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Presentacion

En esta ocasidén en que el Instituto de
Administracién Publica del Estado de México
convoca nuevamente a participar en el certamen
Premio IAPEM 2002, Tradicidén y Excelencia,
en la modalidad de Experiencias Exitosas en
Administracion Publica Local, se ha considerado
oportuno someter a escrutinio, tanto del jurado
calificador, como de la comunidad académica que
se relaciona con ese prestigiado Instituto, una
experiencia de gestidn publica que vincula, a través
de un Centro de Atencidn Telefénica (CAT),
innovacién, racionalidad y eficiencia en el uso de
avanzadas tecnologfas en materia de informatica
y de comunicaciones, con el propdsito de mejorar
el desempefio gubernamental en el dmbito de la

administracién publica estatal.

[7]
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La experiencia en el funcionamiento de un CAT, deja constancia de que la
administraciéon que dirige el licenciado Arturo Montiel Rojas, Gobernador
Constitucional del Estado de México, es afin con las tendencias que orientan
la aplicacidn de la tecnologfa en amplios y diversos espacios de los sectores
social, econdmico, cultural, politico y, naturalmente gubernamental, lo que
ha generado un rdpido proceso de integracidn local, regional y mundial que

coadyuva, en consecuencia, al desarrollo de la sociedad.

Por ello, la razdn de establecer primero, y de exponer en esta ocasién
la experiencia de un CAT, se fundamenta en el fortalecimiento real de la
comunicacién entre las instancias gubernamentales y la poblacidn; a la vez
que se constituye en un mecanismo que se ubica a la vanguardia en esta

modalidad de atencidn al publico.
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. Diagnéstico

Breve Perfil del Estado de México

Establecer modelos de gestidn innovadores para
el perfeccionamiento de la administracién publica
estatal, ademds de significar una necesidad social
en cuanto a respuesta gubernamental se refiere,
es adecuarse a los procesos que tienden a elevar

eficiencia y eficacia en el aparato publico.

Mds aun, si consideramos que el Estado de México
tiene una posicidn estratégica en el contexto
nacional, toda vez que, ademds de delimitar
territorialmente con la capital de la Republica, a
la cual envuelve en su parte norte, oeste y este,
es la entidad federativa mds poblada del pafs, aquf
habitan 14 de cada cien mexicanos, tomando en

cuenta que de acuerdo con el dltimo censo

(]
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demogrifico, se registraron |3 millones 96 mil 686 habitantes', en la actualidad
se estima que somos mds de 14 millones 100 mil personas?, distribuidas en
las 4,841° localidades de los 124 municipios que integran la geografia estatal,

la cual, ocupa el |.1% de la superficie nacional.

De esta cantidad de poblacién, el 75% radica en 28 municipios conurbados
con la Zona Metropolitana de la Ciudad de México, 9% en siete municipios del

Valle de Toluca y el 16% restante se encuentra disperso en 89 municipios.

La magnitud de poblacién del Estado de México rebasa a la de varios paises
latinoamericanos, toda vez que, por ejemplo, cuenta con mds habitantes que
Costa Rica, Nicaragua, Uruguay y Paraguay; y que otros europeos, como

Austria, Bélgica, Dinamarca, Noruega y Portugal.

En cuanto a la actividad econdmica, nuestra entidad participa con el 10.6%"
anual del Producto Interno Bruto nacional, superada sdélo por el Distrito

Federal.

Hoy en dfa, existen en el Estado de México | milldn 908 mil 700 Iineas
telefénicas fijas en servicio, instaladas en hogares, empresas y organizaciones,
y aproximadamente 3 millones 600 mil lineas celulares que son atendidas por

seis empresas. Adicionalmente hay 72 mil 969 casetas publicas y 5 mil 845

" Anuario de Estadisticas por Entidad Federativa. Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informatica, INEGI, 2002. Aguascalientes, Ags. p. 25.

2 Consejo Estatal de Poblacion del Estado de México. http://prueba.edomexico.gob.mx/coespo/
paginaprincipal.htm, |7 de marzo de 2003.

3 Tabulados Bésicos. Estados Unidos Mexicanos. XIl Censo General de Poblacién y Vivienda
2000.Tomo I. INEGI, 200 1. Aguascalientes, Ags. p. 39.

* Con base en el Sistema de Cuentas Nacionales de México, Instituto de Informacion e Inves-
tigacion Geografica, Estadistica y Catastral del Estado de México.
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servicios de telefonfa rural®. En resumen, en el Estado de México, existe una

Iinea telefénica por cada 2.3 habitantes.

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informdtica
(INEGI), en el afio 2000, el 36% de los hogares en México contaba con servicio
telefénico. En el caso del Estado de México se tiene una cobertura de 40%, por
lo que ocupa el noveno lugar entre las entidades federativas, incluyendo al Distrito

Federal que ocupa el primero con el 70%.°

Cabe sefialar que en relacidn con el Internet, se estima que existen en la

entidad unas 200 mil cuentas de acceso.”

Con este breve panorama, es evidente que desde la esfera de la administracion
publica y en su conjunto del Gobierno del Estado de México, se tienen mdltiples
retos en cuanto a establecer adecuados sistemas para el mejoramiento de
la funcién publica, particularmente en materia de orientacion e informacién

al publico.

Por ello la necesidad de establecer un drea especifica para que a través de
la atencién telefdnica personalizada, se tuviera acceso a informacién diversa,

pero al mismo tiempo, acotada al &mbito gubernamental.

$ Comision Federal de Telecomunicaciones, www.cft.gob.mx/frame_economico_estadisticas.html.
12 de marzo de 2003.

¢ Con base en Tabuladores Basicos. Estados Unidos Mexicanos. Xll Censo General de Poblacién
y Vivienda 2000. Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica. INEGI, 2001.
Aguascalientes, Ags.

7 Comision Federal de Telecomunicaciones, www.cft.gob.mx/frame_economico_estadisticas.html.
12 de marzo de 2003.
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1.2. Composicion de la Administracion Pablica del Estado de México

14

La modernizacion administrativa que ha venido impulsando el titular del Poder
Ejecutivo estatal, se ha orientado a establecer sistemas eficaces de gestidn;
desde lo organizacional, hasta lo tecnoldgico, incluyendo desde luego a los
servidores publicos, quienes hoy estan mejor capacitados y motivados para
realizar su trabajo, lo que genera en consecuencia un reconocimiento por su

labor.

En este sentido, y con el propdsito de contextualizar la importancia del
CAT, es preciso hacer una descripcidn sucinta de la composicidn de la
administracién publica del Estado de México, misma que, podemos asegurar,
se caracteriza por ser abierta vy flexible, que se ha convertido en un factor
real de respuesta a la demanda social, determinada por amplios criterios de
racionalidad administrativa para la instrumentacién de una gestién oportuna,

eficiente, eficaz y equitativa.

De esta manera, la administracidn publica estatal se compone actualmente por
|6 dependencias, éstas son: las secretarias General de Gobierno; de Finanzasy
Planeacidn; de Salud; del Trabajo y de la Prevision Social; de Educacién, Cultura
y Bienestar Social; de Desarrollo Social; de Desarrollo Urbano y Vivienda;
de Agua, Obra Publica e Infraestructura para el Desarrollo; de Desarrollo
Agropecuario; de Desarrollo Econédmico; de Desarrollo Metropolitano; de
Administracién; de la Contralorfa; de Comunicaciones; de Transporte; de
Ecologfa; asi como la Procuraduria General de Justicia. Hay también dentro
de este sector, cuatro coordinaciones generales: de Comunicacion Social; de

Proyectos Estratégicos; de Enlace Institucional y de Estudios Municipales.
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Al sector auxiliar lo integran 53 organismos publicos descentralizados, una
empresa de participacion estatal mayoritaria, un fideicomiso y una asociacién
civil. Existen ademds, 9 dérganos desconcentrados; asimismo, dentro de la

administracion publica estatal, existen ocho érganos auténomos®.

En cuanto a unidades administrativas se refiere, existen, desde el nivel de
Jefe de Departamento, hasta las secretarias, 3,129, correspondiendo 1,440 al

sector central y 1,689 al sector auxiliar?.

Respecto al nimero de servidores publicos, asciende a 231,034, de los cuales

[18,522" corresponden al sector central y 112,512 al sector auxiliar'®.

I.3. Principales Areas Gubernamentales de Atencion Telefénica

Con el propdsito de dar al lector precisién en el significado de un centro de
atencion telefdnica, es necesario hacer algunas acotaciones referentes a éste,
el cual, se identifica como un sitio estratégico de la organizacidon —en este
caso la administracion publica del Estado de México—, encargado de realizar
una serie de funciones para el establecimiento de contactos interactivos con
sus usuarios, de manera sistematizada y ordenada, apoyado en tecnologia y

personal especializado.

8 Direccion General de Organizacion y Documentacion de la Secretaria de Administracion del
Gobierno del Estado de México.

? Idem.

* Considera 79,713 docentes.

™ Considera 67,454 docentes.

