FORMULARIO PARA DOCUMENTAR UNA BUENA PRACTICA DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA ESTATAL

I. Datos de identificacion de la practica

1.1. Nombre Linea de Atencion Telefénica ISSEMyM

1.2. Poblacidén usuaria Personas adultas mayores 1.3. Ambito de Federal
Mujeres aplicacién Estatal X
Nifiez Municipal
Jovenes

Personas migrantes
Personas con discapacidad
Personas servidoras pUblicas
Personas empresarias
Comunidad estudiantil

Personas agroproductoras
Otro X JlsCudr? || Derechohabientes del ISSEMyM
1.4. Categoria Atencién Ciudadana X

Mejora de la Gestién Publica
Transparencia y Rendicién de Cuentas
Auditoria, Control y Evaluacion
Compras Gubernamentales

Combate a la Corrupcion

Recursos Humanos

Participacién Ciudadana y Contraloria Social

Responsabilidades
Tecnologias de la informacion
Legislacién y Normatividad
Bienes Patrimoniales

1.5. Ao en que inicié a operar la practica 2020-03-20
1.6. Direccion electronica y |[Pagina web: https://www.issemym.gob.mx/
redes soma_les dond_e, se Facebook: https://www.facebook.com/tuissemym/
encuentra informacioén de la =
practica Twitter: https://twitter.com/Issemym
Otro:

Il. Informacidn de la practica

2.1. ¢En qué consiste la practica?

La Linea de Atencion Telefonica del Instituto de Seguridad Social del Estado de México y Municipios (ISSEMyM), es un canal de comunicacién, dirigido a la
poblacion derechohabiente, mediante el cual se proporciona informacién de los tramites y servicios que se brindan en el ISSEMyM, sus requisitos, horarios
de atencion, pasos a seguir, agendar citas médicas, entre otros, mediante el numero telefénico 722 226 1950, el cual esta disponible de 7:00 a 19:00 horas
de lunes a viernes. Esta linea telefonica fue implementada con la finalidad de establecer un medio de contacto répido y eficaz con la poblacién usuaria,
evitando traslados innecesarios y largas filas en las unidades de atencion al derechohabiente. Las personas servidoras publicas que reciben llamadas estan
capacitadas para ofrecer informacién veraz, a través de un trato digno, correcto, rapido y oportuno, aplicando en todo momento los atributos del buen
servicio basados en principios y valores que rigen en el Instituto.

2.2, ;Qué problematica se resuelve a partir de la implementacion de la practica?

Se genero6 la Linea de Atencion Telefénica ISSEMyM, debido al cierre de oficinas administrativas por la contingencia derivada del virus SARS-CoV2 y ante
la necesidad de continuar con la orientacién a la poblacién derechohabiente, asi como para evitar la concentracion y traslados innecesarios de personas a
las oficinas administrativas. Asimismo, por el desconocimiento sobre los requisitos o lugar al que se debe acudir para realizar un tramite o solicitar un
servicio en el Instituto.

2.3. Objetivo general

Proporcionar atencion y orientacion via telefonica a la poblacién derechohabiente sobre los trdmites y servicios que se proporcionan en el ISSEMyM.

2.4. Describir los elementos sobresalientes e innovadores de la practica




Mediante la Linea de Atencion Telefénica del ISSEMyM, se proporciona orientacién oportuna y detallada a la poblacién derechohabiente, evitando traslados
innecesarios al Instituto. Asimismo, se fortalece la calidad en la atencion que se brinda a las y los derechohabientes. Actualmente ,se pueden agendar citas
para tramites administrativos en las unidades de atencién al derechohabiente.

2.5. Contribucion de la practica en la mejora de los procesos tramites y servicios de la Administraciéon Publica Estatal

Permite mejorar la calidad de la atencién a las y los derechohabientes, optimizando los tiempos de atencion de los tramites y servicios que se proporcionan
en el Instituto, en virtud de que la poblacién derechohabiente acude a realizar un tramite o solicitar un servicio, con orientacién previa.

2.6. Nivel de automatizacion de la practica en las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién

Se trabaja en el desarrollo de una plataforma que permita obtener registros y estadisticas de las llamadas que se reciben.

