FORMULARIO PARA DOCUMENTAR UNA BUENA PRACTICA DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA ESTATAL

l. Datos de identificacidn de la practica

1.1. Nombre de la practica Centro de Atencién Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM)
1.2. Poblacién usuaria Personas adultas mayores

Mujeres

Nifiez

Jovenes

Personas migrantes

Personas con discapacidad

Personas servidoras publicas

Personas empresarias o emprendedoras
Comunidad estudiantil

Personas agroproductoras

Notarias (0s) Publicas (os)

Personas indigenas

Poblacién en general X
Otro 1Cudl?]|
1.3. Ambito de aplicacién Estatal | X
Municipal H
1.4, Categoria Atencién Ciudadana X

Mejora de la Gestion Publica

Transparencia y Rendicion de Cuentas
Auditoria, Control y Evaluacién

Compras Gubernamentales

Seguridad y Combate a la Corrupcién
Recursos Humanos

Participacion Ciudadana y Contraloria Social
Responsabilidades

Tecnologias de la informacién

Legislacion y Normatividad

Bienes Patrimoniales

Competitividad y Desarrollo Econémico
Educacién y Cultura

Salud, Trabajo y Previsién Social

1.5. Aio en que inici6 a operar la préctica 2001-11-01

1.6. Direccién electrénica y Pagina web: https://dgi.edomex.gob.mx/catgem

redes sociales donde se Facebook:

difunde la practica =
X (Twitter):

Youtube:

Il. Informacion de la practica

2.1. ;:En qué consiste la practica?

El Centro de Atenci6n Telefonica del Gobierno del Estado de México (CATGEM) cuenta con un equipo de operadores altamente capacitados, que proporcionan una atencion amable, eficiente y oportuna, con el objetivo de resolver las|
dudas y brindar la informacién necesaria a la ciudadania. Asimismo, este Centro trabaja de manera coordinada con las diferentes dependencias y entidades del gobierno estatal, permitiendo una respuesta integral a las necesidades de la
poblacién. Ademas, el CATGEM ha implementado herramientas tecnoldgicas que permiten una gestion eficiente de las interacciones entrantes, agilizando la atencion y reduciendo los tiempos de espera de la poblacién usuaria. También
lleva a cabo encuestas de satisfaccién para evaluar la calidad del servicio brindado y realizar mejoras continuas. En resumen, el CATGEM juega un papel fundamental en la atencién a la ciudadania, facilitando el acceso a la informacién y
los servicios gubernamentales de manera répida y eficaz, contribuyendo asi a fortalecer la relacién entre el gobierno y la poblacién.

2. ;Qué pr atica o ion de la practica?
/Antes de la operaci6n del Centro de Atencion Telefonica del Gobierno del Estado de México (CATGEM), se contaba con 25 centros de servicios de atencion telefonica dispersos en diferentes areas gubernamentales operando con 48 lineas|
telefénicas, de las cuales, 32 eran de marcacién local, 15 de lada sin costo y una de cédigo abreviado, mismos que carecian de equipo e infraestructura béasica para su adecuada operacién y atencién a la ciudadania. En conjunto se
atendian, en promedio, mil llamadas diarias, sin disponer de un protocolo estandarizado de atencién; en consecuencia, el servicio adolecia de respuesta inmediata, mostrando 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.
Ante esta situacion se identificd la necesidad de poner en operacidn un centro de contacto con la ciudadania, en sus inicios, representd una solucién para proporcionar informacién sobre el quehacer de la Administracién Publica Estatal.
Se decidié implementar un programa de modernizacién y centralizacion de los servicios de atencion telefénica, con el objetivo de mejorar la eficiencia y la calidad del servicio brindado a la ciudadania. Se creé un centro de atenciones
centralizado, equipado con la tecnologia necesaria para gestionar de manera eficiente las atenciones entrantes y salientes, asi como un sistema de seguimiento de los diferentes casos y requerimientos de la ciudadania. Asi mismo, se|
establecié un protocolo estandarizado de atencion, con tiempos de respuesta definidos para garantizar una atencion oportuna y de calidad. Se capacitd al personal encargado de atender las llamadas, con el fin de brindar un servicio mas
profesional y personalizado. Ademds, se implementé un sistema de monitoreo y evaluacién continua del servicio, para identificar areas de oportunidad y realizar mejoras constantes en la atencion telefénica. Gracias a estas acciones, se|
logré mejorar significativamente la eficiencia en las atenciones, reduciendo los tiempos de espera y aumentando la satisfaccién de la ciudadania. Ademas, se logré optimizar los recursos, reduciendo los costos de operacién y mejorando
la productividad del personal. En resumen, con la Gltima modernizacién y centralizacién de los servicios de atencidn permitié ofrecer un servicio mas eficiente, oportuno y de calidad a la ciudadanfa, demostrando el compromiso del
gobierno en mejorar la atencién ciudadana.
2.3, Objetivo general de la practica
Implementar estrategias de comunicacion efectivas que promuevan la transparencia, la accesibilidad y la participacién ciudadana. Esto incluye el fortalecimiento de plataformas digitales donde se puedan consultar tramites y servicios,
asi como la difusién de campafias informativas sobre derechos y obligaciones de la ciudadania. Ademds, es necesario capacitar constantemente al personal del Centro para que pueda brindar una atencién de calidad y calidez,
garantizando asi un servicio eficiente y satisfactorio. Asimismo, establecer mecanismos de retroalimentacion para identificar 4reas de oportunidad y mejorar continuamente la calidad del servicio. Por (ltimo, es importante promover la
colaboraci6n interinstitucional y la coordinacion con otras dependencias gubernamentales para responder de manera integral a las necesidades de la ciudadanifa. De esta manera, el Centro se consolidara como un referente en la atencién
ciudadana y contribuiré a fortalecer la relacién entre gobierno y sociedad en el Estado de México.

