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INTRODUCCION

Actualmente, en el campo de la educacién en IA (inteligencia artificial), esta creciendo y cuenta con
el apoyo de universidades, empresas y organizaciones privadas. Este rapido crecimiento ha
permitido a muchas empresas implementar servicios como reconocimiento facial, servicios de
traduccion instantanea, entrega de paquetes y asistentes inteligentes como Alexa y Google Assistant
etc. Cabe mencionar que la mayoria de las tareas requeridas para utilizar el servicio son habilidades
de comunicacion y habilidades de robdética.

Aunque la inteligencia artificial se esta desarrollando rapidamente, entra en la categoria de
inteligencia artificial porque se limita a tareas especificas. Segun Lu et al. (2018) Esto se debe a que
la inteligencia artificial tiene algunas debilidades. Una de las principales razones son las cuestiones
de encuadre, que estan relacionadas con cuestiones de conexiones y simbolos.

En la era digital en la que nos encontramos en la actualidad, la comunicacion instantanea se ha
convertido en un componente esencial para la interaccion personal y comercial. Entre las plataformas
de comunicacién, WhatsApp se ha convertido en un lider popular y conecta a miles de millones de
personas en todo el mundo. En este articulo se presentaran los procesos automatizados en
WhatsApp como una solucién practica para mejorar el rendimiento y la experiencia del usuario.

El presente proyecto se centra en el disefio y desarrollo de un sistema de automatizacién de
WhatsApp, explorando las posibilidades que esta herramienta ofrece en términos de agilidad,
personalizacion y escalabilidad a medida que las personas buscan formas de simplificar sus
interacciones en linea, la implementacién de un sistema de automatizacion en WhatsApp se revela
como una estrategia clave para maximizar la productividad y mejorar la atencion al publico en
general.

En dltima instancia, este proyecto busca no solo ofrecer una comprension profunda del sistema de
automatizacion de WhatsApp, sino también proponer un marco practico y aplicado que permita a los
usuarios aprovechar al maximo las ventajas que esta tecnologia tiene para ofrecer.
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Capitulo 1. Aplicaciones en el campo Municipal

Objetivos Principales

Generar las acciones correspondientes a cada solicitud. Entre estas, podemos encontrar la
resolucion de una solicitud, la orientacion al usuario y la transferencia a un agente humano.

“Comunicacién con la ciudadania del municipio de Atoyac”

v Acortar la distancia
v' Acortar el tiempo de tramite

Acciones:

Contribuimos a nuestro Ayuntamiento con la utilizacion de Tecnologias de Informacién y
Comunicaciones, al mismo tiempo actividades de transparencia proactiva, acercando la informacién
y servicios a la Comunidad aun mas de lo establecido.

Areas de oportunidad

Presidencia:
e Directorio telefénico y extensiones;
e Horarios de atencion personalizada;
Tesoreria:
e Requisitos para pago de predial y descuentos;
e Linea de atencidn a contribuyentes y horarios de atencion personalizada;

Obras Publicas:
e Acceso a consulta tu obra
e Requisitos para inscripcion a padrén de contratistas
o Costos de permisos de construccion
e Uso de suelo requisitos y costos
Registro Civil:
e Descarga de formato y requisitos para contraer Matrimonio;
Descarga de formato y requisitos para Asentamiento;
Descarga de formato y requisitos para Registro de Defuncién;
Descarga de formato y requisitos de Rectificacion Administrativa;
Descarga de formato y requisitos para solicitud de Divorcio Administrativo;
Descarga de formato y requisitos para Solicitud de Reconocimiento de hijos;
Costos de servicio de acta de nacimiento certificada;
Costos de acta de defuncion;
Costos acta de nacimiento y defuncién foraneas;
Costos de perpetuidad;

Servicios Municipales:

e Reportes
Requisitos para contrato de agua
Requisitos Contrato de drenaje
Servicio de fontaneria, alumbrado y drenaje
Solicitud de servicio
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e Descarga de Pipas

Catastro:
e Requisitos y costos para la Cedula Catastral
Requisitos y costos para deslinde del predio
Requisitos y cotos para constancia de no adeudos
Requisitos y costos para constancia de alineamiento y numero oficial
Requisitos y costos para certificado de valor
Requisitos y costos para constancia de inexistencia
Requisitos y costos para cambio de nombre
Requisitos y costos para incorporacion catastral

DIF:

Directorio;

Programas sociales;

Requisitos paras inscripciones a programas;

