍAS, LA MISMA INFORMACIÓN QUE ATENDEMOS VÍA TELEFÓNICA, NUESTRO CATÁLOGO DE SERVICIOS ES EL MISMO, LA INFORMACIÓN QUE SE PROPORCIONA SIGUE LOS MISMOS PROCEDIMIENTOS O LOS MISMOS CRITERIOS, TANTO DE UNA VÍA COMO LA OTRA Y ESTO NOS HA PERMITIDO DAR UN SERVICIO HOMOGÉNEO.
SOLO QUE CADA UNA TIENE PROCEDIMIENTOS ESPECÍFICOS, POR EL TIPO DE MEDIO CON EL CUAL NOS ESTAMOS CONTACTANDO CON EL CIUDADANO, POR EJEMPLO, EL BUZÓN DE VOZ; EN EL BUZÓN DE VOZ, SE ACTIVA CUANDO EL SERVICIO TELEFÓNICO CIERRA, Y SI EL CIUDADANO HABLA ACTUALMENTE DESPUÉS DE LAS SEIS U OCHO DE LA NOCHE, COMO SON LOS HORARIOS QUE HEMOS TENIDO DE CIERRE, PUEDE DEJAR UN BUZÓN DE VOZ Y SI NOS DEJA SU NÚMERO TELEFÓNICO, AL DÍA SIGUIENTE UN CONSULTOR LO VA A CONTACTAR.
LA CANTIDAD DE INTENTOS QUE TENEMOS PARA CONTACTARLOS SON TRES; HAY TRES INTENTOS, PERO SE HACE UN BARRIDO, NO SON TRES INTENTOS CONTINUOS, NO LE LLAMO UNA VEZ, DOS VECES, TRES VECES Y LO DEJO, NO, HAGO UN BARRIDO DE UNA PRIMERA VEZ A UNA SERIE DE NÚMEROS, CUANDO TERMINO ESE PRIMER BARRIDO HAGO UN SEGUNDO BARRIDO Y DESPUÉS UN TERCER BARRIDO; ES LA MANERA EN QUE SE LLEVA A CABO TODA ESTA INFORMACIÓN QUE QUEDAN, CUANDO SÍ PODEMOS CONTACTAR AL CIUDADANO QUEDA REGISTRADA EN NUESTRA BASE DE DATOS DE QUE EL CIUDADANO SOLICITÓ TAL INFORMACIÓN.
TENEMOS EN EL BUZÓN DE VOZ, TAMBIÉN CIERTOS REGISTROS QUE SON BUZONES IMPROCEDENTES, QUE SON LLAMADAS QUE AL FINAL DE CUENTAS EL CIUDADANO QUIZÁS INICIÓ GRABANDO SU MENSAJE, PERO NO NOS DEJA SU TELÉFONO; SINO NOS DEJA SU TELÉFONO NO HAY MANERA DE CONTACTARLO Y ESE BUZÓN NO QUEDA CON UN SEGUIMIENTO, NO QUEDA REGISTRADO CON UN SEGUIMIENTO O UNA RESPUESTA DIRECTA AL CIUDADANO.
NOS PREGUNTABAN DE LOS INTENTOS, NO SÉ SI EN CUESTIÓN DE REDES SOCIALES O DE ALGUNA OTRA DUDA, PERO POR EL MOMENTO SERÍA TODO.
C. DANIEL NERI PÉREZ, REPRESENTANTE DE MOVIMIENTO CIUDADANO.- YA ERAN UNAS DUDAS QUE TENÍA, YA LAS CHECO.
NADA MÁS AQUÍ ESTABA VIENDO LOS ESTADÍSTICOS QUE TENÍAN USTEDES Y EN EL PRIMER TRIMESTRE SE CONSULTARON CASI 3 MILLONES DE LLAMADAS, EN LO QUE EL AÑO PASADO ESTUVIERON CERCA DE 6 MILLONES 663 MIL, SÍ PIENSO QUE SÍ HACEN FALTA LOS CONSULTORES Y APOYAMOS TOTALMENTE LA ESTRATEGIA, ESTAMOS CON USTEDES.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- ALGUNA OTRA INTERVENCIÓN.
LIC. JESÚS JUSTO LÓPEZ DOMÍNGUEZ, REPRESENTANTE DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL.- COMO DIJO MI COMPAÑERA, ME PARECE QUE ES UN BUEN DOCUMENTO, ES UN BUEN PROYECTO, PERO NOSOTROS DECIMOS SÍ ESTÁ BIEN, PERO NO TODOS LOS CIUDADANOS ESTÁN INCLUIDOS EN ESTO.
ME VOY A PERMITIR LEER ALGUNOS NÚMEROS QUE TRAEMOS, UNAS ENCUESTAS DEL INEGI DE 2012, DICE QUE EL 76 POR CIENTO DE LOS CIBERNAUTAS MEXICANOS TIENEN MENOS DE 35 AÑOS -EL 76 POR CIENTO-; EL 26 POR CIENTO DE LOS HOGARES DEL PAÍS CUENTA CON UNA CONEXIÓN A INTERNET; EL 83.6 POR CIENTO DE LOS HOGARES DE PAÍS CUENTA CON UN SERVICIO DE TELEFONÍA INDEPENDIENTE EN SU MODALIDAD; EL 32.2 DE LOS HOGARES MEXICANOS TIENEN ACCESO A LA TELEVISIÓN; ESTO EN TÉRMINOS GENERALES.
POR QUÉ DECIMOS NOSOTROS QUE SI BIEN ES CIERTO QUE ESTAMOS DE ACUERDO CON EL DOCUMENTO Y CON EL PROYECTO, PUES SENTIMOS QUE NO ES TODO PORQUE HAY CIUDADANOS QUE SE QUEDAN FUERA, ES CIERTO QUE MUCHOS PUEDEN TENER UN ACCESO A UN TELÉFONO, ESTO ES UN TELÉFONO, ESTO ES UN IPHONE PERO NO ES IPHONE Y NO VALE LO MISMO QUE UN IPHONE.
PERO PUEDEN TENER ACCESO A ESTE TELÉFONO SÍ, NO SÉ SI TODOS PERO AUNQUE NO VALGA LO MISMO QUE UN IPHONE, PERO PUEDEN TENER ACCESO A INTERNET, ESE ES EL PROBLEMA, ESE ES EL VERDADERO PROBLEMA.
PUES SÍ TODOS PUEDEN TENER ACCESO Y TAMBIÉN TRAEMOS OTROS DATOS DE CONSULTA MITOFSKY DE NOVIEMBRE DE 2012, QUE DICE QUE PRÁCTICAMENTE LA MITAD DE LOS MEXICANOS DICE QUE ALGUNA VEZ HA ESTADO EN INTERNET; DICE QUE ALGUNA VEZ HA ESTADO EN INTERNET.
LA GENERACIÓN DE ADULTOS ENTRE 18 Y 29 AÑOS YA TUVO CONTACTO CON INTERNET EN 79 POR CIENTO DE LOS CASOS, EN CAMBIO LOS MAYORES DE 50 AÑOS SÓLO REPORTAN ESTE CONTACTO EN 18 POR CIENTO; SÓLO 10 POR CIENTO DE LOS INTERNAUTAS SON MAYORES DE 50 AÑOS, ESTE PORCENTAJE ES DE 44 EN LOS QUE NO NAVEGAN POR INTERNET.
