Mejores Practicas de la Administracion Pablica Estatal

Documentacion de Mejores Practicas

I. Datos de identificacion del programa o proyecto
Centro de Atencidn Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM)

Politicas de Atencion
Ciudadana

Estatal

Atencién ciudadana

Poblacion en general
Noviembre de 2001

Noviembre de 2001 a diciembre de 2018

http://dgi.edomex.gob.mx/catgem

Il. Resumen ejecutivo

El Centro de Atencidn Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM) se ha consolidado como
uno de los principales puntos de contacto personalizado de la poblacion con el gobierno; su estrategia de
atencion ciudadana se basa en un esquema multicontacto, mediante una fila universal de atencién a través
del diferentes herramientas de comunicacion, siendo un centro institucional que proporciona servicios de
informacidn y orientacion a la poblacidn de la entidad con nimeros telefénicos gratuitos, las 24 horas del
dia, los 365 dias del afio. Atiende directamente a una entidad cuya poblacion asciende a mas de 17
millones de habitantes.

El Centro de Atencion Telefonica del Gobierno del Estado de México (CATGEM), es un servicio que ofrece
a los mexiquenses y publico en general una alternativa de informaciéon de manera gratuita, en tiempo real,
las 24 horas, los 365 dias del afio, atendido por personal capacitado a través de canales efectivos de
comunicacién como lo son, via telefonica, chat, y correo electrénico; mediante los cuales los ciudadanos
pueden obtener una respuesta eficiente, oportuna, confiable y actualizada de acuerdo con sus demandas y
necesidades de informacién, encaminados a incrementar la eficiencia de los trdmites y servicios que se
ofrecen en la entidad, sobre el quehacer gubernamental; lo anterior, gracias a que se encuentra certificado
bajo la norma 1SO 9001:2015 permitiéndole contar con procesos estandarizados, documentados y en
constante mejora, reconocidos a nivel nacional e internacional, con el proposito de formar ciudadanas y
ciudadanos orientados e informados, impactando de manera positiva en la gestion gubernamental.
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del Estado de México
(C5).

Call Center focalizado
a emergencias.

e LOCATEL CDMX.

Call Center de
participacion privada y
gubernamental,  que
opera solo en la
CDMX.
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Direccibn  General de

Innovacién referente a:

e Consolidar los servicios
de informacién y
ampliar los mecanismos
y canales de vinculacion

gobierno — sociedad.

Se describe en el
apartado “V”, en el inciso
de aspectos innovadores.

IV. Informacién de la practica

Para proporcionar informacién a la ciudadania sobre la Administracion Publica Estatal, se contaba con 25
centros de servicios de atencion telefonica dispersos en diferentes areas gubernamentales que operaban
con 48 lineas telefénicas, de las cuales 32 eran de marcacién local, 15 de lada sin costo y una de codigo
abreviado, mismas que carecian de equipo e infraestructura béasica para su adecuada operacion y atencion
de los usuarios. En conjunto atendian, en promedio, mil llamadas diarias, sin disponer de un protocolo
estandarizado de atencion; por consecuencia el servicio adolecia de respuesta inmediata, y mostraba poca
eficiencia; ademas los gastos de operacién eran muy elevados. De los 25 centros, nueve brindaban
servicios las 24 horas del dia, pero no todo el tiempo contaban con personal que atendiera de manera
personalizada, por lo que se apoyaban de grabaciones para proporcionar el servicio.

Consolidar al Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del Estado de
México como una alternativa de informacién gubernamental eficiente,
oportuna, confiable y actualizada para las y los mexiquenses y publico en
general, que atienda la demanda de orientacion e informacion
gubernamental, para el pleno ejercicio de sus derechos y el cumplimiento
de sus obligaciones, logrando asi ser un vinculo efectivo entre gobierno y
sociedad.

« Fortalecer la cooperacion interinstitucional para mejorar los servicios
gue brinda el Centro de Atencién Telefénica del Gobierno del Estado
de México, a través de sus diferentes canales.

« Ampliar la capacidad operativa de sus canales de atencion e
incrementar el nimero de atenciones.

« Promocionar el servicio de chat y correo electrénico como una forma
de contacto eficiente.

o Capacitar constantemente al personal del Centro de Atencion
Telefénica del Gobierno del Estado de México para la mejora de la
atencion del servicio.

« Mantener altos niveles de satisfaccion de la poblacion usuaria.

« Mejorar la experiencia de la poblacién usuaria que utiliza el servicio
via telefonica, chat y correo electrénico.

« Identificar nuevas estrategias de comunicacién con la ciudadania, que

permitan mejorar la calidad de los servicios.