2.7. ¢Existen practicas similares implementadas en otras ||Si X |[¢Dénde?
dependencias de la Administracion Publica Estatal o
instancias de otros gobiernos? No En el Gobierno del Estado de México a través del Centro de Atencién

Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM).

2.8. Ventajas competitivas

Ventajas competitivas que tiene la practica que se Ventajas que tienen las otras practicas
documenta

Se proporciona atencion y orientacién precisa sobre los tramites y||Agrupa informacion de los tres &mbitos de gobierno.
servicios del ISSEMyM.

2.9. Operacion de la practica

Procedimiento antes de implementarla Procedimiento después de implementarla

Existia incertidumbre entre la poblacion derechohabiente durante el||La persona derechohabiente obtiene informacion de los tramites o servicios que
periodo de contingencia, sobre los servicios de salud y tramites que|/desea realizar, a través de la Linea de Atencion Telefénica ISSEMyM,
estaba proporcionando el Instituto. La persona servidora publica of|posteriormente, acude a las distintas unidades médicas a realizarlo, en su caso,
derechohabiente debia acudir personalmente a solicitar informacién|con todos los requisitos completos, a fin de agilizar el procedimiento.

sobre los tramites y servicios, posteriormente tenia regresar para
realizar el tramite o servicio.

2.10. ;Se han realizado mejoras significativas a la Si No X
practica?

¢Por qué no se han realizado mejoras?

Esta en proceso de consolidacién y fortalecimiento.

2.11. Mejoras realizadas a la practica

Acciones ejecutadas Resultados alcanzados con las mejoras

2.12. Fecha en la que se realizé la ultima mejora 0000-00-00

IIl. Fundamento juridico y/o administrativo de la practica

3.1. ;La implementacion de la practica se sustenta en ordenamiento(s) juridico- administrativo(s)? || Si || X || No"

En caso de ser afirmativo, sefialar el(los) fundamento(s) de la practica
Tipo de ordenamiento Nombre del ordenamiento

Ordenamiento(s) juridico(s) Reglamento Interior del Instituto de Seguridad Social del Estado de México y
Municipios, capitulo IV, articulos 15 fraccion I, VII, X y XVII y 20 fraccién IV.

Ordenamiento(s) administrativo(s) Manual General de Organizacion del del Instituto de Seguridad Social del
Estado de México y Municipios, seccion VII, apartado 207C0401800000L.

Vinculacién con el Plan de Desarrollo del Estado de México 2017-2023

Pilar / Eje transversal Pilar Social. Estado de México Socialmente Responsable, Solidario e Incluyente

Estrategia Impulsar una cobertura sanitaria universal.

Linea de Accioén: Impulsar programas para que el ISSEMyM amplie y consolide servicios de
calidad.

En caso de ser negativo, mencionar ;Por qué la practica no cuenta con
fundamento?

3.2. ;El fundamento juridico-administrativo que sustenta la practica esta vigente? "Sl’ " X "No "




3.3. ¢La practica se encuentra documentada? || Si || X || No"

En caso de ser afirmativo, sefialar la documentacién de la que se dispone:
Mapa de procesos

Manual de procedimientos

Guia técnica o metodoldgica

Otro

>

;Cual?
Protocolo de atencidn via telefénica para los tramites y servicios que otorga el ISSEMyM.

En caso de ser negativo, indique ¢Por qué?

IV. Medicidon y reconocimiento de la practica

4.1. ;Se realiza medicion de la practica? || Si || X || No ||

4.2 Metodologia utilizada para medir la practica

Describa los siguientes recursos de medicién:

Frecuencia de medicién Diaria.

Instrumento de medicién Se mide el nimero de llamadas por dia y por tipo de tramite solicitado.

Elementos que se evaltan Numero de llamadas atendidas, duracién de la llamada, nimero de llamadas entrantes y tipo de llamadas
recibidas.

Indicador(es) aplicado(s) para conocer los |[Numero de llamadas atendidas / Numero de llamadas recibidas
resultados alcanzados con la
implementacion de la préctica

4.3. ;Se mide la satisfaccion de la poblacion usuaria en relacién con la implementacion de la Si No X
practica?