SÓLO OCHO POR CIENTO DE LOS QUE SE HAN CONECTADO A INTERNET NO CURSARON SECUNDARIA, EN CAMBIO ENTRE LOS QUE NO USAN LA WEB ESE PORCENTAJE LLEGA A 55 POR CIENTO.
ESTE ES UN VERDADERO PROBLEMA, SI NOS VAMOS A LA EDAD YA LO DIJIMOS EL 78.7 POR CIENTO ENTRE 18 Y 29 AÑOS SE CONECTAN A LA INTERNET; LOS QUE TIENEN PRIMARIA O MENOS SÓLO EL 13.1 POR CIENTO DE LA POBLACIÓN SE CONECTA A INTERNET; ENTRE LOS QUE TIENEN SECUNDARIA Y PREPARATORIA 64.8 POR CIENTO DE ELLOS SE CONECTAN A INTERNET; LOS QUE TIENEN UNIVERSIDAD Y MÁS ES EL 91 POR CIENTO.
¿QUÉ QUEREMOS DEMOSTRAR CON ESTO?, QUEREMOS DEMOSTRAR QUE SI BIEN ES CIERTO ES UN BUEN PROYECTO, ES UN BUEN DOCUMENTO, PUES ESE NO VA DIRIGIDO A LA POBLACIÓN EN GENERAL, VA DIRIGIDO ÚNICAMENTE A UN ESTRATO DEFINIDO DE LA SOCIEDAD Y ESO ES LO QUE A NOSOTROS COMO PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL NOS PREOCUPA.
PORQUE ESTÁ BIEN QUE SEA LA ESTRATEGIA GENERAL QUE ESTÁN PRESENTANDO Y APROVECHAR LA TECNOLOGÍA, APROVECHAR LA AUTOMATIZACIÓN NOS PARECE ADECUADO, PERO ESTO ESTÁ DIRIGIDO A CIERTA POBLACIÓN, NO A LA POBLACIÓN EN GENERAL.
NOS PARECE QUE EL INSTITUTO TENDRÍA QUE HACER ALGO MÁS QUE SÓLO ESTE PROYECTO, NOS PARECE QUE SÍ BIEN ES CIERTO LA ATENCIÓN CIUDADANA DEBE DE SER AUTOMATIZADA, DEBE DE SER, TOMAR LA TECNOLOGÍA DE PUNTA ESTÁ BIEN, PERO NOS PARECE QUE HAY QUE ANALIZAR LA OTRA PARTE DE LA POBLACIÓN QUE TODO TIENE PLENO ACCESO A ESTO, NOS PARECE QUE TAMBIÉN DEBE ESTAR INCLUIDA SON MAYORÍA O SON MINORÍA NO LO SABEMOS, SÍ LO SABEMOS, PERO TODO DEBE DE SER.
EL INSTITUTO DEBE DE PREOCUPARSE POR EL TODO, NO POR CIERTA PARTE DE LA POBLACIÓN; LA POBLACIÓN ES, A LOS PARTIDOS POLÍTICOS NOS INTERESAN TODOS, NOS INTERESAN LOS QUE TERMINARON LA UNIVERSIDAD, NOS INTERESAN LOS QUE TIENEN PREPARATORIA Y SECUNDARIA, NOS INTERESAN LOS QUE TIENE PRIMARIA, NOS INTERESAN LOS QUE NO TIENEN PRIMARIA, TODOS NOS INTERESAN ¿POR QUÉ?, PORQUE EN TODOS LADOS TODOS LOS PARTIDOS POLÍTICOS TENEMOS VOTOS Y NOS INTERESA QUE TODOS ESTÉN CREDENCIALIZADOS; TRATÁNDOSE DE UN PROCESO ELECTORAL, ESA ES LA PARTE QUE A LOS PARTIDOS POLÍTICOS NOS INTERESA.
POR OTRA PARTE, CUANDO USTEDES PRESENTAN EL AUMENTO DE 30 CONSULTORES MÁS 20 QUE SE CONTRATARON SEGÚN LAS CIFRAS QUE NOS DAN DE ENERO A SEPTIEMBRE QUE SON LOS PRIMERO TRES TRIMESTRES, SE LEVANTARON EN ESE TRIMESTRES 801 MIL 338 LLAMADA O ATENCIONES, EL PROMEDIO ES DE 89 MIL; PERO CUANDO LE AUMENTARON LOS 20 MÁS EN ESTOS DOS TRIMESTRES LA ATENCIÓN MENSUAL FUE DE 152 MIL, QUIERE DECIR QUE SE AUMENTÓ DE MANERA IMPORTANTE EL NÚMERO DE ATENCIONES.
USTEDES DESTACAN EL MES DE ENERO DONDE HUBO EL PICO MÁS ALTO CON 224 MIL 460, QUIERE DECIR QUE EL PICO MÁS ALTO QUE TUVIERON CON 30 CONSULTORES, SI NO ME EQUIVOCO, ES DE 108 MIL 553 CON 20 MÁS PUDIERON ATENDER MÁS DEL 100 POR CIENTO QUE ATENDÍAN ANTES, CON SÓLO 20 MÁS.
LO QUE TRATAMOS TAMBIÉN AQUÍ DE DEMOSTRAR, ES QUE SE SUPONDRÍA QUE DEBERÍA DE IR ÍNTIMAMENTE LIGADO EL PORCENTAJE DE AUMENTO QUE ES DE 30 CON 20, QUÉ SERÁ AL REDEDOR DEL 80 POR CIENTO Y TENDRÍA DE ESA MANERA SI HACEMOS NÚMEROS QUE NO ES ASÍ DIRECTAMENTE PROPORCIONAL; TENDRÍA QUE HABERSE ATENDIDO DE ESA MANERA.
LO ÚNICO QUE QUEREMOS AQUÍ ES RESALTAR ES QUE CON 50 CONSULTORES SE PUEDE HACER ESAS ATENCIONES Y TAMBIÉN DICEN QUE -SEGÚN DE LO QUE LEÍ DEL DOCUMENTO- SE DICE QUE AUMENTÓ EL NÚMERO DE CONSULTAS, PERO NO AUMENTÓ SÓLO PORQUE SE INCREMENTÓ EL NÚMERO DE CONSULTORES, NO, ALGO SUCEDIÓ AHÍ, ALGO SUCEDIÓ EN DICIEMBRE, ENERO, FEBRERO.
¿Y QUÉ SUCEDIÓ? SUCEDIÓ QUE FUE EL LÍMITE DE VIGENCIA DE LAS CREDENCIALES 09 Y 12, POR ESO AUMENTÓ, NO NADA MÁS FUE DIRECTAMENTE PROPORCIONAL AL AUMENTO DEL NÚMERO DE CONSULTORES, SINO FUE POR ESE EVENTO QUE ESTÁ AHÍ EL DE LA VIGENCIA DE LA CREDENCIAL, ESE ES UNO DE LOS, NO SÓLO DEL AUMENTO DE LOS CONSULTORES SINO DEL EVENTO QUE VINO A IMPULSAR, QUE VINO A TENER ESTOS PICOS FUE EL TÉRMINO DE LA VIGENCIA, LA CONCLUSIÓN DE LA VIGENCIA DE LAS CREDENCIALES 09 Y 12.