Si X

17/11/2016
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Fue necesario realizar una planeacién sobre la Renovacion Tecnologica del Centro de Atencion Telefonica
del Gobierno del Estado de México, debido a que la tecnologia con la que se operaba se encontraba en la
Gltima etapa de vida Util, es por ello que se requirié de una actualizacién que permitiera la unificacion de los
canales de comunicacién, mediante una plataforma Unica, que permitiera eficientar de manera integral las
atenciones del Centro, a través de tecnologias de Ultima generacion las cuales permitieron garantizar la
operacion las 24 horas, los 365 dias del afio.

La tecnologia con la que el servicio era operado | Se implementd una renovacion tecnolégica la cual
estaba en la Ultima etapa de su vida util, la atencion | permiti6  incrementar un canal méas de
se realizaba a través de dos canales de | comunicaciony contacto (correo electronico).
comunicacion segmentados via telefénica y via chat, | Actuaimente se cuenta con una plataforma
los cuales se administraban de manera | mylticanal que permite la unificacion de los
independiente y complicaba la evaluacion y control | canales, el cual tiene una fila universal y con ello
de los mismos; ademas, el tiempo de respuesta a las | c5qa asesora(or) puede atender a las y los
y los usuarios era elevado, debido a que una parte | ysyarios en espera independientemente  del
del personal asesor atendia un canal, y los restantes | seryicio por el medio que nos contacte (telefénico,
otro, por lo que era necesario replantear la forma de | chat, correo electrénico), con esto se logré mejorar
dar el servicio. e incrementar la atencién a la ciudadania, dando
una respuesta pronta a sus solicitudes y demandas
de orientacidon e informacion; ademéas de contar
con las bases de infraestructura tecnoldgica para
implementar més canales de comunicacion y
contacto como el Twitter y Facebook.

El fortalecimiento que, a la fecha, ha alcanzado el Centro de Atencion
Telefénica del Gobierno del Estado de México, est4 soportado por la
introduccién de nuevas estrategias de contacto con la poblacién, las
cuales estan basadas en el uso de las tecnologias de informacién y de
comunicaciones; la explotaciéon de las redes sociales (chat); el acceso a
informacion en linea (portales electronicos); y el disefio de sistemas de
informacion automatizados, factores que han contribuido a elevar la
productividad del Centro y lograr la aceptacion y confianza de los
usuarios.

Sus principales estrategias de implementacién son:

« Administracion del servicio en linea desde el Centro de Atencién
Telefénica del Gobierno del Estado de México, para una atencidon
inmediata de las posibles incidencias que afecten la prestacion del
servicio.

« Incremento de los canales de atencion del servicio en linea, logrando
una alta disponibilidad e incremento en la atencion.

« Difusion de los servicios del Centro de Atencion Telefonica del
Gobierno del Estado de México en medios impresos, electronicos,
radio y television.

o Capacitacion permanente del personal del Centro de Atencion

Telefénica, con la finalidad de mejorar la atencién a la poblacién
usuaria.

« Establecimiento de protocolos y procedimientos para la atencion
ciudadana.
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Desde el | Sector | Privado

2007

Para dar cumplimiento a la Ley de Proteccion de Datos Personales en
Posesion de Sujetos Obligados del Estado de México y Municipios, fue
necesario implementar mecanismos y estrategias encaminadas a la
proteccion de datos personales, tales como los avisos de privacidad en
cada uno de sus canales de atencion.

Sector | Privado

Anualmente el CATGEM participa en la edicion del
Premio Nacional de Excelencia “Relacion Empresa
Cliente”, del Instituto Mexicano de Teleservicios. El
propésito de esta iniciativa es impulsar la
competitividad de la industria mexicana de centros
de contacto y reconocer las iniciativas y proyectos
innovadores, que han impactado favorablemente los
resultados en la satisfaccion de las y los clientes, en
la operacién, en los recursos humanos y en el
negocio, que constituyen un ejemplo de gestion a
nivel nacional e internacional.

El premio reconoce casos de éxito de empresas
publicas y privadas con operaciones en la Republica
Mexicana, asi como el talento humano que tenga un
desempefio sobresaliente.

142 edicién 2019

Premio Nacional “Excelencia en la Relacion
Empresa-Cliente y Centros de Contacto"
Categoria: Mejor Ejecutivo de Contacto de
Atencién Ciudadana.

Presea: Oro.

122 edicién 2017

Premio Nacional “Excelencia en la Relacién
Empresa-Cliente 'y Centros de Contacto™
Categoria: Mejor Estrategia de Operacion Sector
Ciudadano.

Presea: Bronce.

Categoria: Mejor Ejecutivo de Contacto de
Atencién Ciudadana.

Presea: Bronce.

52 edicion México 2016.

Premio Internacional “LATAM”.

Mejores Organizaciones para la Interaccion con
Clientes.

Categoria: Mejor Estrategia de Operacion Sector
Ciudadano.

Presea: Oro.