2.4. Describir los sobr i ei es de la practica

La plataforma digital que ofrece el Centro de Atencién Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM) permite brindar informacion detallada sobre tramites, servicios, programas y acciones de gobierno, facilitando asi el acceso
de la ciudadania a los recursos y beneficios disponibles. Ademds, el Centro cuenta con un equipo de profesionales capacitados en atencidn al cliente, quienes brindan un servicio personalizado y de calidad a cada persona ciudadana que|
se comunica y cuyo objetivo principal es acercar el gobierno con la ciudadania, facilitando la comunicacion y el acceso a los servicios gubernamentales de manera eficiente y transparente. Este Centro se suma a las estrategias del
Gobierno del Estado de México para fortalecer la relacion con la ciudadania, promoviendo la participacion ciudadana y la transparencia en la gestion publica.

2.5, ;Coémo contribuye la practica en la mejora de los procesos, tramites y servicios de la Administracién Publica Estatal

El Centro de Atenci6n Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM) contribuye con los tramites y servicios del Gobierno del Estado de México a: * Detectar necesidades especificas de la ciudadania; « Fomentar y apoyar a
consolidar el uso y aprovechamiento estratégico de las tecnologias de la informacion y comunicacio Promover e impulsar la participacion social y coadyuvar a que la administracién plblica sea eficiente; « Acercar el gobierno a la
gente y acelerar los procesos de simplificacion administrativa que la ciudadania demanda; * Brindar un servicio piblico a disposicion de la ciudadania a través de medios accesibles; * Incrementar la eficiencia, la transparencia y la
participacion ciudadana.

ser con lai

2.6. ;Cuales son los elementos de Gobierno Electrénico utilizados en la operacién de la practica?
Internet, sitios web, plataforma multicontacto, bases de datos.

2.7. ;Cuadles son las actividades del proceso, tramite o servicio que se hicieron mas eficientes con la incorporacién de elementos de Gobierno electrénico para la operacién de la practica?

Es necesario realizar una planeacién sobre la Renovacion Tecnoldgica del Centro de Atencién Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM), debido a que la tecnologia con la que se opera se encuentra en la Gltima etapa de|
vida Util, es por ello que se requiere de una actualizacién que permita la unificacién de los canales de comunicacion, mediante una plataforma Unica, que eficiente de manera integral las atenciones del Centro, a través de tecnologias de|
Ultima generacidn las cuales permitan garantizar la operacion las 24 horas, los 365 dias del afio.