POR ESO NOSOTROS DECIMOS QUE SI BIEN ES CIERTO QUE HACEN EL ESTUDIO EN CUANTO AL HISTÓRICO, DICEN USTEDES DE ATENCIONES, PUES NOS PARECE QUE SÍ TENDRÍAN QUE VER, SI CON 50 CONSULTORES PUDIERON ATENDER 224 MIL EN EL MES DE ENERO, ESTO ESTÁ TAMBIÉN LIGADO A LOS OTROS 46 CONSULTORES QUE ESTÁN SOLICITANDO.
MI COMPAÑERA, BIEN DECÍA EN QUÉ MOMENTOS VAS A TENER ESTOS CONSULTORES, HAY MOMENTOS PICO EN ESE MOMENTO ES CUANDO LOS VAS A DETONAR O EN QUÉ LAPSO VA A ESTAR, VAN A ESTAR DE LA CAI AL PROCESO ELECTORAL O EN QUÉ MOMENTOS VAN A ESTAR O ESOS 96 CONSULTORES YA VAN A ESTAR PERMANENTEMENTE.
AQUÍ LO QUE QUEREMOS RESALTAR TAMBIÉN, ¿ES NECESARIO TENER UNA INFRAESTRUCTURA GRANDE?, ¿ES NECESARIO TENER UNA INFRAESTRUCTURA DE ESTE TAMAÑO PARA HACERLE FRENTE A TRABAJOS ORDINARIOS?, SABEMOS DEL PROCESO ELECTORAL 2014-2015, QUE SI NO CAMBIA LA LEY INICIA EN OCTUBRE Y CONCLUYE -PARA ESTE EFECTO- CONCLUIRÍA EL DÍA DE LA ELECCIÓN, QUE ES LA PARTE SE CARGA MÁS DE TRABAJO.
PERO LO QUE SÍ QUISIÉRAMOS SABES ES EN QUÉ MOMENTO VAN A ESTAR TODOS ESTOS CONSULTORES, SÍ SABEMOS QUE SE DESBORDA EN ÉPOCA ELECTORAL, COMO SE DESBORDO EN EL MES DE DICIEMBRE QUE AUN TENIENDO ESTOS; EN DICIEMBRE Y ENERO QUE AUN TENIENDO ESTOS ALTOS ÍNDICES DE ATENCIONES TAMBIÉN HUBO UN ALTO ÍNDICE DE LLAMADAS NO ATENDIDAS.
ESA ES LA PARTE QUE QUISIÉRAMOS SABER Y TAMBIÉN PUES REITERAR QUE ESTÁ BIEN QUE SE HAGA ESTO, PERO ¿QUÉ PASA CON LA OTRA PARTE DE LA POBLACIÓN QUE DESDE NUESTRO PUNTO DE VISTA NO ESTÁ SIENDO ATENDIDA? Y NO VA A PODER TENER ACCESO A ESTE PROYECTO QUE ESTÁN PRESENTANDO.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- SI ME PERMITEN, DEJEN REACCIONAR UN POCO A LO QUE COMENTÓ EL REPRESENTANTE DEL PRI.
NOSOTROS TENEMOS DIFERENTES VÍAS DE ATENCIÓN, NO SOLAMENTE A TRAVÉS TELEFÓNICA QUE ES UNA DE LAS GRANDES VÍAS QUE TENEMOS PARA ATENDER; ATENDEMOS A TRAVÉS Y CON ESTO HEMOS LLEGADO A DIFERENTES PARTES DE LA SOCIEDAD, ESTO INCLUYE TAMBIÉN CHAT, BUZÓN DE VOZ, REDES SOCIALES; DIFERENTES VÍAS DE ATENCIÓN PRECISAMENTE PARA PODER CAPTAR TODAS LAS ATENCIONES DE TODOS LOS CIUDADANOS QUE EXISTE, QUE HAY O LOS DIFERENTES GRUPOS QUE EXISTEN DE CIUDADANOS.
NO SOLAMENTE LOS SERVICIOS A TRAVÉS DE MEDIOS AUTOMATIZADOS QUE EXISTEN, PRINCIPALMENTE ES EL DE VOZ, VÍA TELEFÓNICA ES UNA DE LAS VÍAS MÁS IMPORTANTES Y EN ESE SENTIDO ES QUE QUEREMOS REFORZAR TANTO LOS SERVICIOS DE VOZ COMO TODOS LOS DEMÁS SERVICIOS, LA AUTOMATIZACIÓN DE SERVICIOS TAMBIÉN.
CUANDO UN CIUDADANO LLAMA ENTRA A UN SISTEMA DE AUDIO Y RESPUESTA Y EN ESE SISTEMA DE AUDIO Y RESPUESTA PUES DAMOS SERVICIOS TAMBIÉN, SIN NECESIDAD DE QUE EL CONSULTOR SE ESPERE A QUE LE CONTESTEN AQUÍ EN LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA.
NO ES LA ÚNICA VÍA TENEMOS DIFERENTES VÍAS PARA ATENDER A TODA LA CIUDADANÍA Y PRECISAMENTE PUES LA ESTRATEGIA VA ENFOCADA A REFORZAR TODAS ESAS VÍAS DE ATENCIÓN.
JUSTO, LO QUE COMENTABAS RESPECTO A LAS ATENCIONES DEL MES DE ENERO DE 224 MIL 460, ESO SE REFIERE A LAS 20 LICENCIAS QUE SE ADQUIRIERON PRECISAMENTE PARA LOS SISTEMAS DE AUDIO-RESPUESTA, NO FUERON CONSULTORES.
ESTO QUIERE DECIR, EN EL AÑO PASADO, FINALES EN EL ÚLTIMO SEMESTRE, TENÍAMOS UNA CAPACIDAD DE 30 LICENCIAS DE SISTEMAS DE AUDIO-RESPUESTA, ESTO ES LICENCIAS PARA CONVERTIR EL TEXTO A VOZ, SE HIZO UN INCREMENTO DE 20 LICENCIAS PARA TENER 50 LICENCIAS QUE TENEMOS ACTUALMENTE DEL SISTEMA DE AUDIO-RESPUESTA Y ESO NOS PERMITIÓ TAMBIÉN INCREMENTAR LA CAPACIDAD DE RESPUESTA A LOS CIUDADANOS PERO DE MANERA AUTOMÁTICA.
ESTAS CIFRAS SI SE FIJAN VAN A LA PAR, NO SON CONSULTORES SON LLAMADAS AUTOMATIZADAS QUE SE TIENEN, DONDE CRECIERON, HAN IDO TENIENDO UN INCREMENTO HASTA EL 130 POR CIENTO APROXIMADAMENTE AL FINAL DEL AÑO, DEL MES DE JUNIO, JULIO FUE A PARTIR DE, DESPUÉS DE JUNIO PUES SI HUBO UN INCREMENTO PRÁCTICAMENTE DEL 100 POR CIENTO Y ASÍ FUE INCREMENTÁNDOSE HASTA EL FINAL DE AÑO.
QUIERE DECIR QUE AHORA ATENDEMOS CON ESAS 20 LICENCIAS DEL SISTEMA DE IVR, YA CAPTAMOS MÁS DEL 134 POR CIENTO DE LAS LLAMADAS QUE NOS LLEGAN Y ESO NOS AYUDÓ A DISMINUIR TAMBIÉN LAS LLAMADAS EN ESPERA Y POR ENDE LAS ABANDONADAS.