112 edicién 2016.

Premio Nacional “Excelencia en la Relacion
Empresa-Cliente y Centros de Contacto".
Categoria: Mejor Estrategia de Atencion
Ciudadana.

Presea: Oro.

112 edicién 2016.

Premio Nacional “Excelencia en la Relacién
Empresa-Cliente y Centros de Contacto”
Categoria: Mejor Ejecutivo de Contacto de
Atencion Ciudadana.

Presea: Plata.

102 edicién 2015.

Premio Nacional “Excelencia en la Relacion
Empresa-Cliente y Centros de Contacto"
Categoria: Mejor Estrategia de Operacion Sector
Ciudadano.

Presea: Oro.

82 edicion 2013.

Premio Nacional “Excelencia en la Relacion
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Empresa-Cliente y Centros de Contacto"
Categoria: Mejor Talento Humano.
Presea: Plata.

72 edicion 2012.

Premio Nacional “Excelencia en la Relacion
Empresa-Cliente y Centros de Contacto".
Categoria: Mejor Talento Humano.

Presea: Plata.

12 edicién 2012.

Premio Internacional “LATAM”.

Categoria: Mejor Estrategia en Organizacion.
Presea: Oro.

62 edicion 2011.

Premio Nacional “Excelencia en la Relacién
Empresa-Cliente y Centros de Contacto”.
Categoria: Mejor Estrategia en Servicio a Clientes-
Atencion Ciudadana.

Presea: Oro.

52 Edicion 2010.

Premio Nacional “Excelencia en la Relacion
Empresa-Cliente y Centros de Contacto".
Categoria: Estrategia de Servicio a Clientes.
Presea: Plata.

42 Edicion 2009.

Premio Nacional “Excelencia en la Relacién
Empresa-Cliente y Centros de Contacto”.
Categoria: Mejor Talento Supervisor CC Sector
Publico.

Presea: Plata.

32 Edicion 2008.

Premio Nacional “Excelencia en Centros de
Contacto”.

Categoria: Mejor Talento Operador CC Sector
Gobierno.

Presea: Bronce.

22 Edicién 2007.

Premio Nacional “Excelencia en Centros de
Contacto”.

Categoria: Mejor Contribucion de Atencion al
Cliente Gobierno.

Presea: Plata.
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V. Resultados alcanzados

e Alta disponibilidad de los servicios

¢ Alternativa de informacioén gubernamental efectiva

e Servicios de informacidn y orientacién de manera agil, flexible, accesible, (til,
oportuna, segura y confiable, originando que la poblacién usuaria se sienta
comprendida y atendida.

e Fomento de un gobierno cercano a la gente con enfoque de calidad e
innovacion.

e Facilita a la poblacion usuaria el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento
de sus obligaciones, logrando asi corresponsabilidad y compromiso.

e Contribuye en la construcciébn de una sociedad mas informada, justa,
equitativa, transparente e igualitaria.

e Fortalece la relacion sociedad-gobierno

e Suma esfuerzos con la Administracion Publica, para que otros call centers
gubernamentales, desde nuestra experiencia, mejoren sus procesos de
atencion y comunicacion con la ciudadania.

e Referente a nivel estatal para otros Call Center’s de Gobierno

e Profesionalizacion del personal para reforzar y unificar los criterios de
orientacién y servicio a la poblacion usuaria.

Los servicios de informacion y orientacion del Centro de Atencion Telefonica del
Gobierno del Estado de México son proporcionados a través de sus tres canales
de comunicacion, teléfono, chat y correo electronico, por 42 especialistas, que
atienden diariamente en promedio 2,600 consultas, con una poblacién cada vez
mas heterogénea y creciente en cuanto a cantidad y calidad de la informacion.
El nimero de consultas atendidas por el Centro de Atencion Telefénica del
Gobierno del Estado de México de septiembre 2017 a diciembre 2018 es de
1°1337402.

El servicio que proporciona el Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del
Estado de México es totalmente gratuito y esta dirigido a la poblacién en general,
principalmente a la del Estado de México, mediante la marcacion de un cédigo
abreviado de tres digitos: el 070 para el Valle de Toluca y el 01800 696 96 96
para el resto del Estado y del pais. La cobertura de estos servicios se ha
ampliado a los mexiquenses que radican en Estados Unidos y Canad4, quienes
cuentan con una linea sin costo internacional 1877 399 50 05.
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El retorno de la inversion es social.
¢ Incremento de confianza de la ciudadania en el gobierno.
e Revaloracion de la funcion de las y los servidores publicos.

e Se evita a la poblacién usuaria traslados innecesarios a las oficinas de
atencion al publico para conocer a detalle informacion para realizar tramites
y/o servicios.

e Se evitan cargas de trabajo en areas de atencién al publico susceptibles de
ser visitadas para consulta.

e Disminucién de tiempos de entrega de solicitudes de informacién.
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La medicién de los servicios en el Centro de Atencién Telefénica del Gobierno

del Estado de México se estructura con base en tres indicadores principales:

¢ Nivel de satisfaccién de la poblacion usuaria.