'° Direccién General de Desarrollo y Administracién de Personal de la Secretaria de Admi-
nistracion del Gobierno del Estado de México.
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Sus principales caracteristicas son: que es planificado, sistemadtico, estratégico,
tecnoldgico, estandarizado, multifuncional y multicontacto; la atencion al usuario se
da con altos niveles de calidad y, dado que es un sistema integrado de informacion,

hay una explotacién inteligente de la base de datos''.

Con base en lo anterior y de acuerdo con la composicién de la administracién
publica estatal, asi como por la dispersidn poblacional que limita el acceso a la
informacidn gubernamental, uno de los recursos para proporcionar orientacién
e informacién a la sociedad, lo constituyen las dreas de atencién telefénica
que en determinada dependencia u organismo auxiliar pueda existir como

vinculo entre la ciudadania y el gobierno.

Por ello, se han establecido dreas para cubrir esta necesidad, contdndose
actualmente con 25'% sitios de esta naturaleza, sin embargo, de acuerdo con
un estudio realizado, la cantidad no guarda relacién con la calidad, veracidad
y oportunidad de la informacién que se proporciona, en razén de que en
su mayorfa carecen del equipo e infraestructura minima necesaria para su
funcionamiento, ademds de que operan de forma aislada sin que se aplique
un concepto estandarizado de atencidn a los usuarios, que permita asegurar

la calidad del servicio prestado.

En este sentido, es comun que los usuarios esperen demasiado tiempo antes
de ser atendidos; asimismo, al estar las lineas en uso, el ciudadano encuentra
tono de ocupado; las llamadas no se contestan en el orden recibido, lo que
provoca insatisfaccién o molestia y no se cuenta con métodos de seguimiento

de llamadas".

' Instituto Mexicano de Telemarketing, apuntes del curso propedéutico e-contact, 2001.

2 1dem.

13 |dem y Direccion General de Organizacion y Documentacion de la Secretaria de Adminis-
tracion del Gobierno del Estado de México.
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En el caso del Estado de México, para la operacidn de estas dreas, existen
48 lineas telefénicas (lo que genera que los usuarios tengan que aprender
demasiados nimeros), 32 son de marcacién local, 15 lada sin costo y una es
con cédigo abreviado'®. Cabe destacar que algunos de estos teléfonos no
son exclusivos para atender el servicio que promocionan. De las 25 dreas,
nueve ofrecen el servicio las 24 horas del dfa, aunque la mayorfa se apoya en

la grabacion de llamadas.”

Asimismo, los servicios de informacidn telefdnica son atendidos, en total,
por casi 90 servidores publicos. Estas dreas no cuentan, en su mayorfa, con
estadisticas pormenorizadas de sus servicios. El promedio diario de llamadas,
considerando el total de las dreas de atencién telefdnica, era de 1,000. Cabe
destacar que anteriormente el servicio de informacidn telefénica del Gobierno
del Estado de México ServitelMEX, era el que atendfa el mayor ndmero de

la demanda, ya que recibia, en promedio, 650 llamadas diariamente.

'* Direccién General de Organizacion y Documentacién de la Secretaria de Administracion del
Gobierno del Estado de México.
' Idem.

premioiapem 2002
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Cuadro Descriptivo de las Areas Gubernamentales de Atencion Telefénica
en Operacion

GUBERNATURA
Sistema para el Desarrollo In- Programa de Joven a Exclusiva De lunes a 2 6 150
tegral de la Familia del Estado Joven viernes de
de México 8:00 a 20:30 hrs.
Sabado de 8:00
a 15:30 hrs.
y domingo de
8:00 a 15:00 hrs.
Programa para Nifios Exclusiva De lunes a S S/ S/
Migrantes y Repatriados viernes de
(Nifiotel) 9:00 a 20:00 hrs.
SECRETARIA GENERAL DE GOBIERNO
Contralorfa Interna Quejas y Denuncias Exclusiva Las 24 hrs. los _ I5
365 dfas del afio
Direccién General de Quejas y Denuncias Compartida Las 24 hrs. los _ 3 3
Seguridad 365 dias del afio
Pdblica y Transito Exclusiva
Direccién General Juridica y LEGISTEL De lunes a De lunes a 3 _ 5
Consultiva viernes de viernes de
9:00a 18: 9:00 a 18:00 hrs.
00 hrs.
Direccion LOCATEL Exclusiva Las 24 Hrs. los 7 __ 40
General de 365 dias del afio
Proteccién Civil
Emergencias Exclusiva Las 24 Hrs. los 2 _ 30
365 dias del afio
SECRETARIA DE FINANZASY PLANEACION
Direccién General de Ingresos Programa de Atencidn al Exclusiva De lunes a __ 3 90
Coordinados y Politica Fiscal Contribuyente viernes de 9:00
a 18:00 Hrs.
Direccién General de Recau- Placatel Exclusiva Las 24 Hrs. los S/ S/ 600
dacién y Control 365 dias del afio
SECRETARIA DE SALUD
Instituto de Salud del Estado Quejatel Compartida De lunes a _ 6 2
de México viernes de 9:00
Exclusiva a 18:00 Hrs.
Telsangre del ISEM Compartida De lunes a S/ S/ 15
viernes de 9:00
a 18:00 Hrs.
SUEM Exclusiva Las 24 Hrs. los S/ S/ 30
365 dias del afio
Comisién de Arbitraje Médico Recepcidn y Seguimiento | Compartida De lunes a __ 7
del Estado de México de Quejas viernes de 9:00 (mensual)
a 18:00 Hrs.
SECRETARIA DE AGUA, OBRA PUBLICA E INFRAESTRUCTURA PARA EL DESARROLLO
Comision del Agua del Estado | ACUATEL S/ S/ S/ S/ S/
de México

Modelo de Gestion Publica para Mejorar el Desempefio Gubernamental:
La Experiencia de un Centro de Atencion Telefénica
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SECRETARIA DE DESARROLLO AGROPECUARIO

Proteccién de Bosques del
Estado de México

Centro Estatal de Exclusiva Las 24 Hrs. los 3 9
Coordinacién de 365 dias del afio
Incendios Forestales

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Direccién General de Turismo Informacién Turistica Compartida De lunes a 3 10
viernes de 9:00
Exclusiva a 18:00 Hrs.
Centro de Atencién Orientacién Empresarial Compartida De lunes a S/l S/l 100

Empresarial

viernes de 9:00
a 15:00 Hrs y de
17:00 a

20:00 Hrs..

SECRETARIA DE ADMINISTRACION

Direccién General de Orga-
nizacién y Documentacién

Instituto de Seguridad
Social del Estado de México y
Municipios

Avanzatel Exclusiva Las 24 Hrs. los 33 __ 2,700
365 dias del afio

Quejatel Compartida De lunes a _ 4
viernes de 9:00 (semanal)
a 18:00 Hrs.

Atencidn a Servidores Exclusiva De lunes a S/ S/l S/

Pdblicos Afiliados viernes de 9:00
a 18:00 Hrs.

SECRETARIA DE LA CONTRALORIA

Direccién General de
Responsabilidades y Situacién
Patrimonial

Quejatel Exclusiva De lunes a 4 4
viernes de 9:00
a 18:00 Hrs.

SECRETARIA DE TRANSPORTE

Ventanilla de Compartida De lunes a 5 10
informacion viernes de 9:00
a 18:00 Hrs.

SECRETARIA DE ECOLOGIA

Direccién General de
Concertacién y Participacion
Ciudadana

ECOTEL Exclusiva De lunes a 2 7
viernes de 9:00
a 18:00 Hrs.

PROCURADURIA GENERAL DE JUSTICIA

Unidad de Planeacién y Quejas y Denuncias Exclusiva Las 24 Hrs. los __ 2
Evaluacion Sectorial 365 dias del afio (semanal)
Este servicio
opera a
través de
correo de
voz
OTROS ORGANISMOS
Comisién de Derechos Quejas y Denuncias Compartida De lunes a __ 3 6
Humanos del Estado de viernes de 9:00
México a 18:00 Hrs.
Sabados y
domingos las
24 Hrs.

premioiapem 2002

APOLINAR MENA VARGAS | 19



Modelo de Gestion Publica para Mejorar el Desempefio Gubernamental:
La Experiencia de un Centro de Atencion Telefénica

20 | MODALIDAD: EXPERENCIAS EXITOSAS EN LA ADMINISTRACION PUBLICA LOCAL









2. Diseno del Centro de
Atencion Telefonica

2.1. El Centro de Atencion Telefénica como Modelo
de Gestion Publica en el Contexto del Plan de
Desarrollo del Estado de México 1999-2005

El Plan de Desarrollo del Estado de México
1999-2005 establece la pauta para la innovacion
gubernamental, particularmente en el eje rector
Modernizacién Integral de la Administracidn
Publica; toda vez que ahi se define la importancia
de vincular a la poblacién con el aparato publico,
a través de mecanismos sencillos, directos y
transparentes, que permitan integrar tecnologias
apropiadas, aplicaciones, procesos administrativos

y logistica de atencién social.”®

' Gobierno del Estado de México.Plan de Desarrollo del Estado
de México 1999-2005.Toluca, México. 2000. pags. 1 71-176.
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Asimismo, el Programa de Gobierno Electrdnico, entendido como “‘todas
aquellas actividades basadas en las modernas tecnologias de la informacién
y la comunicacién que el Estado desarrolla para aumentar la eficiencia de la
gestién publica, (para) mejorar los servicios a los ciudadanos y proveer las
acciones de gobierno™", es, conjuntamente con el Plan de Desarrollo, donde
se fundamenta el disefio de un CAT en el dmbito de la administracidn publica

estatal.