2.8. LExlsten practicas slmllares |mp|ementadas en otras Sil X :Dénde?
p ias de la A racién Publica Estatal o ;Dénde? Fiscalia General de Justicia del Estado de México, Call Center que atiende temas especificos a su competencia; Centro Control,
instancias de otros gobiernos? No Comando, Comunicacién, Computo y Calidad de la Secretaria de Seguridad del Estado de México (C5), Call Center focalizado a
emergencias y LOCATEL CDMX, Call Center de participacion privada y gubernamental, que opera solo en la CDMX.

2.9. Ventajas competitivas de la practica




Ventajas competitivas que tiene la practica que se
documenta en relacién con otras similares

Ventajas que tienen otras practicas similares

El mejoramiento de los procesos y procedimientos del gobierno. El aumento
de la calidad de los servicios publicos. La incorporacién de mas y mejor|
informacion para los procesos de toma de decisién. La simplificacién de la
coordinacion entre las diferentes instancias de gobierno. Opera las 24 horas|
del dia, durante los 365 dias del afio. Proceso certificado bajo la norma SO
9001:2015.

No se ha realizado un analisis o estudio comparativos para determinar ventajas competitivas. Los centros de contacto que operan en otras dependencias de la
/Administracién Publica Estatal funcionan como canales de comunicacién abierta, pero solo con temas especificos de su competencia.

2.10. Operacion de la practica

;Cudl es el procedimiento antes de implementarla?

;Cudl es el procedimiento después de implementarla?

La tecnologia con la que el servicio era operado estaba en la Ultima etapa
de su vida (til, la atencién se realizaba a través de dos canales de
comunicaciéon segmentados via telefénica y via chat, los cuales se|
administraban de manera independiente y complicaba la evaluacion vy
control de los mismos; ademés, el tiempo de respuesta a la ciudadania era
elevado, debido a que una parte del personal asesor atendia un canal, y los|
restantes otro, por lo que era necesario replantear la forma de dar el
servicio

Se implement6 una renovacion tecnoldgica (2017) la cual permitié incrementar un canal méas de comunicacion y contacto (correo electrénico). Actualmente, se
cuenta con una plataforma multicanal que permite la unificacion de los canales, la cual tiene una fila universal y con ello cada asesora(or) puede atender a las|
y los ciudadanos en espera, independientemente del servicio por el medio que nos contacte (telefénico, chat, correo electrénico), con esto se logré mejorar e|
incrementar la atencién a la ciudadana, dando una respuesta pronta a sus solicitudes y demandas de orientacion e informacién; ademés de contar con las|
bases de infraestructura tecnoldgica para implementar mas canales de comunicacién y contacto como WhatsApp.

2.11. ;Se han realizado mejoras significativas a la
practica?

Sil

:Por qué no se han realizado mejoras?

2.12. Mejoras realizadas a la practica

/Acciones ejecutadas

Resultados alcanzados con las mejoras realizadas a la practica

Se realiz6 la Renovacién Tecnoldgica (2017) del Centro de Atencién
Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM), debido a que la
tecnologia con la que se operaba se encontraba en la Gltima etapa de vida
util, es por ello que se gestiond una actualizacion. Para ello, se requirié de la
actualizacion de una infraestructura que permitiera la unificacién de los|
canales de comunicacién, mediante una plataforma Unica, para eficientar de|
manera integral los servicios de atencion y orientacion del Centro, a través|
de tecnologias de Ultima generacion, las cuales permitieron garantizar la
operacion las 24 horas, los 365 dias del afio. Asimismo, para fortalecer la
comunicacion interactiva con la ciudadania, se redisefi¢ el Directorio de
Servidoras y Servidores Publicos del Gobierno del Estado de México, a fin de|
facilitar la consulta de informacién actualizada del personal del serviciol
publico de la Administracién Plblica Estatal.

Permiti¢ eficientar de manera integral las atenciones del Centro, a través de tecnologias de Ultima generacion, la cual garantizé la operacion las 24 horas, los
365 dias del afio, permitiendo la unificacién de los canales de comunicacién, mediante una plataforma unica.