Horarios de atencion;

Informacién acerca de atencién psicolégica;
Informacién acerca de servicio de fisioterapia;
Informacién acerca de atencién medica;

Horarios de atencion personal del Instituto de la Mujer;
Talleres;

Transparencia:
e Descargar Formato de Solicitudes de acceso a la informacién publica
o Descargar Formato de derechos ARCO
e Descargar avisos de privacidad
e Liga directa al portal institucional de Transparencia

Secretaria:
o Requisitos y costos para expedicion de constancias
e Requisitos y costos para tramitar cartilla de servicio militar
e Requisitos y costos para servicio de panteén

Contraloria:
e Buzdn de quejas
e Linea directa

Comunicacion:
e Préximos eventos,
o Enlaces a redes sociales del Ayuntamiento, DIF y ediles;

Proteccién Civil:
e Numeros de emergencia de Comandancia
e Numeros de emergencia Proteccién Civil
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Capitulo 2. Disefio e Implementacion de SAM (Sistema de Atencion

Municipal)
%

SISTEMA DE ATENCION MUNICIPAL

La unidad de Transparencia en coordinacion con las distintas areas de nuestro Ayuntamiento
pensamos en una manera de dar atencion a la ciudadania de manera facil, rapida y practica:

,Qué es?

SAM, es asistente digital que estara las 24 horas los 365 dias disponible para dar apoyo y atencién
a algunas de las necesidades de la poblacién, por medio de whatsapp con el numero institucional
del Ayuntamiento (273-73-5-05-10) SAM (Sistema de Atencién Municipal) respondera dudas
referentes a requisitos y formatearia de distintas areas del ayuntamiento en las que se prestan
servicios.

Cabe mencionar que es proyecto que se pretende ampliar a otras plataformas, como lo son
Messenger, Instagram, Snapchat, pensando en los usuarios de distintas edades, de esta manera
promoveremos la inclusion.

En cuanto al desarrollo necesarios para la interaccion y el funcionamiento del SAM se utilizaron
canales de comunicacion WhatsApp, web chat y Telegram. Del mismo modo, otros elementos
requeridos para su funcionamiento fueron las areas acordes al objetivo planteado en el proyecto.

A continuacién, mostramos el proceso de creacién de SAM:
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= SamService

httpsi/samseratoyac-bot tg puiseis s

Q Chats de bot (@ Configuracién del bot

Estructura del bot

———

Suscriptores  E: I Publicaci Al Canales y Grupos

Accionadores Flujos
Plamtillas - 'COMMANDO 0
Respuesta estandar @ r enviados
Crear un nuevo accionador Action when a subscriber sends any m

Inmediatamente ]

Planes

Commands
Chatea activamente con

uscriptores Respuesta estandar

Mensaje

Por o general, respondemos

Cancelar suscripcion del bot b dentro de un dla

a estandar

https.fatayac gob.mx/obras/

Iniciar Q) il i = 4

Mensaje

{ , 1 No puedes iniciar el flujo después de hacer clic en el botdn
Hola Soy SAMServicAtoyac . a il il i | porque ha deshabilitado ef seguimiento de enlaces.
continuacién te mostrare nuestro I i |
ment de opciones Botones maximos en unalinea: 1 +

Servicios por Departame... @

Informacion ® A continuacion te mostrare los departamentos que’
puedes consytal
Consulta tu obra

Sindicatura Ext 102
A continuacidn te mostrare los

departamentos que puedes
consutal Tesorerla Ext 103
Sindicatura Ext 102

Secretaria E 04
Tesoreria Ext 103 ° Creta xt 104

Secretaria Ext 104

+ Aniadir botdn

Botones maximas en una linea: 1w
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tu obra
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Hola Soy SAMServicAtoyac , a continuacion te mostrare nuestro
menu de opciones 09:07 p. m,

Servicios por Departamento
Informacién

Consulta tu obra

Servicios Municipales
Registro Civil |

Rec; Materiales

What can this bot do?