Con base en lo anterior, el CAT ademds se proyecta como un medio donde
el rdpido proceso de integracion local, nacional y mundial que la tecnologfa ha
impuesto no hiciera que la capacidad de respuesta del Gobierno del Estado
de México se viera disminuida, por el contrario, el fin es hacerlo mds eficaz y

eficiente para servir a la gente; que cueste menos y haga mucho mas.

En este contexto, y con el propdsito de lograr una administracién publica mds
cercana a las necesidades e intereses de la ciudadanfa, se determind establecer
un CAT que tuviera condiciones de equipamiento de la mds alta tecnologfa,
capaz de integrar sistemas de informacién y de comunicaciones distintivas
de un recurso gubernamental de clase mundial, mediante la estandarizacién
y automatizacién de los procesos de asistencia telefdnica, que junto con un
esquema de capacitacién de los asesores ciudadanos y personal técnico, se

asegurara la calidad del servicio.

Derivado de lo anterior, se asume que innovar en la administracion publica,
ademds de implantar nuevas tecnologias y procesos eficientes; significa romper

paradigmas vy crear esquemas que sean capaces de transformar lo que vya es

17 Gasco, Mila, Una Vuelta por el Mundo. Experiencia de Gobierno Electrénico en Europa y Estados
Unidos: un punto de partida, en Revista IAPEM No. 52 mayo-agosto 2002. Instituto de Adminis-
tracion Publica del Estado de México. Toluca, México. 2002. p. 6.
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2.2.

2.2.

obsoleto en nuevos modelos organizacionales, en sistemas de comunicacion,
técnicas y procedimientos de trabajo que faciliten la interlocucién con el ciudadano

y se garantice la confianza en su gobiemo.

Asf, con el fin de cumplir las premisas que delinea el Plan de Desarrollo, asf
como los criterios que avalan el Programa de Gobierno Electrénico, con el
establecimiento del CAT se pretende que las modernas tecnologias de la
informacién y de las comunicaciones sean aprovechadas por las instituciones
gubernamentales, tanto para eficientar sus recursos, como para que los
ciudadanos accedan a mejor informacidn de sus servicios con una amplia

cobertura de atencién.

Importancia de un Centro de Atencion Telefénica

Una de las primeras tareas a desarrollar fue conocer la conveniencia de
establecer un CAT, o bien, contratar el servicio por medio de alguna empresa
que tuviera la capacidad para proporcionarlo; derivado de ello, se realizaron

estudios que dieron como resultado, lo siguiente:

| .Ventajas de contar con un Centro de Atencién Telefonica propio

* Lainversidn que se realice es tangible y se amortiza a corto plazo.

* Se proporcionarfa atencion telefdnica a través de un ndmero unico durante

las 24 horas de los 365 dias del afio.
* La calidad de la atencidn al publico serfa superior por el grado de

especializacion del personal que la proporcionaria, a diferencia de una

empresa contratada.
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* La administracion y supervision del CAT corresponderia al 100% a alguna

unidad administrativa del Poder Ejecutivo del Estado de México.

* La atencién del servicio podria crecer al mismo tiempo que la demanda lo

requiera.

* De acuerdo con una de las propuestas, no se requeriria que el CAT quedara

enlazado al conmutador central, ubicado en el Palacio del Poder Ejecutivo.

» Existirla compatibilidad al 100% con los equipos telefonicos actuales y

complementarios.

* La tecnologia de reconocimiento de voz natural serfa mas amigable para

interactuar con los usuarios, lo cual reducirfa el tiempo de duracién de las

llamadas.

* Permitirfa la atencidn de volimenes significativos de llamadas de entrada.

* No existirfa “pérdida” de llamadas, pues el sistema propuesto permitirfa la

formacién de grupos de llamadas en espera.

* Setendrfan reportes estadisticos acerca de las llamadas recibidas, clasificadas

de acuerdo con las necesidades.

* Se adquirirfa experiencia en el manejo y operacién del servicio, lo cual

permitirfa mejorar su calidad.
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* Se mostraria al publico en general la modernizacién de los servicios telefdnicos
gubernamentales de atencién, orientacién e informacion, asf como su acceso

simplificado.

* El Gobierno del Estado de México serfa propietario de la infraestructura

informdtica y de telecomunicaciones.

* Se reduciria el nimero de lineas telefdnicas locales y de lada 800, de 48
existentes a sdlo una o dos maximo, lo cual simplificarfa al usuario el acceso

a los servicios gubernamentales.

2.2.2. Desventajas de contar con un Centro de Atencion Telefonica propio

* El establecimiento de un CAT requeriria la realizacion de una inversién y
la asignacidn de recursos para su operacién; lo cual, de inicio, pudiera ser
considerado poco factible, de acuerdo con la disponibilidad presupuestal;
sin embargo, serfa necesario proyectar el periodo de amortizacién de la
inversidn y comparar este costo contra el de otras modalidades para evaluar

su conveniencia.

* Se requerirfa de mayor tiempo para el disefio e inicio de operaciones (4.5

meses Maximo).
* Se generarian costos adicionales por concepto de: software de

marcacion predictiva y adquisicidon de bases de datos con informacién

complementaria.
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* El Gobierno del Estado de México deberia continuar realizando las funciones
de actualizaciéon de informacién y proporcionar los servicios de atencidn

especializada, lo cual representarfa erogaciones fijas.

* Se requeriria incrementar personal para proporcionar el servicio “en vivo"

las 24 horas del dia todo el afio.

* Los sistemas de reconocimiento de voz a base de tonos se consideran
una aplicacién inadecuada para proporcionar orientacién e informacion al
usuario, toda vez que requieren capacidad auditiva y manual para seguir
correctamente las instrucciones; ademds se alarga el tiempo de atencidén y

pueden propiciar abandono de llamadas por insatisfaccion del usuario.

* Se incrementaria el costo del servicio telefénico al utilizar Unicamente la
modalidad de lada 800.

* Una de las empresas condiciona el equipo, por ende, se tendria una
dependencia absoluta a ésta, ya que toda la infraestructura telefdnica serfa

de su marca.

* Se requerirfa disponer y acondicionar un espacio fisico si se decide integrar

en un solo lugar la atencidn de servicios especializados.

* Se tendrfa que difundir a los usuarios la forma en que se utilice el sistema
de reconocimiento de voz, de lo contrario inicialmente, podria disminuir la

aceptacién, por errores de comprension en el didlogo entre ambos.
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* El costo de la tecnologfa de reconocimiento de voz natural, es mayor en un

15-20% que la de respuesta interactiva a la voz.

2.2.3.Ventajas de la Contratacion del Servicio

* El servicio podria iniciarse en poco tiempo, de 20 a 60 dfas.

* No se requerirfa realizar una inversion inicial.

* Se proporcionarfa atencion telefénica a través de un nimero Unico durante

las 24 horas de los 365 dias del afio.

* La atencidén del servicio podrfa crecer al mismo tiempo que la demanda lo

requiera.

* Permitirfa la atencidn de volimenes significativos de llamadas de entrada.

* Permitirfa realizar llamadas de salida (marcacion predictiva) en volimenes

significativos.

* Setendrian reportes estadisticos acerca de las llamadas recibidas, clasificadas

de acuerdo con las necesidades.

* No se requerirfa contratar personal para la atencion del CAT.

* La empresa contratada serifa la titular de Ia relacidn laboral con el personal
del CAT.
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* Se reduciria el nimero de lineas telefdnicas locales y de lada 800, de 48

existentes, a sélo una o dos maximo, lo cual simplificarfa al usuario el acceso

a los servicios gubernamentales.

2.2.4. Desventajas de la Contratacion del Servicio

30

* El costo del servicio serfa un gasto intangible y constante.

* Se dependerfa completamente de la empresa contratada.

* No se adquiriria experiencia en el manejo de un CAT; toda vez que al final

del contrato, se reiniciaria de cero.

* Los prestadores del servicio no tienen experiencia en el manejo de

informacidn del sector publico; fundamentalmente, estan orientados a venta

de productos.

* Las empresas atienden a varios clientes a la vez, lo cual limita su

especializacion.

* La calidad del servicio de una empresa contratada es inferior a la de un CAT

propio.

* Ocasionalmente, se generarfan costos adicionales por concepto de: marcacion

predictiva, exceder volUmenes contratados, informacién no disponible por

la empresa contratada.
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* Laadministracion y supervisién del CAT corresponderia en buena medida a
la empresa contratada, y en menor proporcién a una unidad administrativa

del Poder Ejecutivo del Estado de México.

* Altérmino de cada contrato, el Gobierno del Estado de México sélo tendria

en propiedad la informacidn de las bases de datos generadas.

* El Gobierno del Estado de México deberd continuar realizando las funciones
de actualizacion de informacién y proporcionar los servicios de atencién

especializada, lo cual representarfa erogaciones fijas.