2.13. Fecha en la que se realizé la ultima mejora

2022-03-22

Ill. Fundamento juridico y/o administrativo de la practica

3.1. ;La implementacién de la practica se sustenta en or s) juridico(s): inistrativo(s)? H SiH X H NOH
En caso de ser afirmativo, sefalar el(los) fundamento(s) de la préctica
Tipo de ordenamiento del

Ordenamiento(s) juridico(s)

Reglamento Interior de la Oficialia Mayor, articulo 12, fraccién XIX, publicada en el Periddico Oficial “Gaceta del Gobierno”, el 20 de diciembre de 2023.
https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.gob.mx/files/files/pdf/gct/2023/diciembre/dic201/dic201r.pdf

Ordenamiento(s) administrativo(s)

MEXICO, publicada

en el

Manual de Organizacién de la Oficialia Mayor del Estado de México, 23400006030201L CENTRO DE ATENCION TELEFONICA DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE
Peri6dico Oficial “Gaceta
https://legislacion.edomex.gob.mx/sites/legislacion.edomex.gob.mx/files/files/pdf/gct/2024/mayo/may281/may281c.pdf

del Gobierno”, el 28 de mayo de 2024

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

Pilar / Eje transversal

Eje 1. Cero corrupcién y gobierno del pueblo y para el pueblo

Estrategia

de la participacion ciudadana.

1.1.1 Brindar una atencién politica de puertas abiertas y cercania con la ciudadania, asi como con los diversos actores sociopoliticos para el fortalecimiento

Linea de Accion:

1.1.1.7 Desarrollar e implementar canales de comunicacién accesibles para informar a los ciudadanos sobre las politicas, decisiones y acciones de gobierno,
asi como para recibir peticiones ciudadanas.

En caso de ser negativo, mencionar ¢Por qué la préctica no cuenta con
fundamento?

3.2. ;La practica se encuentra documentada? H Si NoH
En caso de ser afirmativo, sefialar la documentacién de la que se dispone:
Mapa de procesos
Manual de procedimientos X
Guia técnica o metodoldgica
Manual de usuario
Otro X |¢Cudl?
Certificado conforme a los requisitos de la NMX-CC-9001-IMC-2015/ 1SO 9001:2015.

En caso de ser negativo, indique ;Por qué? H

. 7 . < .
IV. Medicion y reconocimiento de la practica
4.1. ;Se realiza medicion de la practica? H Sil NoH
4.2, Metodologia utilizada para medir la practica
Describa los siguientes recursos de medicion:
Frecuencia de medicién Mensual
Instrumento de medicion Encuesta de satisfaccion y buzon de quejas, sugerencias y felicitaciones. Revisién de indicadores mensuales.
Elementos que se evallan Satisfaccién del servicio recibido. Realimentacién de la poblacién usuaria. Tendencia sobre el comportamiento del servicio, y oportunidades de mejora.
Indicador(es) aplicado(s) para conocer los Porcentaje de satisfaccion al 90%. Atencion personalizada de quejas, sugerencias y felicitaciones. Porcentaje de cumplimiento al 90%.
resultados alcanzados con la
implementacion de la practica
4.3, ;:Se mide la satisfaccion de la poblacién usuaria en relacién con la implementacién de la practica? H S\'H X H NOH X
Endcasc afirmativo, indicar de qué manera se||Encuesta de satisfaccién y buzén de quejas, sugerencias y felicitaciones de manera trimestral.
mide
4.4. ;La practica esta certificada bajo un estandar? H Sil NOH
En caso de ser afirmativo, mencionar los siguientes datos:
Norma o estéandar NORMA: NMX-CC-9001-IMNC-2015/ISO 9001:2015.
Fecha de certificacién 2022-03-22
Institucion certificadora Normalizacién y Certificacién NYCE.S. C.
4.5. ;La practica ha recibido algun reconocimiento? H Sil NOH
En caso de ser afirmativo, mencionar los siguientes datos:
Fecha en que recibid el reconocimiento 2022-03-01
Sector que otorga el reconocimiento Publico | I Privado] X
Institucién que emite el reconocimiento Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT)
Tipo o categoria del reconocimiento Premio Nacional “Excelencia en la Relacion Empresa-Cliente y Centros de Contacto”. Mejor Ejecutivo de Contacto de Atencion Ciudadana.
Carécter del reconocimiento H Internaciona\H H NacionaIH HEstata\H HMumcipalH H InstitucionalH




V. Transferencia de la practica

5.1. ¢La practica puede ser adoptada o transferible? Isi Xl No||

En caso de ser negativo, indique ;Por qué?