En caso afirmativo, indicar de qué manera

se mide

4.4. ;La préctica estd certificada bajo un estandar? | si ] No [ x

En caso de ser afirmativo, mencionar los siguientes datos:
Norma o estdndar
Fecha de certificacion 0000-00-00
Institucién certificadora

4.5. ;La practica ha recibido algun reconocimiento? || Si || || No || X

En caso de ser afirmativo, mencionar los siguientes datos:

Fecha en que recibié el reconocimiento 0000-00-00

Sector que otorga el reconocimiento Publico [ Privado]|

Institucién que emite el reconocimiento
Tipo o categoria del reconocimiento
Caracter del reconocimiento |[Internacional I INacional || ]Estatal]| [Municipal][  ]iinstitucional I

V. Transferencia de la practica

5.1. ¢La practica es transferible? ||S|' ||X|| No||
En caso de ser negativo, indique ;Por qué?

5.1.1 ;La prdctica ha sido transferida a otro @mbito de gobierno? Isi 11 No| X

En caso de ser afirmativo, sefalar a quién se ha trasferido:

Ambito de gobierno Nombre

Federacion
Estados

Municipios

Dependencias u organismos auxiliares
Organismos auténomos

5.2. ;Qué nivel de transferencia es permisible? Réplica total
Réplica parcial

Asesoria o transferencia de X
conocimiento

Apoyo técnico

5.3. En caso de ser transferible, ;Qué se requiere?




Gestién administrativa

Acordar con la o el Titular de la Direccion de Mejoramiento de Procesos, reunion de trabajo para proporcionar orientacion sobre
la implementacion de la practica.

Normatividad aplicable

No aplica.

Recursos tecnolégicos

Tecnologia apropiada para la operacion.

Recursos materiales

De acuerdo con las necesidades de operacion de la Dependencia.

Recursos humanos

Se requiere un Supervisor telefénico y asesores con perfil especifico y habilidades de atencion al publico.

VI. Resultados obtenidos con la implementacion de la practica

6.1. Periodo de resultados reportados: |[de | 2021-01-01 | al | 2021-12-31
6.2. ;En qué porcentaje se cumplid el objetivo de la practica? 93%
6.3. Meta inicial: 100% de llamadas atendidas.
Resultados
6.4. Cualitativos Con la implementacion de la practica se disminuyen tiempos de atencion y se mejora la calidad en la prestacion
de los tramites y servicios que proporciona el ISSEMyM.
6.5. Cuantitativos Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2021, se atendieron 25,871 llamadas.

6.6. Resultados alcanzados con la
aplicacion de indicadores

Total de llamadas recibidas 27,715 Llamadas atendidas 25,871 Llamadas no atendidas 2,061

6.7. Evidencia grafica

VIl. Datos de la Secretaria u Organismo Auxiliar responsable de
administrar la practica

7.1. Secretaria u Organismo

Auxiliar

SECRETARIA DE FINANZAS

7.2. Unidad administrativa
responsable directa

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DEL ESTADO DE MEXICO Y MUNICIPIOS

7.2.1. Nombre de la persona
titular responsable

Flor de Maria A. Martinez Ibarrola

7.2.2. Cargo

Coordinadora de Innovacion y Calidad

Teléfono 1

7222261900 | Extensién1 1435014

7.3. Domicilio

Avenida Miguel Hidalgo nam. 600, col. La Merced, C.P. 50080, Toluca, Estado de México.

7.4. Correo flordemaria.martinez@issemym.gob.mx

electrdnico

7.5. Nombre de la o del enlace ||Sucell Sénchez Serrano

7.5.1 Cargo Directora de Mejoramiento de Procesos

Teléfono 1 7222261900 | Extensién1 1435022

7.5.2 Domicilio Avenida Miguel Hidalgo ntim. 600, col. La Merced, C.P. 50080, Toluca, Estado de México.
7.6. Correo sucell.sanchez@issemym.gob.mx

electrénico

Fecha de

validaciéon

2022-09-23