Con base en las razones derivadas del andlisis anterior, resulta evidente que
la decisidn habrfa de inclinarse por el establecimiento de un CAT propio, por

tanto, se inicid formalmente su desarrollo.

2.3. Objetivo del Centro de Atencién Telefénica

Considerando que todo proyecto requiere de la definicién de un objetivo
que precise de manera clara su razén de ser, este CAT se concibié como un
esfuerzo inédito dentro del concepto de eficiencia y eficacia en la atencidn
telefdénica integral y en una alternativa de informacién gubernamental
confiable, dgil y efectiva, que brindara respuestas satisfactorias a los usuarios

del servicio.
Por ello, el objetivo de este CAT es ofrecer a los mexiquenses y publico en

general una alternativa de informacién gubernamental efectiva, particularmente

acerca de nombres de servidores publicos, ubicacidn de oficinas, teléfonos,
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tramites y servicios de los dmbitos estatal, federal y municipal en la entidad,

asf como para la recepcién de quejas y sugerencias.

Con esta premisa, se combinarfa la aplicacién de tecnologfa de punta v el
personal capacitado para la incorporacién modular de los distintos servicios
telefénicos existentes y los especializados, dentro de un compromiso de

calidad y vanguardia.

Con el funcionamiento del CAT, sin duda se favorece la consolidacion del
aparato gubernamental como organizacidon en donde es posible establecer,
con seguridad y aceptacidn social, procesos de innovacidon y mejoramiento
de la funcidn publica; asimismo, representa la expresion innegable de que
la tecnologia de la informdtica y de comunicaciones, debe usarse como
infraestructura esencial de todo gobierno en el siglo XXI, y asi poder construir
la visidn de un gobierno cercano a la gente, modernizado y de clase mundial,
que ofrezca a los ciudadanos acceso amplio y oportuno a informacién
gubernamental diversa, a través de procesos eficientes de respuesta centrados

en el ciudadano, pero sobre todo mds respetuosos y cordiales.

Por ello, a la luz del potencial que brinda la tecnologia, el CAT es una estrategia
en la que participan todas las instituciones gubernamentales, ya que al integrar
tecnologias, soluciones y procesos, facilitan a los ciudadanos, organizaciones

sociales y empresariales su relacién con el gobierno.
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3. Desarrollo del Centro de
Atencion Telefonica

Después de analizar las opciones de outsourcing'®
e instalacién de un CAT propio y determinar la
factibilidad del segundo, se decidid efectuar los
procesos de licitacion publica, tanto para el
desarrollo de la obra civil como para la adquisicion
de la tecnologia, mobiliario y equipo, en razdn
de que subrogar el servicio significaba un costo
superior al de la inversion del proyecto, ademds de

que no se garantizaba su adecuada operacion.

'8 Outsourcing significa comprar un producto o un servicio
que no sea producido por uno mismo, al contratar
firmas profesionales para servicios contables, legales y
administrativos o de otra naturaleza, en donde los resultados
son mejor calidad, costo mas bajo y de gran flexibilidad.
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En este sentido, la subrogacidon hubiese tenido un costo anual de

3l

actualizada y proporcionada por el gobierno estatal.

'000,000.00, independientemente de que la informacién deberfa ser

Asf, el Il de noviembre de 2001 iniciaron los trabajos para el establecimiento
del Centro de Atencién Telefdnica, mismos que concluyeron el 29 de junio
de 2002, entrando en su fase preoperativa el | de julio de ese afio; sus etapas

de desarrollo se sintetizan a continuacion.

El seguimiento en el desarrollo del proyecto se clasificd en tres grandes
apartados: Obra Civil, Plataforma Tecnoldgica y Mobiliario. En este sentido,
para el || de marzo de 2002, se reportaba un avance de 90% en la obra
civil, faltando la iluminacién, colocacién de puerta principal y puertas de
cubiculos; detalles de zoclos en pisos de madera, resanes de pintura en muros

y colocacidn de extractores y divisiones en bafios.

En cuanto a la plataforma tecnoldgica, en el rubro de telefonfa se presentaba
un 40%; respecto a la Red Lan un 60% en el tendido del cableado estructurado
de voz y datos, faltando el drea de las estaciones de trabajo y la instalacién del
equipo de codmputo. En lo que corresponde a las aplicaciones informéticas,
se reportaba un avance de 100% en el desarrollo y 60% en la normalizacidn,
estando pendiente su instalacién en ambiente de red v la liberacidn y ajuste
del sistema. Desde esta fecha, el mobiliario ya se habfa adquirido al 100%,

quedando en espera su instalacion.

Para el 2 de abril de 2002 se tenia un avance de 95% en la obra civil, faltando
la colocacion de la puerta principal y puertas de cubiculos. Respecto a la
plataforma tecnoldgica, en telefonia era de 45%; en cuanto a la Red Lan

de 75% en el tendido del cableado estructurado de voz y datos, quedando
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también pendiente el drea de las estaciones de trabajo y la instalacion del

equipo de computo.

De las aplicaciones informdticas el avance era de 100% en su desarrollo y 60%
en la normalizacidn, quedando pendiente su instalacién en ambiente de red
y la liberacidn y ajuste del sistema. Respecto al mobiliario, en este periodo se

inicié el armado y colocacidén, proceso que reportaba un 25%.

Para el 9 de abril de 2002, los avances que se reportaban eran en la plataforma
tecnoldgica, la cual en telefonia ya se apreciaba un 55%; de la Red Lan 80%
en el tendido del cableado. En cuanto al armado y colocacion del mobiliario
era de 75%.

Ya para el 16 de abril de 2002, en la obra civil el avance era de 97%; de
telefonfa 65%, de la Red Lan 85% y 75% en la normalizacion de las aplicaciones

tecnoldgicas. El armado y colocacién del mobiliario alcanzaba el 90%.

El 22 de abril se tenfa un avance de 99% en la obra civil; 70% en telefonia,
90% en la Red Lany 72% en la normalizacién de las aplicaciones tecnoldgicas.
El armado y colocacidn del mobiliario se concluyd, sélo restaba la instalacion

del equipo de cémputo.

Para el 29 de abril el avance en la obra civil era de 100%, realizdndose
todavia detalles menores como la colocacidn de cerraduras en los privados,
la sefializacidn interna y la aplicacion de la pelicula esmerilada y logotipos en
vidrios de divisidn interior. También, se recibieron de Teléfonos de México
30 lineas digitales y 8 andlogas, y se instalaron la Red Lan, el PBX, IVR v la

grabadora digital, lo que constituyd un avance de 92%.
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Ya en el mes de mayo, para el dia 6, el reporte de avance era de 72% en la telefona;
93 % en la Red Lan, concluyéndose la etapa de validacion y pruebas del cableado
estructurado, que comprende mas de 2 mil 400 metros de cable. En cuanto a las

aplicaciones tecnoldgicas, se incrementd al 73%.

Al 14 de mayo, se habfa configurado la central telefénica y realizado pruebas
de transmisién con la troncal digital, lo que significaba un avance de 74% en la
telefonia; asimismo, se reportaba el 60% en la Red Lan y 75% en las aplicaciones
informdticas, toda vez que se instalaron los servidores para calibrar los sistemas,

se cargaron las bases de datos v las interfases.

Para el dfa 21 de mayo, se habfan habilitado los ndmeros telefénicos de la troncal
digital v el cédigo abreviado. Para el 3 de junio, Teléfonos de México concluyd
la programacion del cédigo abreviado en tres centrales de la zona conurbada de
la ciudad de Toluca y se iniciaban los trabajos con las compafifas celulares para
que programaran éste en sus centrales y dar a sus usuarios acceso al servicio.
De igual manera, se concluyd la configuracion de la red local y la instalacidn

de los servidores para habilitar el CTI.

Para el 24 de junio se recibid la segunda troncal digital que incluyd 30 Iineas digitales
adicionales; asimismo, se continud realizando pruebas de normalizacidn y estabilidad
de las aplicaciones sobre la red interma. También se siguié con la generacion y
depuracién de las bases de datos. El dia 29 se concluyd al 100% y de manera

integral el Centro de Atencidn Telefdnica.

Costo del proyecto

Desde su inicio, en el CAT se ha realizado una inversién de aproximadamente
$13'003,708.50, distribuidos de la siguiente manera: Obra Civil $2'333,497.66;
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Plataforma Tecnoldgica $3'142,229.56; Mobiliario $1'142,146.44 y Difusion
$3'103,042.36. Respecto al Gasto Corriente, particularmente en Servicios
Personales el monto ha sido de $3'282,792.48.

3.2. Caracteristicas de Ingreso de los Asesores Ciudadanos
Con el fin de proporcionar asistencia telefénica de manera respetuosa,
amable y fundamentalmente profesional a los usuarios del servicio, asi como
tener la posibilidad de dar atencién las 24 horas de los 365 dias del afio, se
considerd necesario contar con asesores ciudadanos que cubrieran al menos
el siguiente perfil:

* Nivel de estudios de educacidn superior.