5.1.1 ;La practica ha sido transferida o adoptada por otro ambito de gobierno? HS\' H H NOH X

En caso de ser afirmativo, seialar a q

én se ha trasferido:

Ambito de gobierno Nombre

Federacién

Estados

Municipios

Dependencias u organismos auxiliares

Organismos auténomos

5.2. ¢{Qué nivel de transferencia es permisible? Total X
Parcial
Asesoria o transferencia de conocimiento X

Apoyo técnico

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

Gestion administrativa

Acordar via telefonica, con la o el titular de la Direccién General de Innovacién (DGI) una reunién de trabajo para agendar una visita a las instalaciones del Centro de Atencién Telefonica del Gobierno del
Estado de México (CATGEM). Presentar solicitud a la DGI, en la que se mencione el interés y motivo de conocer a detalle la “Mejor Practica”, para su posible adopci6n o réplica.

Normatividad aplicable

De acuerdo con las necesidades de la operacién.

Recursos tecnoldgicos

De acuerdo con las necesidades de la operacion.

Recursos materiales

De acuerdo con las necesidades de la operacion.

Recursos humanos

De acuerdo con las necesidades de la operacion.

VI. Resultados obtenidos con la implementacidn de la practica

6.1. Periodo de resultados reportados: H de H 2023-01-01 H al H 2023-12-31
6.2. ;En qué porcentaje se cumplié el objetivo de la practica? H 90.15%
6.3. Meta programada en el periodo reportado HGS0,000 atenciones.

Resultados

6.4. Cualitativos

« Alta disponibilidad de los servicios. * Alternativa de informacién gubernamental efectiva * Servicios de informacién y orientacién de manera agil, flexible, accesible, (til, oportuna, segura y|
confiable, originando que la ciudadania se sienta comprendida y atendida. * Fomento de un gobierno cercano a la gente con enfoque de calidad e innovacién. « Facilita a la ciudadania el
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones, logrando asi corresponsabilidad y compromiso. * Contribuye en la construccién de una ciudadania més informada, justa,
equitativa, transparente e igualitaria. « Fortalece la relacién gobierno-sociedad * Suma esfuerzos con la Administracién Publica, para que otros call centers gubernamentales, desde nuestra
experiencia, mejoren sus procesos de atencidn y comunicacion con la ciudadania. « Referente a nivel estatal para otros call centers de Gobierno. * Profesionalizacién del personal para reforzar|
y unificar los criterios de orientacién y servicio a la ciudadania. * Atencién personalizada de quejas, sugerencias y felicitaciones

6.5. Cuantitativos

Los servicios de informacion y orientacién del Centro de Atencidn Telefénica del Gobierno del Estado de México (CATGEM), son proporcionados a través de sus canales de comunicacion,
teléfono, chat y correo electrénico, por 34 especialistas, que atienden diariamente en promedio diario de 1,829 consultas, con una poblacién usuaria cada vez mas heterogénea y creciente en
cuanto a cantidad y calidad de la informacion, manteniendo indicadores de satisfaccién mayores al 90% de aceptacion.

6.6. Evidencia grafica

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

7.1. Secretaria u Orgal
Auxiliar

nismo  [OFICIALIA MAYOR

7.2. Unidad administrativa DIRECCION GENERAL DE INNOVACION

responsable directa

7.2.1. Nombre de la persona ||Lic. Linda E. Somilleda Ventura

titular responsable de la

unidad administrativa
responsable directa

7.2.2, Cargo Subdirectora de Vinculacién Ciudadana

Teléfono 1 7222361601 |[Extensién 1 63000

7.3. Domicilio Doctor Nicolas San Juan nim. 109, colonia Parque Cuauhtémoc, C.P. 50010, Toluca, Estado de México.
7.4. Correo linda.somilleda@edomex.gob.mx

electrénico

7.5. Nombre de la o del enlace HMtro. Julio César Gonzalez Dominguez

7.5.1 Cargo lefe de Departamento del Centro de Atencion Telefénica del Gobierno del Estado de México

Teléfono 1 7222361600 |[Extensién 1 63002

7.5.2 Domicilio Doctor Nicolas San Juan niim. 109, colonia Parque Cuauhtémoc, C.P. 50010, Toluca, Estado de México.
7.6. Correo julioc.gonzalez@edomex.gob.mx

electrénico

Fecha de

validacion

2024-06-24