Y ESTA ES UNA DE LAS LÍNEAS QUE QUEREMOS REFORZAR, EL INCREMENTO DE ESAS LÍNEAS PARA LA ATENCIÓN AUTOMATIZADA, QUE EL CIUDADANO HABLA Y, PUEDO DESDE EL SISTEMA DE AUDIO-RESPUESTA ATENDER A SUS SOLICITUDES.
TAMBIÉN ESTAMOS COMO PARTE DE LAS ACCIONES, METIENDO MÁS SERVICIOS DE MANERA AUTOMATIZADA, ESTO ES PARA EVITAR QUE TENGAMOS MÁS PERSONAS ESPERANDO UNA ATENCIÓN POR PARTE DEL CONSULTOR Y ESO ES A LO QUE SE REFIERE, NO SON CONSULTORES, SÍ FUERA ASÍ, CREO NO NECESITARÍAMOS ESA CANTIDAD DE CONSULTORES.
LOS 96 CONSULTORES, LOS 46 CONSULTORES ADICIONALES ES LA BASE MÍNIMA QUE DEBE DE TENER LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA PARA ATENDER CON LA INFRAESTRUCTURA QUE SE TIENE ACTUALMENTE, ESAS LLAMADAS, DISMINUYENDO EL TIEMPO DE ESPERA, ES EL NÚMERO MÍNIMO QUE REQUIERO DE MANERA PERMANENTE.
PERO COMO TENEMOS UNA INFRAESTRUCTURA FINITA Y HAY ÉPOCAS DEL AÑO DONDE LLEGAN MUCHO MÁS LLAMADAS, LA IDEA ES QUE PODAMOS ATENDERLO CON SERVICIO DE DESBORDE DE LLAMADAS, PORQUE COMO LES COMENTABA EN EL DOCUMENTO SE HACE UN ANÁLISIS DEL NÚMERO DE CONSULTORES QUE SE REQUERIRÍAN PARA HABER ATENDIDO TODA ESA DEMANDA Y TODOS ESOS PICOS QUE TUVIMOS, Y ESO NOS LLEVA A 176 CONSULTORES.
CON 176 CONSULTORES SÍ PUDIMOS HABER ATENDIDO Y TENER UN ABANDONO MENOS DEL CINCO POR CIENTO Y ADEMÁS CON TIEMPOS DE ATENCIÓN MENORES Y DE TIEMPOS DE ESPERA MUCHO MENORES.
SECRETARIA, ¿QUERÍAS COMENTAR ALGO?
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA.- ES SIMILAR A LO QUE TÚ ESTABAS COMENTANDO, QUE LA INFORMACIÓN QUE SE PRESENTA EN EL DOCUMENTO, PUES ESTÁ DIVIDIDA POR LAS VÍAS O LA MANERA EN QUE TENEMOS PARA ATENDER AL CIUDADANO.
LAS CIFRAS QUE SE ENCUENTRAN EN LA PÁGINA SEIS, DONDE SE REFLEJA LA INFORMACIÓN QUE TIENE QUE VER CON LA ATENCIÓN TELEFÓNICA, LA CANTIDAD DE LLAMADAS ATENDIDAS Y DEMÁS Y QUE ESTÁ RELACIONADA COMO LO DECÍA EL REPRESENTANTE DEL PRI, DIRECTAMENTE A LA CANTIDAD DE CONSULTORES QUE TENEMOS DISPONIBLES, ESTÁ, TIENE UNAS CIFRAS Y TIENE UN ALCANCE.
LA INFORMACIÓN QUE SE ENCUENTRA EN LA PÁGINA 10, CON RESPECTO AL RUBRO DE LA ATENCIÓN POR MEDIOS AUTOMATIZADOS TIENE QUE VER, COMO LO DECÍA EL COORDINADOR EL INGENIERO ALCARAZ, PUES DIRECTAMENTE CON LA CAPACIDAD INSTALADA PERO POR MEDIOS AUTOMATIZADOS QUE TIENE VER CON LICENCIAS Y LA ATENCIÓN A TRAVÉS DEL MENÚ DE AUDIO-RESPUESTA.
COMO TÚ YA LO HABÍAS COMENTADO.
LIC. JESÚS JUSTO LÓPEZ DOMÍNGUEZ, REPRESENTANTE DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL.- LES VOY A LEER OTROS DATOS: DE LAS RESPUESTAS QUE DIERON A LA PREGUNTA Y ALGUNA VEZ EN SU VIDA USTED HA ENTRADO O SE HA CONECTADO A INTERNET, SÓLO PORCENTAJE, SÍ, ESTO ES DE CÓMO SE CLASIFICA A LA SOCIEDAD EN SU PODER ADQUISITIVO SEGÚN TENGO ENTENDIDO ES A, B, C, D Y E.
EN EL A, B Y C MÁS, SÉ QUE SON LA PARTE ECONÓMICA MÁS FUERTE ES EL 83.3 POR CIENTO, EN EL C Y EN EL D MÁS EL 64.96 POR CIENTO, EN EL D Y EN EL E QUE ES LA PARTE MÁS DESFAVORECIDA SÓLO EL 28.3 DE ALGUNA VEZ EN SU VIDA, QUE NO SIEMPRE ALGUNA VEZ.
ESTO EL D Y EL E PUES VIENE A SER UNA REPRESENTACIÓN REAL DE LO QUE ESTÁ PASANDO, QUE PASA EN EL PAÍS, DE LO QUE ES LA SOCIEDAD QUE HABITA NUESTRO PAÍS.
POR OTRA PARTE EN CUANTO LAS LOCALIDADES, LA MISMA PREGUNTA, EL URBANO 56.4 POR CIENTO; EL RURAL 28.8 POR CIENTO, AHORA SE VA POR REGIÓN, EL NORTE 61.3 POR CIENTO, BAJÍO 62.5 POR CIENTO, CENTRO 47.2 POR CIENTO, SUR 35.1 POR CIENTO; ESTAS CIFRAS SON LAS QUE NOS PREOCUPAN.
ESTÁ BIEN QUE LAS VÍAS DE ATENCIÓN SEAN CHAT, BUZÓN DE VOZ, TELEFONÍA, PERO PUES AQUÍ, INCLUSIVE LA SECRETARIA NO NOS PODRÁ AFIRMAR QUE ESTE SIEMPRE ES UNO DE LOS TEMAS QUE ESTE PARTIDO HA PRESENTADO; PORQUE SI NOS VAMOS AL ANÁLISIS DE LAS LLAMADAS TELEFÓNICAS, ¿QUÉ ESTADO CREEN O QUÉ ENTIDAD CREEN QUE ES LA QUE SE LLEVA EL PRIMERÍSIMO LUGAR SIEMPRE?, EL DISTRITO FEDERAL, NO HAY OTRA.
¿POR QUÉ? PUES POR LA INFRAESTRUCTURA TELEFÓNICA QUE TIENE EL DISTRITO FEDERAL, ASÍ DE FÁCIL.
Y SI NOS VAMOS A LAS OTRAS ENTIDADES, PUES MIENTRAS MÁS RURAL SEA LA ENTIDAD, MIENTRAS MÁS DISPERSA SEA LA ENTIDAD, PUES LOS RESULTADOS SON LOS MISMOS.
POR ESO ES QUE DECIMOS QUE TIENEN QUE HACER ALGO MÁS PARA ESOS CIUDADANOS QUE NO TIENEN OPORTUNIDAD DE UTILIZAR LA TELEFONÍA.