* Buena diccidn y tono de voz amable, con conocimiento de la administracion

publica federal, estatal y municipal.

* Experiencia en el manejo de equipos de cémputo y sofware Windows (95,
98, 2000, Milenium Edition, XP), paqueteria Office (Word, Excel, Power
Point) y conocimientos basicos para navegar en Internet y consultar correos
electrdnicos.

» Capacidad de concentracién.

* Actitud de trabajo en equipo.

* Vocacién de servicio.
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* Visidn en cuanto al tiempo de duracidn probable en el trabajo.

* Disponibilidad de horario.

Considerando lo anterior, se llevd a cabo un exhaustivo proceso de seleccidn,
en el que participaron 80 aspirantes, de los cuales, 33 cumplieron los requisitos
y son quienes actualmente conforman el pull de asesores ciudadanos que

proporcionan la atencién telefénica personalizada.

3.3. Campana de Difusién

Como todo proyecto que requiere darse a conocer por su impacto, utilidad,
beneficios y caracteristicas de servicio, fue necesario disefiar una campafa
de difusion del CAT, tanto en medios de comunicacidn masiva, como con
publicidad alterna, con la finalidad de lograr un adecuado posicionamiento
entre la poblacién del Estado de México y, en consecuencia, incrementar de

manera gradual la demanda del servicio.

En cuanto alos medios de comunicacidn masiva, para television se considerd su
alcance, toda vez que éste es el medio que llega al mayor ndmero de audiencia,
ademds de que proporciona imagen eficiente y mayor recordabilidad de la

informacién. Asimismo, es audiovisual y por ello de gran impacto.

Los criterios para radio se sustentaron en la amplia cobertura que también
caracteriza a este medio, ademads de su penetracidn y recordabilidad auditiva

del teléfono, situacién que resulta favorable para el servicio.
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Respecto a la prensa escrita, ésta permite alcance a consecuencia del llamado
pass along, ya que el ejemplar de un diario pasa de mano en mano, también

presenta disponibilidad de llegar a los principales usuarios del servicio.

Con base en estos criterios, se consideraron los siguientes elementos para

poner en operacion la campafa de difusion:

Medios de Comunicacion Masiva

* Produccién de Spots de Radio.

* Produccién de Spots de Televisidn.

* |nserciones en Prensa.

Publicidad alterna

* Carteleras Espectaculares.

* Dipticos.

* Tarjetas Telefénicas.

e Pendones.

* Anuncio en Directorio Telefénico.

» Calendario

* Calcomanias.
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4. Resultados

4.1.

Descripcion Tecnologica del Proyecto

La operacién del CAT se sustenta en la recepcidn
de llamadas telefénicas a través de un menu de
opciones, con base en tonos y operadores “en
vivo", con enrutamiento de llamadas para la
atencion de emergencias o, en su caso, de otros

servicios.

Asimismo, su operacidn estd respaldada por una
infraestructura tecnoldgica de punta, con base en

los siguientes componentes tecnoldgicos:

Conmutador/PBX (Private Branch Exchange) de
alta capacidad. Su funcién principal es recibir una
llamada a través de cualquier linea telefdnica y

transferirla al IVR.
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Distribuidor Automatico de Llamadas/ACD (Automatic Call Distributor).
Normalmente va asociado a un PBX y su funcién principal es transferir una
llamada al drea correspondiente automdticamente sin la necesidad de pasar

por una operadora.

Marcador predictivo. El marcaje predictivo es la marcacion automdtica y
adelantada que se ejecuta para hacer mas eficiente el trabajo de los asesores

ciudadanos en llamadas de salida.

Sistema de autorrespuesta/IVR (Interactive Voice Response). IVR significa
respuesta interactiva de voz y es un sistema que permite tener acceso a una
base de datos, ya sea para una consulta, servicio o transaccion de manera
automdtica y sin hablar con un asesor ciudadano. Permite derivar reportes

de estadisticas del sistema global.

Sistema Call Center para el manejo de estadisticas de asesores ciudadanos y
una aplicacién de creacidén interna para la consulta de informacidn por parte

de los asesores.

CTI (Computer Telephone Integration) Integracion teléfono — computadora.
Es una plataforma que permite la comunicacién entre sistemas de voz,
datos y gréficos, a través del sistema de distribucion de llamadas y una

computadora.

Se cuenta también con un sistema de monitoreo de calidad, por medio del
cual es posible evaluar, en todo momento, que la atencidn sea adecuada y

profesional.
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Parte del equipamiento lo constituyen 20 estaciones de trabajo, mismas que
se integran por un equipo de cémputo de alto rendimiento con Sistema
Operativo Windows 2000, procesador Pentium |y 128 Mb de memoria
RAM bdsicamente.

En sintesis, esta plataforma tecnoldgica permite proporcionar atencién a los
usuarios las 24 horas de los 365 dfas del afio; asimismo, asigna el trabajo de
recepcién de llamadas de manera uniforme y rdpida, toda vez que es muy
estable y soporta flujos de trdfico muy altos. Adicionalmente, estd disefiado
para crecer de acuerdo con las necesidades de las personas que requieran

de este servicio.

4.2. Descripcion Arquitecténica del Proyecto

El concepto del proyecto se basé principalmente en dos aspectos: El primero,
fue integrar dentro de un drea amplia, un espacio transparente, que a través de la
combinacién de sus elementos arquitectdnicos y estructurales, hicieran destacar
el desarrollo de las diferentes actividades y tecnologfa de punta que en él estarfan
presentes; fue asi como se decidié combinar una estructura metdlica modular

con un elemento traslicido como el cristal.

El segundo de ellos, fue lograr la mayor transparencia interna posible que
permitiera observar el dinamismo y funcionalidad del edificio, generando con
ello una motivacién constante en el desempefio de las diferentes actividades
de cada uno de los asesores ciudadanos y personal técnico que ahf laboran,

haciéndose visibles desde la zona de recepcidn, estaciones de trabajo y espacios
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privados de los coordinadores y responsables de su operacidn, hasta su central

de equipo.

La determinacién en la integracién de colores, iluminacidn y mobiliario, fue
muy importante para complementar el espacio agradable y confortable

requerido para el CAT.

La doble altura y la superficie original de 200m?, con que se contaban,
permitieron que el proyecto del CAT alcanzara un total de 350m?,

desarrollados en dos niveles:

En Planta Baja (200m?.), se albergan las actividades operativas del CAT:

* Vestibulo/recepcidn, sala de espera y control, que permiten atender al usuario

directamente.

* Sala/recepcién, en donde se puede proporcionar, con mayor detenimiento,

la atencidn al ciudadano.

* Zona de estaciones de trabajo, con capacidad para 20 plazas en una primera

etapa.

* Soporte técnico, destinado para el personal especializado, quienes tendrdn

el control y vigilancia de sus equipos.

* Central de equipo, considerado como el cerebro tecnoldgico del centro.

* Zona de servicios (sanitarios hombres y mujeres, y cuarto de limpieza).

e Almacén.
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En Planta Alta (150m?2):

* Concentra 3 privados para los coordinadores y responsables de la operacion

del CAT vy un drea secretarial.

* Sala de juntas.

* Espacio previsto para una segunda etapa de crecimiento del drea de estaciones
de trabajo y que inicialmente se utilizara como zona de capacitacién para el
personal del CAT.

e Area de descanso.

» Cocineta-comedor.

Estos dos Ultimos espacios, en respuesta a la actividad intensa y permanente
que tiene el CAT.

Tal como fue concebido el proyecto, se desarrolld la construccion del CAT,
de tal forma que sus instalaciones efectivamente combinan los elementos
arquitectdnicos y estructurales, asimismo, reflejan dinamismo y funcionalidad,
generando con ello una motivacidon constante para el desempefio de las

diferentes actividades.

La determinacién en la integracidon de colores, iluminacién y el mobiliario
complementan el espacio transparente, agradable y confortable requerido
para el CAT.
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Ubicacion del Centro de Atencion Telefonica

Con el propdsito de optimizar los espacios propios con que cuenta el Gobierno
del Estado de México, particularmente de la Secretarfa de Administracidn,
se optd por ubicar el CAT en las instalaciones del Archivo General del Poder
Ejecutivo, especificamente en el espacio que ocupaba su biblioteca, con lo cual
se aprovechd su amplitud en drea y su doble altura, condiciones adecuadas

para el desarrollo del Centro.

EI CAT se ubica en Avenida Nicolds San Juan nimero 109, colonia Ex Rancho
Cuauhtémoc, Toluca, México, C.P. 50010.

Caracteristicas del Centro de Atencion Telefonica

Los usuarios de los servicios gubernamentales han expresado que muchos
de los trdmites se aligerarfan si se contara con informacion previa acerca de
requisitos, ubicacidn de oficinas y tiempos de respuesta, entre otros aspectos.
En este sentido, el CAT aprovecha plenamente el potencial que brinda el

servicio telefdnico, de esta forma:
* Opera las 24 horas del dfa, los 365 dias del afio.
* Su base de datos cuenta con mds de 3| mil registros de servidores publicos
estatales, municipales y representaciones federales, asi como de trdmites y

servicios.