Alcance: mantener estandares minimos del 97.5%.

e Actualizacién de informacion de bases de datos, una vez que se cuenta
con el soporte correspondiente.

Alcance: actualizacion en un rango de 0 a 2 minutos.

e Entrega o respuesta de solicitudes de informaciéon u orientacion a la
poblacion usuaria.

Alcance: respuesta en un rango de 0 a 2 minutos, a partir del contacto del

personal asesor con la poblacién usuaria.

e El Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del Estado de México, es una
estrategia de relaciébn gobierno-sociedad, planeada para que cuente con
condiciones de equipamiento de alta tecnologia, capaz de integrar sistemas
de informacion y de comunicaciones distintivas de un recurso gubernamental
de clase mundial.

e Es un Centro que agrupa informacién de los tres ambitos de gobierno y que
ademas tiene la capacidad de atender a las y los mexiquenses que residen
en Estados Unidos y Canada.

e El Centro ademés es concentrador de servicios gubernamentales, que
permite que la o el usuario satisfaga sus necesidades de informacion de
manera rapida y eficaz y, sobre todo, desde un solo punto de contacto.

e El Centro destaca su reposicionamiento en el ambito estatal, al consolidarse
como el canal de comunicacion abierta a la poblacion mexiquense, seguro y
confiable, que opera de manera planificada, sistematica, multifuncional y
multicontacto.

El Centro de Atencién Telefénica del Gobierno del Estado de México se

encuentra certificado bajo la Norma ISO 9001:2015, por lo que cuenta con el

soporte documental de los procesos que lo conforman, y la evidencia de los
resultados. Ademas, ha sido premiado por el Instituto Mexicano de Teleservicios,
obteniendo preseas por sus Estrategias de Operaciéon y Mejor Ejecutivo de

Contacto.

Permanentemente se levanta encuesta de satisfaccion de la poblacion usuaria

para medir los niveles de atencién. El sondeo se realiza via telefénica y a través

del chat.

Se cuenta con las areas de telefonia e informatica para el soporte técnico; un

grupo de asesoras ciudadanas y asesores ciudadanos; cuatro coordinadoras(es)

que monitorean el servicio de manera constante; tres responsables de
informacion que actualizan la base de datos, registrando informacién en
bitacoras de trabajo; y un supervisor para la operacién en general.

Se dispone de datos testimoniales escritos de las y los usuarios que opinan

acerca de los servicios del Centro de Atencién Telefonica del Gobierno del

Estado de México.

VI. Transferencias

Es factible la transferencia, toda vez que es un recurso necesario para acercar el gobierno a la sociedad,
especificamente en materia de orientacion e informacion gubernamental.

e Acordar, via telefénica, con el (la) titular de la Direccion General de
Innovacién una reunién de trabajo para agendar una visita a las
instalaciones del Centro de Atencién Telefonica del Gobierno del
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Estado de México

e Presentar a la Direccion General de Innovacién una solicitud, en la
gue se sefiale el interés y motivo de conocer a detalle la “mejor
practica”, para su posible adopcién o réplica.

De acuerdo a necesidades

Tecnologia apropiada para la operacion
N/A

Entidades federativas: N/A

Municipios: N/A

Unidades N/A
administrativas del
Poder Ejecutivo Estatal:

Otro:

VII. Datos de la dependencia u organismo auxiliar y unidad administrativa responsable

Secretaria de Finanzas

Direcciéon General de Innovacion

VIIl. Datos del responsable de administrar la practica
Lic. Linda E. Somilleda Ventura

Subdirectora de Vinculacién Ciudadana

(722) 236 16 01
Doctor Nicolds San Juan No. 109, Centro de Atencion Telefénica del
Gobierno del Estado de México, Col. Parque Cuauhtémoc, C.P. 50010,
Toluca, Estado de México.

catgem@edomex.gob.mx

Lic. Julio César Gonzéalez Dominguez

722-2361600 Ext. 63002
julioc.gonzalez@edomex.

IX. Vinculacién de la practica con el Plan de Desarrollo del Estado de México 2017-2023

gob.mx

Estado de México competitivo, productivo e innovador
Gobierno capaz y responsable

Garantizar una administracion publica competitiva y responsable
Implementar mejores practicas para la innovaciéon, modernizacién y calidad
de la Administracion Publica Estatal

e Fomentar el desarrollo de servicios digitales en la administracion publica.
« Fortalecer la Ventanilla Unica Estatal para Tramites y Servicios.

10


mailto:catgem@edomex.gob.mx