USTEDES LUEGO DICEN QUE HAY TELÉFONOS EN CADA ESQUINA, SÍ, PERO AQUÍ, LA REPÚBLICA MEXICANA NO ES EL DISTRITO FEDERAL.
HAY VECES QUE LUEGO ALGUNOS INCRÉDULOS NOS DICEN CUANDO LES HABLAMOS DE, HABLANDO DE ALGO SENCILLO QUE TODOS HACEMOS DE FACTURAR CUANDO TENEMOS UNA COMISIÓN.
LUEGO SALEN, LOS QUE SALEN A COMISIONES SALEN A LAS CAPITALES O VAN A LAS CABECERAS DISTRITALES, PERO NO, LOS QUE VAMOS A LAS LOCALIDADES, LOS QUE ANDAMOS EN CAMPO, EN EL CAMPO DE ADEVERAS, PUES AHÍ ES COSA COMPLETAMENTE DIFERENTE.
SI ALGUIEN QUIERE LLAMAR POR TELÉFONO TIENE QUE IR A UNA CASETA, EN UNA CASETA NO HAY LLAMADAS GRATIS, EH, AHÍ TODAS SE COBRAN, SI UTILIZAN EL NÚMERO CELULAR, EL 01800 TAMBIÉN NO SÉ SI LES CARGUEN AHÍ EN UN CELULAR, PERO DIGO QUE SÍ.
Y LA VERDAD HAY VECES QUE SE PONE TAN FÁCIL LAS COSAS PARA TODOS LOS CIUDADANOS, QUE EN LA REALIDAD NO ES ASÍ, POR ESO ES LA PREOCUPACIÓN, EH, NO, NO CREAN QUE NADA MÁS NOS MANIFESTAMOS PORQUE APAREZCA NUESTRA VOZ EN EL AUDIO O PORQUE APAREZCA LO QUE DIJIMOS EN LA MINUTA.
NO, NO, NO ESO ES LO QUE MENOS INTERESA, LO QUE NOS INTERESA EN REALIDAD ES QUE SEA UNA ATENCIÓN GENERAL Y ESO ES LO QUE SI USTEDES VEN EN TODAS LAS PARTICIPACIONES QUE TIENE EL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL, LO ÚNICO QUE SOLICITAMOS ES ATENCIÓN GENERAL PARA TODOS, CRITERIOS GENERALES PARA TODO.
Y ESO ES ALGO QUE EL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL SIEMPRE HA TENIDO, NO CREAN QUE ES LO QUE ESTAMOS MANIFESTANDO AQUÍ ES ÚNICAMENTE ALGO QUE TRAEMOS EN LA MENTE SIEMPRE Y QUE NO LO MANIFESTAMOS NADA MÁS POR MANIFESTARLO, NO, NO, NO, TENEMOS BASES AQUÍ ESTÁN, HAY RESULTADOS QUE DE, ESTE POR LO MENOS ES DE MITOFSKY, QUE ES UNA EMPRESA SERIA; ESE ES DE INEGI QUE NO CREO QUE ALGUIEN LA QUIERA DESMENTIR O SI LA QUIEREN DESMENTIR, PODRÍAMOS CONTACTARLOS CON GENTE PARA QUE VENGA A DISCUTIR CON QUIEN QUIERA DESMENTIRLO.
SÍ SOLICITARÍAMOS QUE QUÉ MÁS SE VA A HACER PARA LOS CIUDADANOS QUE NO TIENEN ACCESO A TODO LO QUE USTEDES HAN MENCIONADO.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- ALGUNA OTRA INTERVENCIÓN.
LIC. VÍCTOR MANUEL GUERRERO OLMEDO, REPRESENTANTE DEL PARTIDO NUEVA ALIANZA.- SÍ, HACE UN MOMENTO CUANDO SE COMENTÓ QUE HACÍA FALTA ROBUSTECER UN POCO MÁS EL PROYECTO, ES UN POCO TAMBIÉN EN ESTE SENTIDO.
VA A SONAR REDUNDANTE, PERO EL PROYECTO EN SÍ ES MUY INTERESANTE; SIN EMBARGO, SÍ CARECE DE ALGÚN TIPO DE FUNDAMENTACIÓN Y DE MOTIVACIÓN EXTRA.
EL TEMA LO PODEMOS DIVIDIR A LO MEJOR EN DOS PARTES, APROVECHANDO UN POCO LO QUE COMENTA LA REPRESENTACIÓN DEL PRI, UNA ES ROBUSTECER ESTA PARTE DE LA TELEFONÍA, DEL ACCESO QUE SE TIENEN A LA TELEFONÍA QUE TAL VEZ ES EL QUE ENTRECOMILLADO ES EL QUE MÁS TENEMOS ACCESO LA MAYORÍA DE LA POBLACIÓN.
Y TENEMOS UNA PARTE COMPLEJA, PRECISAMENTE QUE ES LA PARTE DEL ACCESO A LAS TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN; SIN EMBARGO, NO PODEMOS DEJAR PASAR DE LARGO EL HECHO DE QUE ACTUALMENTE ESTAMOS ENTRANDO A UNA PARTE DE LO QUE AHORA SE CONOCE COMO GOBIERNO ELECTRÓNICO.
Y ME PARECE QUE ESTA SITUACIÓN ES LA QUE USTEDES DEBEN ROBUSTECER, EXPLICAR ESTA SITUACIÓN DEL GOBIERNO ELECTRÓNICO.
SI ME PERMITEN LEER LO QUE DICE LA ORGANIZACIÓN DE LOS ESTADOS AMERICANOS, RESPECTO DE LO QUE ES EL GOBIERNO ELECTRÓNICO, DICE QUE "ES EL USO DE LAS TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN POR PARTE DE LAS INSTITUCIONES DE GOBIERNO PARA MEJORAR CUALITATIVAMENTE LOS SERVICIOS DE INFORMACIÓN QUE SE OFRECEN A LOS CIUDADANOS, AUMENTAR LA EFICIENCIA Y EFICACIA DE LA GESTIÓN PÚBLICA E INCREMENTAR SUSTANTIVAMENTE LA TRANSPARENCIA DEL SECTOR PÚBLICO Y LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA".
COMO USTEDES PUEDEN VER ESTA PARTE ES LA QUE ESTÁN USTEDES BUSCANDO LOGRAR INCORPORAR AL INSTITUTO EN LO QUE ES EL GOBIERNO ELECTRÓNICO, ES MUY IMPORTANTE ESTA DECISIÓN.
TAMBIÉN HAY QUE TENER EN CONSIDERACIÓN LO QUE DICE EL ARTÍCULO, EL ARTÍCULO 6 DE LA CONSTITUCIÓN POLÍTICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, EN SU PÁRRAFO TERCERO, QUE DICE: "EL ESTADO GARANTIZARÁ EL DERECHO DE ACCESO A LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN, ASÍ COMO A LOS SERVICIOS DE RADIODIFUSIÓN Y TELECOMUNICACIONES INCLUIDO EL DE BANDA ANCHA E INTERNET, PARA TALES EFECTOS EL ESTADO ESTABLECERÁ CONDICIONES DE COMPETENCIA EFECTIVA EN LA PRESTACIÓN DE DICHOS SERVICIOS".