* Proporciona servicio continuo de atencién personalizada por medio de un

Asesor Ciudadano.
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Dispone de 7 mil registros de servidores publicos del Gobierno Federal, asi

como de las demads entidades federativas.

Cuenta con directorios de centros escolares, hospitales, centros de salud,
organizaciones sociales, empresariales, académicas y asociaciones civiles del
Estado de México.

Contiene informacidn bdsica municipal de todo el pafs.

Por las caracteristicas de la plataforma tecnoldgica puede atender 60 llamadas

alavez.

Tiene capacidad para atender 5,000 llamadas diariamente.

Emplea a 33 asesores ciudadanos. El 90.9% de ellos con estudios de educacion

superion.

Sus instalaciones son modernas vy funcionales.

Cuenta con una superficie de 350m?, desarrollados en dos niveles.

Dispone de 20 estaciones de servicio.

Puede recibir sugerencias sobre los servicios de la administracion publica.

El CAT enlaza a los usuarios con los servicios de:

- Emergencias 066 Valle de Toluca.
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Locatel.

Proteccion Civil.

Asistencia al Contribuyente.

Centro de Atencién Empresarial.

- Informacién Turistica.

- Quejas.

- Denuncias.

* Puede realizar mil llamadas de salida diariamente, con marcacién predictiva y
aleatoria, para el desarrollo de campafias y sondeos de opinién (su tecnologia

permite un crecimiento de hasta |6 mil llamadas diarias de este tipo).

Al respecto, y para constatar la utilidad de este recurso, se llevd a cabo una
encuesta de opinién publica que se aplicd, de un muestreo simple aleatorio, a
688 personas mayores de edad, durante el periodo comprendido del 6 al 17
de agosto de 2002, en los municipios de Cuautitldn Izcalli, Ixtapan de la Sal,
Ixtlahuaca, Metepec y Nezahualcdyotl, la cual tuvo como objetivo conocer
el porcentaje de personas que saben el nombre de su presidente municipal,
como califican su desempefio y si conocen el nombre del Gobernador del

Estado de México.
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Los resultados fueron representativos de las personas de 18 afios o mds que

son titulares o usuarios de Iineas telefénicas en sus domicilios.

El cuestionario se apoyd en una aplicacidn informdtica en la que los asesores
que fungieron como encuestadores plasmaban las respuestas de los ciudadanos

para que éstas se incorporaran a una base de datos.

Asi, a través de diferentes pantallas fue posible consultar el estado que
guardaba el sondeo; de igual forma, éstas proporcionaban pardmetros de
calificacion de cada una de las llamadas efectuadas. El sistema permitié marcar
automdticamente los ndmeros telefénicos que previamente se almacenaron
en una base de datos, éstos fueron extraidos de los directorios de Teléfonos

de México.

Por otra parte, una vez iniciadas las llamadas de salida, el sistema envié a los
asesores dos sefiales: la primera el tono de la llamada y la segunda, una pantalla
en la que fue posible ver datos de la misma, como son el nombre de quien se
le estd llamando y su nimero telefdnico. El siguiente cuadro resume algunas

de las estadisticas del sondeo.

Municipio Cuautitlan Izcalli Ixtapan de la Sal Ixtlahuaca Metepec Nezahualcéyolt Total
Total de llamadas 324 448 251 344 283 1,650
Encuestas logradas 144 119 125 116 184 688
Tiempo promedio de I:11 1:15 1123 1:06 1:26 I:16
llamada
Sexo H 59 37 77 48 62 283
85 82 48 68 122 405
Promedio de edad 323 515 414 434 387 415
Criterio adoptado Mayor de edad Mayor de edad Mayor de Mayor de Mayor de edad
que contestd que contestd edad que edad que que contestd
contestd contesté
% de error | PM. 7% 6.45% 7% 8.6% 6%
estimado
Gob. 7.85% 8.15% 6.8% 7.85% 7.1%
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Con las caracteristicas sefialadas, gradualmente, el CAT articulard a todas las
areas de atencién telefénica del Poder Ejecutivo estatal, para atender, en dos

ndmeros, diversos servicios.

Identidad

Con el propésito de dar a conocer la identidad del CAT de manera integral,
en este apartado del documento se hard una descripcion del nombre, imagen
y frase de posicionamiento, mismos que son los elementos que constituyen

su logotipo.

El concepto grafico del CAT, comprende el icono del teléfono, el cual es
retomado de la simbologfa universal que identifica a dicho elemento; por ello,

es de facil reconocimiento para la mayoria de la poblacion.

La palabra Avanza es parte de la premisa que da identidad al gobierno del
licenciado Arturo Montiel Rojas, a partir de la cual se han derivado una serie
de frases promocionales de las obras, programas, acciones y servicios de

cardcter prioritario.

Los colores negro, rojo, verde y blanco, son parte de la identidad grafica
institucional de la administracién del licenciado Arturo Montiel Rojas, lo que
permite darle al Centro de Atencion Telefonica del Gobierno del Estado de
México, “Avanzatel”, homogeneidad con la imagen gubernamental, referente

a la comunicacidén gobierno-sociedad.

La frase por teléfono, un gobierno cerca de ti, sintetiza los principios que promueve
y caracteriza a la presente administracion, tales como: un gobierno cercano,

un gobierno transparente y un gobierno moderno v eficiente.
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4.6.Asesores Ciudadanos

Actualmente se cuenta con 33 asesores ciudadanos que atienden el servicio
durante las 24 horas de los 365 dfas del afio, laborando en |0 horarios

diferentes durante los turnos matutino, vespertino y nocturno.

EI90.9% de ellos tiene estudios de nivel licenciatura: 11 son de Ciencias Politicas
y Administracién Publica, lo que representa el 33.3%; nueve de Ciencias de la
Comunicacién, que significa el 27.3%; uno de Derecho; Psicologfa; Turismo;
Ingenierfa Industrial; Arquitectura; Relaciones Econdmicas Internacionales;
Mercadotecnia; Disefio Gréfico; Administracidon de Empresas e Informadtica
Administrativa, lo que constituye el 3.0% respectivamente; por otra parte,
hay tres sin estudios de educacién superior concluidos, lo que constituye el
9.1%.

La edad promedio oscila en los 25 afios, lo que significa que el equipo de
trabajo es joven y en consecuencia entusiasta y con una alta responsabilidad

de asumir el compromiso laboral con seriedad y profesionalismo.

La informacién que contiene la base de datos de Avanzatel, puede ser
proporcionada por cualquiera de los asesores ciudadanos, ya que estdn

absolutamente capacitados para responder a quien asf lo solicite.
Derivado del dinamismo que se presenta en la administracion publica
en cualquiera de sus tres dmbitos, los asesores ciudadanos reciben

permanentemente la actualizacion de la informacién correspondiente.

Ademids de los asesores ciudadanos, en Avanzatel se cuenta con servidores

publicos dedicados de manera exclusiva a la busqueda y actualizacion de
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la informacién. Asimismo, la plataforma tecnoldgica de Avanzatel permite
realizar de manera simultdnea algin cambio o actualizacién de la informacion
a todas las estaciones de trabajo, con ello se asegura que en todo momento

ésta sea fidedigna.

Campana de Difusion

Como resultado de la planeacién de la campafia de difusién, de manera
operativa, particularmente en medios de comunicacidén masiva, ésta se centrd
en las dos empresas nacionales mds importantes de television, de manera que
en cuatro canales (tres de la empresa Televisa y uno de Televisidn Azteca) vy
24 programas (16 de Televisa y 8 de Televisién Azteca) se transmitieron 532
Spots con duracién de 20 y 30 segundos en diferentes dias y horarios en el

periodo comprendido entre el 9 de octubre al |1 de diciembre de 2002.

Por otra parte, en radio se transmitieron 800 Spots con duracién de 20
segundos en nueve estaciones del Grupo Acir, tanto en frecuencia modulada

como en amplitud modulada.

Respecto a la publicidad altema, se elaboraron 10,000 posters, 50,000 dipticos,

5,000 etiquetas, 62,500 imanes publicitarios y un video promocional.