Hola, te mostramos nuestro ment de servicios, porqd
compromiso es contigo, solo da click en iniciar 4

November 23

i

ola Soy SAMServicAtoyac , a contini
U de opciones

Servicios por Departamento

Informacion de contacto

Consulta tu obra
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SamService Respuesta estdndar

@

y. Mensaje ° Mensaje
[ Hola Soy SAMServicAtoyac . 3 Nuestro numero Telefonico es
ch continuacion te mostrare nusstro 2737350510
Fidjo menu de opciones °
Servicios por Departame.. @
o ] Mensaje
:J'E Informacion de contacto @ 9
Accién PRy £ Selecciona el departamento a
A contactar
Obras Piblicas ]
) c ) e
Servicios Municipales @
Filtro
i Reglstro Civil [ J
@ Rec. Materiales [ ]
v
Solicitud ®
© :
Pausy
I ensaj
Mensaje - M i
Nuestro numero Telefonico es :
Hola Soy SAMServicAtoyac | a Bl Ld Jeasal
continuacion te mostrare nuestro
mend de opciones A Descarga el formato para realizar:
Continua tu tramite
Servicios por Departame.. @
Predial
® Mensaje @
Informacion de contacto @
: Selecciona el departamento a Continuar @,
Congutta tu.obra contactar
i S Obras Péblicas e ° Mchsala
i Entrada del usuario e
crdnka { (Guardar ik Servicios Municipales @ a el formato de tramite
y i A
i G -
Di5min Registro Civil e / ‘
: Rec. Materiales e
Catastro ° ‘
Tesoreria ® © L &
L

\ ® Mensaje

Descarga el Formato del Tramite'a
realizar

Mostramos también el funcionamiento de SAM, anexamos también un video de usuario del
funcionamiento de algunas de sus funciones:
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Hola 11:08 amv

Hola Soy SAMServicAtoyac , a
continuacion te mostrare nuestro menu
de opciones

Servicios por Departamento
Informacion de contacto

Consulta tu obra

Avenida Francisco I. Madero s/n Col. Centro Atoyac, Veracruz. C.P. 94960
Tels. 2737350510 / 27373516 60



H. Ayuntamiento Constitucional tﬂz;pmmls;ﬂéw/‘%\“
de Atoyac, Ver y SN
2022-2025 H. Ayuntamiento

20222025

SamService

Loading...

Selecciona el departamento a contactar

Obras Publicas
Servicios Municipales
Registro Civil
Rec. Materiales

Catastro
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SamService

Obras Publicas
Servicios Municipales
Registro Civil
Rec. Materiales

Catastro

Descarga el formato de tramite a solicitar

A
Formato de Matromonio

Formato de Acentamiento
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SamService ‘

Descarga el formato de tramite a solicitar

- A
Formato de Matromonio

Formato de Acentamiento

Selecciona el departamento a contactar

Obras Publicas
Servicios Municipales
Registro Civil
Rec. Materiales
Catastro
Tesoreria

Descarga el Formato del Tramite a
realizar

Servicios catastrales

Descarga el formato para realizar tu
tramite

Predial
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-Dirscéoric
imiatonion
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Tasoraria
Jbras Publicas
Cataatiro
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Unidad de Transparencla
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.
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Conclusiones

Se determind que la principal oportunidad de ofrecer un asistente virtual para mejorar la atencion
a los usuarios del Municipio, es brindar un servicio sencillo y rdpido que responda a las inquietudes
de cada tipo de servicio posible y resuelva las dudas en cualquier momento. Ademas, puede
identificar llamadas y usuarios que realmente requieren atencidn humana, lo que lo convierte en
un excelente mecanismo de ahorro de costos y tiempos de traslados (de los usuarios de
comunidades alejadas)

Cabe mencionar que de acuerdo a la informacidon emitida por SEFIPLAN 2022, las viviendas con
acceso a Internet (22 %) y telefonia celular ha ido en aumento en un promedio del 45 % de acuerdo
a informacioén estadistica, de la cual adjunto evidencia en formato Excel definida por comunidades
sexo, edades etc.

FUENTE: http://ceieg.veracruz.gob.mx/2019/05/09/cuadernillos-municipales-2019/
http://ceieg.veracruz.gob.mx/wp-content/uploads/sites/21/2018/05/Atoyac.pdf
http://ceieg.veracruz.gob.mx/wp-content/uploads/sites/21/2023/08/Atoyac.CM_.Ver_.2023.1.pdf
http://ceieg.veracruz.gob.mx/2021/03/24/principales-resultados-del-censo-de-poblacion-y-vivienda-2020/

En resumen, se prevé que el uso de SAM no sélo permitird la optimizacién de los procesos en el area
de atencion a los usuarios, sino que también contribuird a mejorar la calidad del servicio. Se espera
que esto incremente el nimero de usuarios con la finalidad de hacer mas practico el uso de las
herramientas digitales.
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