ES DECIR, SIGO DEMOSTRÁNDOLES QUE EL PROYECTO QUE USTEDES NOS PRESENTAN, EL DOCUMENTO QUE USTEDES NOS PRESENTAN DEBE ROBUSTECERSE DE MANERA AMPLIA, NO ESTAMOS DICIENDO QUE ESTAMOS EN CONTRA, AL CONTRARIO ESTAMOS TOTALMENTE DE ACUERDO CON ESTE PROYECTO, PERO SÍ NECESITA SER UN POCO MÁS ESPECÍFICO, ABARCAR UNA MAYOR CANTIDAD DE TEMAS.
COMO LES ESTOY COMENTANDO, LA PARTE DEL GOBIERNO ELECTRÓNICO ES INDISPENSABLE Y ES UNA SITUACIÓN QUE ACTUALMENTE, PUES DIGAMOS ESTÁ EN "BOGA" EN LA MAYORÍA DE LOS PAÍSES QUE PUEDEN USTEDES ENCONTRARSE.
QUE MÉXICO, EFECTIVAMENTE ES UN PAÍS QUE NO TIENE UN ACCESO A ESTAS TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN COMO EN OTROS PAÍSES, ES TAMBIÉN CIERTO, PERO LA PROPIA CONSTITUCIÓN COMO SE LOS ACABO DE DEMOSTRAR, HABLA DE QUE EL ESTADO DEBE GARANTIZAR ESTE DERECHO A LAS TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN.
Y SEÑALA BÁSICAMENTE LA INCLUSIÓN DE LA BANDA ANCHA E INTERNET, CREO QUE EL DOCUMENTO DEBE TENER UN MAYOR NÚMERO DE MOTIVACIÓN Y DE FUNDAMENTACIÓN; SIENTE ESTA REPRESENTACIÓN QUE ESTÁ CARENTE DE ESTA SITUACIÓN, A PESAR DE QUE COMO IDEA, COMO PROYECTO ES MUY BUENA, PARECE QUE LE HACE FALTA UNA MAYOR COMPLEJIDAD DE ESTUDIO.
Y TAMBIÉN UN ESTUDIO QUE PUDIERA SER INTERESANTE PARA SABER EN DÓNDE ESTAMOS PARADOS, PUEDE SER TAMBIÉN A LO MEJOR DETERMINAR A QUÉ SECTOR DE LA POBLACIÓN ESTÁ LLEGANDO CADA UNO DE LOS SERVICIOS, POR EJEMPLO, ESTA REPRESENTACIÓN SOLICITÓ RESPECTO DEL TEMA DE LAS CREDENCIALES A LAS QUE SE LES REQUIERE EL DOMICILIO VISIBLE O NO VISIBLE, QUE SE NOS ESPECIFICARA POR SEGMENTO DE POBLACIÓN DE ACUERDO A LA EDAD.
SE NOS ENTREGÓ EL DÍA DE AYER YA LA RESPUESTA Y PUES ES INTERESANTE CONOCERLO, LO TENÍA ABIERTO, YA NO LO TENGO AHORA A LA VISTA, PERO DE LO QUE RECUERDO EL SEGMENTO DE POBLACIÓN QUE MÁS PIDE QUE SE HAGA NO VISIBLE SU DOMICILIO -AQUÍ YA LO TENGO- ES EL DE 18 A 19 AÑOS DE EDAD.
Y TAMBIÉN TENEMOS, POR EJEMPLO, EL SEGMENTO DE 30 A 34 AÑOS DE EDAD, ME PARECE QUE REALIZAR TAMBIÉN UN ESTUDIO CON ESTAS CARACTERÍSTICAS SERÍA IMPORTANTE, SABER A QUÉ SEGMENTO DE POBLACIÓN ESTAMOS LLEGANDO CON CADA UNO DE ESTOS SERVICIOS; TELEFÓNICO, CHAT, CORREO ELECTRÓNICO, REDES SOCIALES.
LIC. MIRIAM VERÓNICA CERVANTES RODRÍGUEZ, REPRESENTANTE DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL.- PUES LO MISMO, QUE SE DETALLE EL PROYECTO PARA QUE LO VEAMOS CON MÁS DETENIMIENTO, CON MÁS DETALLE LOS COSTOS, LO QUE HABÍAMOS PRECISADO Y CUÁL ES, QUÉ SE PRETENDE, DIGAMOS EN PORCENTAJE Y EN NÚMERO DE IMPLEMENTARSE ESTA ESTRATEGIA, CUÁL SERÍA LOS ALCANCES, CUÁL SERÍA EL RESULTADO QUE USTEDES ESTIMAN, PORQUE EN TODOS LOS PROYECTOS SIEMPRE SE VE, ¿Y QUÉ VOY A LOGRAR CON ESTO?, ¿QUÉ PORCENTAJE?, PARA TENER SOBRE ESAS BASES REALES SABER, CONOCER BIEN LA IMPLEMENTACIÓN DEL PROYECTO.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- ALGUNA OTRA INTERVENCIÓN.
A VER, REPRESENTANTE DE NUEVA ALIANZA, NADA MÁS PARA PUNTUALIZAR MUY BIEN LAS OBSERVACIONES, EL DOCUMENTO DA CUENTA DE LA SITUACIÓN, LA SITUACIÓN ACTUAL QUE SE TIENE EN LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA Y EN BASE AL ANÁLISIS QUE SE HIZO, FUE QUE SE ESTABLECIÓ.
Y VIENDO LOS DIFERENTES, LAS VÍAS DE ATENCIÓN, LAS DIFERENTES VÍAS DE ATENCIÓN QUE SE ESPECIFICARON LAS LÍNEAS DE ACCIÓN, ¿QUÉ OTRO?, ¿QUÉ MOTIVACIÓN SE REQUERIRÍA MÁS ADICIONAL PARA PODER Y FUNDAMENTAR EL PROYECTO?
LIC. VÍCTOR MANUEL GUERRERO OLMEDO, REPRESENTANTE DEL PARTIDO NUEVA ALIANZA.- SÍ, ES PARTE DE LO QUE LES COMENTÉ HACE UN MOMENTO, NOS QUEDA CLARO QUE REALIZARON EL ESTUDIO; SIN EMBARGO, AL PARECER NO NOS QUEDA A NOSOTROS CLARO REALMENTE, A QUÉ SEGMENTO DE POBLACIÓN, POR EJEMPLO, NOS REFERIMOS.
POR QUÉ, COMO LO COMENTÉ AL INICIO, QUÉ DETERMINACIÓN A USTEDES LOS LLEVA, SÉ QUE TIENEN ESOS CANALES DE COMUNICACIÓN, PERO POR QUÉ ESPECÍFICAMENTE AHORA VAMOS A DIRIGIRNOS A LO QUE ES REDES SOCIALES, A TELEFONÍA, APLICACIONES EN TELEFONÍA MÓVIL.
VAMOS, Y COMO COMENTÉ TODA LA PARTE DE GOBIERNO ELECTRÓNICO, CREO QUE TENDRÍAMOS QUE EMPEZAR POR EXPLICAR O POR DETERMINAR ESTA PARTE DEL GOBIERNO ELECTRÓNICO, DECIR QUE ESTAMOS ENTRANDO EN ESTA PARTE, QUE ESTAMOS YÉNDONOS A ESTA INCLUSIÓN Y, A LO MEJOR DESARROLLAR YA EN BASE A LA DETERMINACIÓN DEL GOBIERNO ELECTRÓNICO, POR QUÉ ESTAMOS TOMANDO ESTAS DETERMINACIONES.