Menu de Servicios

Avanzatel utiliza para la ciudad de Toluca y su zona conurbada, el cédigo
abreviado 070. Para el resto del Estado cuenta con el servicio de marcacion
gratuita Ol 800 6 96 96 96, nimeros a los que es posible tener acceso también
por lineas celulares; asf, con el propdsito de orientar al usuario sobre la
informacién que desea obtener, Avanzatel cuenta con el siguiente menu de

Servicios :
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/-Para emergencias 066
Valle de Toluca, Locatel
o Proteccién Civil,
marque |

Bienvenido al Centro

de Atencién Telefonica Para servicios

070 del Estado de México o informacién
01 800 “Avanzatel gubernamental,
69696 96 marque 2

Si desea hablar con una
agente de informacioén,
marque 0O

Si usted no cuenta con
un telefono de tono,
espere en la linea para
ser atendido

4.9. Estadistica de Llamadas

( Para emergencias 066 del Valle

de Toluca, marque |
Locatel, marque 2
Proteccién Civil, marque 3

O marque 9 para regresar al
menu anterior

Para informacién del directorio de
servidores publicos, marque |

Para informacién de tramites
y servicios gubernamentales,
marque 2

Centro de Atencién Empresarial o
informacidn turistica, marque 3

Programa de Asistencia al
contribuyente,marque 4

Para quejas, denuncias y
sugerencias 5

Para volver a escuchar este
mendy, marque *

Para volver al ment anterior
marque 9

o marque O para ser atendido
por una agentede informacién

Para comunicarse al Centro
de Atencién Empresarial,
marque |

Informacidn turistica
marque 2

Quejas ante la secretarfa de
la Contraloria, marque |

Denubcia ante la
Procuradurfa General de
Justicia, marque 2

Sugerencias marque 3

Para volver a escuchar este
mend, marque *

Para volver al mend
anterior marque 9

A partir del | de julio de 2002, fecha en que entrd en su fase preoperativa,
Avanzatel ha registrado, hasta el 26 de marzo de 2003, un total de 464,654

llamadas, siendo el dia record el que contd 3,375; de los dias de la semana, los

martes son los que contabilizan mds llamadas, toda vez que, con respecto a los

seis restantes el promedio mas elevado es de 2,363.
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Por otra parte, en las 39 semanas de funcionamiento, en la comprendida del
27 de enero al 2 de febrero, se registraron 13,441 llamadas, lo que significa

que ha sido la semana record.

Las horas en las que se registra mayor demanda de usuarios, estdn
comprendidas entre las 9:00 y las 15:00, de lunes a viernes. Asimismo, la
informacién que mas es solicitada por los usuarios, de acuerdo con datos
de los propios asesores ciudadanos, es la relacionada con el pago anual de
tenencia vehicular; el directorio de servidores publicos del Estado de México;
asi como trdmites y servicios que se proporcionan en la administracién publica

estatal.

4.10. Reglamento Interior

58

Con el propdsito de establecer los mecanismos de trabajo que conducirdn
la actuacién de los servidores publicos adscritos a Avanzatel, se concluyd la
elaboracion de su proyecto de Reglamento Interior, el cual, se prevé que en
la primera semana de abril de 2003, sea expedido por el Director General

de Organizacién y Documentacién.

El ordenamiento juridico referido precisa los objetivos de Avanzatel; la
estructura interna de organizacién; el dmbito competencial y las lineas de

autoridad del personal; asi como los horarios de trabajo, principalmente.

Con la expedicién del Reglamento Interior se formalizard la distribucién del
trabajo, lo que permitird el eficiente cumplimiento de los objetivos de Avanzatel,

a fin de lograr una atencién oportuna y confiable al ciudadano.
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El Reglamento Interior, asf como la expedicidn de otros ordenamientos juridicos
y administrativos, como los manuales de organizacién y de procedimientos,
permitirdn sentar las bases para establecer el Programa de Aseguramiento
de Calidad para Avanzatel y certificar a su personal bajo la Norma Técnica de
Competencia Laboral “Elaboracién de Documentos Mediante Herramientas
de Computo”, este proceso comprende la calidad de la informacién vy la

calidez en la atencién.

Comentarios finales

Con base en la experiencia que deja este modelo de atencién al publico para
mejorar el desempefio gubernamental, la cual se ha tratado de esquematizar
durante el desarrollo del documento, se puede concluir que en Avanzatel
la calidad del servicio estd asegurada y estandarizada por las aplicaciones
informdticas, toda vez que la informacidn reside en un servidor central y es
accesada automdticamente cuando se transfiere la llamada al asesor ciudadano,

lo que garantiza la consistencia de la misma.

Por otra parte, el asesor ciudadano no requiere conocer en su totalidad
la informacion para proporcionar un buen servicio, ya que el sistema se la

suministra cuando toma la llamada.

Los 33 asesores ciudadanos son personal calificado y comprometido con su funcidn,
trabajan bajo una misma idea y un concepto integral vanguardista, apoyandose de
la tecnologfa de punta para asegurar la estandarizacion, confiabilidad, oportunidad

y calidad del servicio.

También, la arquitectura es flexible y escalable para incorporar nuevos
servicios. La integracion de tecnologia de punta se justifica en razén de

brindar un servicio personalizado, oportuno y eficiente.
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La multifuncionalidad da soluciones en una sola llamada, porque es posible
tener acceso inmediato en todo momento y de cualquier parte. Asimismo,
permite la aplicacion de sistemas de control y evaluacion de la calidad y

productividad.

En suma, el Centro de Atencidn Telefénica del Gobierno del Estado de
México, Avanzatel, como recurso gubernamental para proporcionar el servicio
de informacion y orientacién al publico con elevados indices de calidad,
productividad y sobre todo responsabilidad social, es una experiencia exitosa

en el dmbito de la administracién publica estatal.
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Empresas

ERVICE
ROVIDER

§

20 de Marzo de 2003

Gobierno del Estado de México

Por medio de la presente le envio un saludo y me permito felicitario por la manera en que AVANZATEL logro conjugar la
mejor tecnolégica y las mejores practicas publicas. No hay mejora sin hemamientas que nos permitan medir nuestros

dores de productividad y es preci este punto el que a hecho de AVANZATEL el mejor centro de atencidn de
llamadas del Gobierno debido a que cuenta con informacién en linea que le permite en cada momento ajustar sus niveles
de senvicio.
La tecnologia (Tl de p iento de voz incorporada en este do centro de atencién de llamadas no solo permite

ofrecer altos niveles de servicio a los ciudadanos si no que ademds reduce de manera dramdtica los gastos del erario
publico al aumentar al doble las llamadas recibidas por cada operador de AVANZATEL

Huevamente le reitero mis mds sinceras felicitaciones. Quedo de usted para cualquier aclaracion o duda al respecto en el
teléfono 5-705-01-96. Ext. 2008.

(imatel*Telecomunicaciones, 5.A. de (V.

VOICE SERVICE PROVIDER
Rio Guadiana No. 16-2 + Colonia Cuauhtémoc * Deleg. Cuauhtémoc + 0BS00 Mexico, D.F.
Tel: 5 705 0186 * Fax: 5 705 68228 + nttp:/Mmww.vsp.com.mx
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Plan de Ayala 109 Col, San Sebastian, Toluca; México
RL@ AS E SO R E S S C . Tel. (722) 213-22-57 Fax (??yz; 214-20-53 e-mail, rha@netspace,com, mx

Toluca México a 24 de marzo del 2003.

A Quien Corresponda:

A través de este documento declaro que con base en mi experiencia como capacitador del personal del
centro de atencion telefonica del Gobierno del Estado de México AVANZATEL, puedo afirmar que se cuenta con
profesionales con el perfil que permitird tener una ventaja sobre otros centros de informacion, y que si les da un
respaldo tecnoldgico v organizacional adecuado, serdn capaces de brindar un servicio de excelencia tanto en las

llamadas de entrada como en encuestas de opinidn telefonica.

Atentamente

Dr. Armando J. Edpinosa de los Monteros Fuentes.

RB Asesores Contables fiscales y Administrativos S.C.

Representante Legal.
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4
== TRIDEX

México, D.F. a 19 de marzo de 2003.

Con satisfaccion vemos como los gobiernos municipales, estatales y el federal,
cada vez estdn mas concientes de la importancia que tiene el invertir en
soluciones que les permitan construir puentes de comunicacion con la poblacion.
Por ello, nuestra contribucion en el proyecto Avanzatel del Gobierno del Estado de
México, nos ha permitido aportar nuestro conocimiento y experiencia en un servicio
innovador de gran valia para los habitantes de esa entidad, que estoy seguro se
replicara en muchas otras entidades federativas del pais.

Ing. Alejandro Ruiz Millan
Director de Administracion
Tridex de México, S.A. de C.V.

Av. Rio Mixcoac # 97 Col, Insurgentes Mixcoac C.P, 03920 México, D.F.
Conmutador Tel.: 54-20-23-00 / Ventas Tel.: 54-20-23-23 / Servicio Tel. 54-20-23-33
www.tridex.com.mx
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México, D.F. a 19 de marzo de 2003.

En los altimos 15 anos, nuestra empresa ha tenido la oportunidad de colaborar en
un sin nomero de proyectos importantes de Call Centres o centros de atencion
telefonica, tanto para la iniciativa privada como para la administracién publica, a lo
largo y ancho del pais; y sin duda, el de Avanzatel ha sido un proyecto del cual
nos sentimos orgullosos de haber participado, ya que se han integrado procesos
de clase mundial con la tecnologia mas avanzada en su tipo.

Sr. Ramon Zarazua Diaz
Director General
Tridex de México, S.A. de C.V.

Av. Rio Mixcoac # 97 Col. Insurgentes Mixcoac C.P. 03920 México, D.F.
Conmutador Tel.: 54-20-23-00 / Ventas Tel.: 54-20-23-23 / Servicio Tel. 54-20-23-33
www.tridex.com.mx
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www ot Ingtworks.com

Galib Karim R.
Enterprise Networks Direcior

/

NORTEL
NETWORKS

How the world shares ideas.