VAMOS A DIVIDIRLO COMO LO COMENTÉ EN DOS, EN LA PARTE DEL ACCESO VÍA TELEFÓNICA, CALL CENTER QUE ES A LA QUE, COMO COMENTAMOS ES, SUPUESTAMENTE, LA MAYORÍA TENDRÍAMOS ACCESO A LA PARTE TELEFÓNICA Y VAMOS TAMBIÉN A TRATAR DE DIVIDIRLO A LA OTRA PARTE QUE SON, PUES YA LO QUE SON TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN EN ESPECÍFICO.
SERÍA LA SUGERENCIA QUE TENDRÍAMOS NOSOTROS.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- A VER, LA SUGERENCIA ES, ¿DIVIDIR EL DOCUMENTO?
LIC. VÍCTOR MANUEL GUERRERO OLMEDO, REPRESENTANTE DEL PARTIDO NUEVA ALIANZA.- NO, DIVIDIR EL DOCUMENTO NO, YA NOS ESPECIFICARON BIEN LO QUE ES LA PARTE DE TELEFONÍA, Y ME PARECE QUE EL DOCUMENTO EN SU MAYORÍA, EN UN 80 POR CIENTO SE VA A LA PARTE DE TELEFONÍA, DE ATENCIÓN TELEFÓNICA.
SIN EMBARGO, TAMBIÉN MENCIONAN LA PARTE DE REDES SOCIALES, PERO ES EN LA QUE YA NO ABUNDAN; LO DEJAN MUY LIGERO, VAMOS A LLAMARLO DE ESA MANERA, NOS GUSTARÍA QUE SE ABUNDARA TAMBIÉN UN POCO MÁS, CON DETALLE COMO LO HICIERON CON LA PARTE DE TELEFONÍA. ¿SÍ?
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- ESTÁ BIEN.
SÍ, EN ESE SENTIDO LA IDEA ES QUE SE REFUERCEN TODAS LAS VÍAS DE ATENCIÓN; EN PARTICULAR LAS DE REDES SOCIALES, PUES TIENEN QUE VER TAMBIÉN CON LA CAPACIDAD DE ATENCIÓN Y ESTO ES, CON LA CAPACIDAD DE CONSULTORES QUE REQUERIMOS TAMBIÉN, PORQUE PARTE DE ESOS CONSULTORES QUE SE TIENEN, ATIENDEN ESAS VÍAS, TODAS ESAS VÍAS.
Y SÍ, EFECTIVAMENTE, PUES PONDRÍAMOS HACIA QUÉ POBLACIÓN ESTAMOS EN ESE RUBRO EN PARTICULAR DE REDES SOCIALES, PORQUE EN LA ACTUALIDAD SE HACEN 20 MILLONES DE USUARIOS QUE SE CONECTAN DIARIAMENTE EN MÉXICO, EN FACEBOOK, POR EJEMPLO, SON DE LOS DATOS QUE ESTARÍAMOS INCLUYENDO PARA QUE VEAN CUÁL ES LA CAPACIDAD, ES DECIR, HACIA DÓNDE VAMOS PARA ATENDER.
Y SÍ, EFECTIVAMENTE LA TELEFÓNICA ES EL MEDIO O LA VÍA PRINCIPAL QUE TENEMOS, A TRAVÉS DE UN NÚMERO UN 01800 QUE ES GRATUITO A NIVEL NACIONAL, Y ESE ES DONDE REFORZAMOS MÁS LA PARTE DE CONSULTORES Y TAMBIÉN DE ATENCIÓN A TRAVÉS DE ESQUEMAS DE DESBORDE DE LLAMADAS.
PERO NADA MÁS INCLUIRÍAMOS EN CUESTIONES DE REDES SOCIALES UN POCO DE LO QUE SE, LA FORMA EN COMO SE ATIENDE Y CUÁL ES EL PORCENTAJE DE ESA POBLACIÓN EN TWITTER ARRIBA DE 10 MILLONES DE USUARIOS EN MÉXICO Y 20 MILLONES DE CONSULTAS QUE SE HACEN DIARIAMENTE DE MEXICANOS EN FACEBOOK.
Y ESTE DOCUMENTO ESTÁ BASADO SOLAMENTE EN ESPECIFICAR LA ESTRATEGIA, EN ESTE TIPO DE DOCUMENTOS NO HAY FORMA DE DETALLAR CADA UNO DE LOS PROYECTOS A NIVEL, ESO YA ES OTRA ETAPA, ES LA SIGUIENTE ETAPA DEL PROYECTO, EL DOCUMENTO DE ESTRATEGIA ES PRECISAMENTE DEFINIR CUÁL ES LA SITUACIÓN ACTUAL, CUÁLES SON LA MISIÓN, LA VISIÓN, LOS VALORES QUE SE TIENEN Y LAS LÍNEAS DE ACCIÓN QUE SE TIENEN PARA PODER ATACAR TODO LO QUE SE TIENE.
UNA VEZ QUE SE PRESENTE EL SIGUIENTE PASO ES DETALLAR YA, PORQUE CADA UNA DE ESAS LÍNEAS SE CONVIERTE EN PROYECTOS PROPIOS Y CADA PROYECTO LLEVA UNA ESTRUCTURA INDEPENDIENTE POR EL TIPO DE PROYECTO.
Y EN ESE SENTIDO, PUES, PRECISAMENTE POR ESO SE PREPARA EL DOCUMENTO DE ESTRATEGIA, ESTA ES LA ESTRATEGIA Y DE AQUÍ, PUES SE DERIVA TODO UN PLAN, QUE HA DETALLE NO PODRÍAMOS INCLUIR EN ESTE DOCUMENTO TODO EL DETALLE DE CADA UNO DE LOS PROYECTOS, ESO YA ES EN UNA SIGUIENTE ETAPA.
O EN ESE SENTIDO, QUÉ DATOS ADICIONALES REQUERIRÍAN QUE ESTUVIERA EN CADA UNO DE LAS LÍNEAS DE ACCIÓN, PORQUE ESTAMOS HABLANDO QUE SON LÍNEAS DE ACCIÓN Y SON ACTIVIDADES QUE SE ENGLOBAN EN TODO EL ÁMBITO DE LA ATENCIÓN QUE SE TIENE.
YA EL DESARROLLO DE CADA UNA DE ESTAS LÍNEAS DE ACCIÓN, PUES YA CONLLEVA A PROYECTOS ESPECÍFICOS DONDE SÍ VIENE LA INFORMACIÓN A DETALLE DE CADA PROYECTO, POR LO QUE LES DIGO ESTE DOCUMENTO ES LA ESTRATEGIA, NO ES EL DETALLE DE CADA UNO DE LOS PROYECTOS.
LIC. MIRIAM VERÓNICA CERVANTES RODRÍGUEZ, REPRESENTANTE DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL.- CREO QUE POR ESO ES LA CONFUSIÓN, DE QUE NO SE DETALLA COMO COMENTAS, POR EJEMPLO DE CADA LÍNEA, VEO QUE SON CUATRO LÍNEAS, ENTONCES NO HAY UN DETALLE, POR ESO ES QUE ESTÁBAMOS PUES DISCUTIENDO ESTA ESTRATEGIA.
INCLUSO LAS OBSERVACIONES QUE HIZO EL LICENCIADO, JUSTO, ME PARECEN MUY ATINENTES, TAMBIÉN COMPRENDO, DIGÁMOSLO ASÍ EL FONDO DEL PROYECTO, LO QUE SE QUIERE ARMAR SE ME HACE, LO COMENTÉ DESDE EL INICIO ES MUY INTERESANTE.
PERO TIENEN RAZÓN MIS COMPAÑEROS, TIENEN QUE ROBUSTECERLO, DECIR, NO PORQUE ESTÉ INTERESANTE, AH PUES SÍ, ESTÁ BIEN, VA A LLEGAR ESTA POBLACIÓN Y TODO, SINO QUE REALMENTE LO PUEDAN USTEDES ACREDITAR LA NECESIDAD DE IMPLEMENTACIÓN DE ESA ESTRATEGIA, QUE ES LO QUE REALMENTE CONSIDERO QUE NO EXISTE EN EL PROYECTO.
ENTIENDO QUE USTEDES MANEJAN ESTADÍSTICAS, PERO CREO QUE LE FALTA MÁS DETALLE, ME EXPLICO, PARA ACREDITAR LA NECESIDAD DE ESA ESTRATEGIA, Y POR EJEMPLO, A LO MEJOR NOS HA FALTADO UN POCO, QUE BUENO QUE LO COMENTA, NOS HA FALTADO UN POCO MÁS DE SER UN POCO MÁS SENSIBLES EN ESOS PUNTOS.
SÍ, CREÍ, LA VERDAD QUE IBA A SER TODAVÍA MÁS DETALLADO EN LAS CUATRO LÍNEAS, QUE LAS IBAN A ROBUSTECER MÁS, PORQUE DEJAN ABIERTO POR EJEMPLO FUE, PORQUE HICE LA PREGUNTA DE QUE, EJEMPLO,  ME QUEDO TODAVÍA INCLUSO ASÍ COMO QUE CON UN POCO DE DUDA EN EL BUZÓN DE VOZ.
CUÁNDO YA EL CONSULTOR VA, SE QUEDA REGISTRADA LA LLAMADA, HASTA CUÁNTAS LLAMADAS TIENE PARA HACER, YA ME COMENTÓ LA SECRETARIA, SON TRES EN ESOS SEGMENTOS, NO LUEGO, LUEGO; AH, SERÍA BUENO QUE LO PLASMARAN.
IGUAL EL CHAT HASTA CUANTO, PORQUE ME PUEDO PONER A CHATEAR COMO CONSULTOR Y DÁNDOLE LA CITA A LA PERSONA DEPENDIENDO DE LA, DIGAMOS DEL TRÁMITE QUE QUIERA GESTIONAR.
¿HASTA CUÁNTO TIEMPO TIENE PARA UNA PERSONA O CÓMO? TODOS ESOS DETALLES SÍ SERÍA BUENO QUE NOS LO DIJERAN EN EL PROYECTO YA UN POCO MÁS ABUNDADO, YA UN POCO MÁS AMPLIO.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- REACCIONANDO UN POCO A LO QUE COMENTAS, LA SITUACIÓN ACTUAL REFLEJA, REFLEJA LA ATENCIÓN QUE SE DA EN LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA Y COMO PRIMERA, PUES SITUACIÓN ES PRECISAMENTE ESE ABANDONO DE LLAMADAS QUE SE TIENEN Y LOS PICOS QUE SE TIENEN DE ALTA DEMANDA EN DIFERENTES ÉPOCAS DEL AÑO.
CREO QUE ESE ES UN ARGUMENTO PRIMORDIAL PARA NOSOTROS PARA PODER ESTABLECER TODAS LAS LÍNEAS DE ACCIÓN, PARA ATACAR ESO, PARA PODER ATENDER AL CIUDADANO DE MANERA OPORTUNA Y DE MANERA EFICAZ Y CON CALIDAD.
PRECISAMENTE POR ESO INCLUIMOS UN MAPA, UN MAPA ESTRATÉGICO DE LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN, PRECISAMENTE ATACANDO CADA UNO DE ESOS RUBROS EN ESE MAPA QUE ADEMÁS ESTÁ ALINEADO AL MAPA ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL, PUES AHÍ SE DETALLA TODO EL PROCESO QUE LLEVAMOS DESDE LA INFRAESTRUCTURA, LA ATENCIÓN, LA CAPACIDAD, LA OPORTUNIDAD, LA CALIDAD Y LA PERCEPCIÓN DE LOS CIUDADANOS SOBRE LOS SERVICIOS QUE TENEMOS.
ESTAMOS ATACANDO CADA UNA DE ESAS PARTES DEL MAPA ESTRATÉGICO QUE ADICIONALMENTE SE ESTÁ PLANTEANDO COMO PARTE DEL PROYECTO, IRNOS SOBRE UN MAPA DE CADA UNO DE LOS RUBROS QUE SE PRESENTAN AQUÍ COMO ES EL CASO QUE TIENE QUE VER CON LA SOCIEDAD, CON LA INNOVACIÓN Y TRANSFORMACIÓN DEL ÁREA, CON LA ATENCIÓN CIUDADANA EN PARTICULAR, CON ESOS ESQUEMAS DE AUTOMATIZACIÓN, SOBRE TODO DE CITAS QUE ES LA MAYOR DEMANDA QUE TENEMOS.
TAMBIÉN NECESITAMOS FORTALECER ESA INFRAESTRUCTURA QUE TENEMOS, CAPACITAR AL PERSONAL QUE ESO LO HACEMOS DE MANERA PERMANENTE, LA CAPACITACIÓN PARA BRINDAR UN SERVICIO DE CALIDAD, TODO ESO ESTÁ REFLEJADO COMO PARTE DE LA ESTRATEGIA.
VAMOS A INCLUIR EN LA PARTE DE SITUACIÓN ACTUAL LO QUE COMENTAS, EL DETALLE EN PARTICULAR DE LO QUE TIENE QUE VER CON REDES SOCIALES, DATOS MÁS ESPECÍFICOS EN ESA PARTE Y TAMBIÉN LO QUE TIENE QUE VER CON EL BUZÓN DE VOZ, LO QUE EXPLICÓ LA SECRETARIA, VAMOS A REFLEJARLO EN EL DOCUMENTO PARA QUE QUEDE, QUEDE MÁS CLARO.
LIC. MIRIAM VERÓNICA CERVANTES RODRÍGUEZ, REPRESENTANTE DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL.- ME PARECE BIEN.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- ¿ALGUNA OTRA INTERVENCIÓN?
SI NO HAY ALGUNA OTRA INTERVENCIÓN, LE SOLICITARÍA A LA SECRETARIA, QUE UNA VEZ QUE ATENDAMOS LAS OBSERVACIONES QUE NOS SOLICITARON SE PLANTEARON AQUÍ, EL DOCUMENTO SE HA PRESENTADO EN LA COMISIÓN NACIONAL DE VIGILANCIA.
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA.- SE INCLUIRÁN LAS OBSERVACIONES EN EL DOCUMENTO Y PASARÍAMOS AL SIGUIENTE PUNTO.
LES INFORMO QUE SE HA AGOTADO EL ORDEN DEL DÍA.
ING. ALONSO ALCARAZ CONTRERAS, COORDINADOR.- MUCHAS GRACIAS.
CONCLUSIÓN DE LA REUNIÓN: 14:20 HORAS
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