Narel Networks de México SA. de CV.
Insurgentes Sur No. 1605, peto 30 Torre Mural
Col. San José Insurgentes 03000 Mévien, TLF.
Tel : 5480 - 2100

Emal: ghanmE@nonelnetworks.com

Marzo 26, 2003

Gobierno del Estado de México

Nos permitimos informarle que el sistema de comunicaciones Nortel Networks modelo
Meridian 1 Opcién 11C, instalado en sus oficinas de AVANZATEL, en la ciudad de
Toluca, Edo. de México, es el equipo mas avanzado en su género para esta aplicacion.

El Meridian 1 Op.11C es un sistema de sofisticado de comunicaciones que soporta lo
ultimo en tecnologias multimedia, de telefonia sobre IP, de aplicaciones para centros de
llamadas, que trabaja en muluples ambientes de redes bajo una arquitectura no
bloqueable.

Ademis cuenta con una amplia gama de teléfonos digitales y/o teléfonos basados en [P,
con calidad de primera clase para satisfacer diferentes requerimientos de operacion.

Todo esto en un sistema compacto altamente confiable que lo hace uno de los equipos
de mayor valor en la relacion costo-beneficio que existen en el mercado.

Sin mas por el momento, quedamos a sus apreciables 6rdenes para cualquier aclaracion.

Atentamente,

== S

Galib A. Karim Rivas
Director de Redes Empresariales
Nortel Networks de México 8.A. de C.V.
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Usuarios via telefonica

Ramiro Escobar (2-73-12-09): Me enteré del
servicio Avanzatel por un compafiero de oficina
de la Coordinacién de Servicios Aéreos; ya he
utilizado anteriormente el servicio y me parece
excelente. Como usuario, recomendarfa que el

servicio se mantega como esta.

Eréndira (2-26-54-34): Soy vecina de Calixtlahuaca
y por me dio de la television me enteré del servicio,
ésta es la segunda vez que hago uso de él y me

parece excelente.

Adrian Ramirez (53-70-78-38): Soy originario de
Tlalnepantla, por medio de Locatel me enteré de
este servicio, en las veces que lo he utilizado, lo
considero bueno y deseo que se siga prestando

amablemente.
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Dulce Azucena Lépez (2-13-12-64): Por medio de tripticos vy el directorio
telefénico conoci Avanzatel; siempre que lo he consultado me han atendido

bien.

Jovita Cruz (53-95-87-51): Por la revista "Reconocer’” he utilizado el servicio

Avanzatel, el cual es Util y eficiente y hablo de la Comisién del Agua.

Lic. Angelina Gémez Toledo: Hablo de Almoloya del Rio y me enteré por
una compafiera del Comité Directivo Estatal del PRI del buen servicio de

Avanzatel.

Angélica Vazquez Saucedo, Jardines de San Mateo, Naucalpan (52-40-98-
56): El servicio es excelente, sugiero ampliar la difusion para que mds gente

lo conozca.

Guadalupe Ambrosio, Naucalpan (53-57-27-61): La atencidn y servicio son

muy buenos, conozco el servicio desde que era Servitelmex.

Lic. Alberto Gonzalez Caballero, asesor del C. Presidente Municipal de
Ocuilan, México (01 714 14-64-289): El servicio es eficiente pero se requiere

una mayor difusién.

Sonia Espinoza de los Monteros, San Buenaventura, Ixtapaluca, México
(25-92-27-8l): Excelente el servicio que proporcionan, la informacion es

verdadera, harfa falta mayor difusion.
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José Luis Oliva, Nezahualcoyotl (57-93-24-64): En general es bueno el
servicio, quizds deberian contestar mds rapido porque a veces se tardan un
poco en atender. Me enteré de Avanzatel por medio de la pagina de Internet

del Gobierno del Estado de México.

Héctor Ivan de Ledn Vazquez, Naucalpan (55-87-67-82): Es bueno el servicio

que dan a la ciudadanfa.

Margarita Garcia Silva, Cuautitlan (58-77-29-10): Es la segunda ocasién que
hago uso de Avanzatel, considero que el servicio es bueno y rdpido... estd

muy bien.

Imelda Fernandez, Tlalnepantla (51-37-83-73): Ya son varias veces que utilizo

el servicio y es muy bueno, sugerirfa que los datos fueran mas especificos.

Lic. Belinda Fuentes Vargas, Subsecretaria Regional de Gobernacion
Tlalnepantla (53-84-13-73): El servicio es muy bueno, ojald lo mantengan

asf.

Fabiola Mejia, Camara Nacional de la Industria para el Desarrollo y
Promocién de la Vivienda del Valle de México (55-45-15-02): Vi en la
pdgina de Internet del Gobierno del Estado de México que existe este
servicio de Avanzatel y me parece que es excelente por lo que lo utilizamos

constantemente.
Imelda Vazquez, Administracion Local de Naucalpan (91-58-06-19): En esta

oficina constantemente requerimos informacion de los juzgados y siempre la

proporcionan correctamente, el servicio es muy bueno.
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Juan Jesus Villalobos Gonzalez, Policia estatal (01-591-91-75-824): Yo vivo en
Zumpango Y trabajo en Tlalnepantla, es la segunda vez que llamo para pedir
informacién y el servicio es bueno... sigan asi. Me enteré por la televisidn,

el canal 34.

Azucena Aguilar, ama de casa, Axapusco (92-32-449): Supe de este servicio
de Avanzatel por medio de un cartel que estd pegado en el Centro de Salud,

es la segunda vez que llamo y es bueno vy Util.

Lic. Jacobo Arellano, Unidad de Especializacion de Lavado de Dinero de la
Procuraduria General de la Republica (53-46-33-45): He utilizado el servicio

varias veces y lo considero bueno.

Angeélica Bautista, Subsecretaria Regional de Gobernacion Ecatepec (57-70-
30-58): En varias ocasiones he solicitado informacién a Avanzatel y siempre

tienen lo que necesito. El servicio es excelente.

Georgina Salas, Despacho Juridico del Lic. Sergio Granillo Carpio (55-74-
30-93): Por medio de la presidencia municipal de Coacalco nos enteramos
del servicio que proporcionan y consideramos que es bueno que exista ya

que es de mucha utilidad.

Susana Molina, Nezahualcéyotl (54-41-73-16): Siempre que llamo para
solicitar algiin dato del sector publico lo proporcionan amablemente, el

servicio es bueno.

Ofelia de Jesus, Chimalhuacan (26-13-23-12): El servicio lo he utilizado antes

y es bueno y rdpido, sigan asi.
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Patricia Santos, Ecatepec (57-78-21-83): Vivo en Ecatepec y trabajo en el

Distrito Federal, el servicio es rapido.

Maximiliano Noredo, Distrito Federal (55-95-26-03): Supe del servicio por
un conocido que vive en Toluca y me gustd la atencidn vy la rapidez con que

trabajan.

Lic. Mireya Garcia, Comité Ejecutivo Nacional del Partido Revolucionario
Institucional (55-94-71-41, Ext. 1520): Me enteré del servicio a través de

Internet, es la primera vez que hago uso de él y me parece eficiente.

Lic. Rios Cruz, Distrito Federal (25-87-29-77): En la pdgina de Internet
del Gobierno del Estado de México aparece el teléfono de Avanzatel, ya he

recurrido en varias ocasiones, me parece excelente.

Maria Luisa Monsoy, Distrito Federal (55-97-11-59): En esta primera ocasién

que hago uso del servicio de Avanzatel, me parecié magnifico.

Salvador Melgoza Garcia, Naucalpan (55-95-18-18): Laboro en la Comision
del Agua del Estado de México y me enteré de este buen servicio por un

teléfono del Gobierno Estatal.

Leticia Ordaz Serrano, colonia El Pantedn, Lerma, México (01728 28-
52-583): Utilicé el servicio 070 ya que la colonia donde vivo se quedd sin
energfa eléctrica aproximadamente de 8 a |0 horas, y gracias al apoyo que
se me brindd en Avanzatel, al gestionar ante la Compafifa de Luz y Fuerza el

reestablecimiento del servicio, éste volvid de inmediato.
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Usuarios via correo electrénico

Claudia del Moral (clauseba97@hotmail.com):
Muchisisimas gracias me has ayudado con la
informacién, y abusando de tu confianza me atrevo
a pedirte un dato mads, ojald pudieras mandarme
los datos de los presidentes municipales de los
siguientes estados: Aguascalientes, Baja California,
Baja California Sur, Coahuila, Chihuahua, Hidalgo,
Michoacan, Morelos, Nayarit, Oaxaca, Puebla,

Quintana Roo, Sinaloa, Tamaulipas y Tlaxcala.

Cibeles Marin Millan, Directora General
Adjunta de Programas para la Transparencia de
la Secretaria de Desarrollo Social, del Gobierno
Federal (comitejuridico@yahoo.com.mx): La
Secretaria de Desarrollo Social les da las gracias
por la amable informaciéon que nos enviaron, al
igual nos encontramos a sus amables drdenes para

lo que los podamos apoyar.
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Outsourcing significa comprar un producto o un servicio que no sea
producido por uno mismo, al contratar firmas profesionales para servicios
contables, legales y administrativos o de otra naturaleza, en donde los

resultados son mejor calidad, costo mds bajo y de gran flexibilidad.
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