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Establecer los pasos a seguir para realizar el correcto registro, solucién y seguimiento a los
requerimientos de reporte de agenda de citas.

2. Alcance

Esta guia considera desde el registro hasta el cierre de los requerimientos para reporte de agenda
de citas de Unidades Médicas, es de uso para la Mesa Central de Servicios.

3. Sintomas

Para este requerimiento podrian presentarse los posibles sintomas que se describen a
continuacion:

e Solicitud de reporte de citas de Unidades médicas

4. Herramientas

¢ BMC Remedy.

5. Roles Involucrados

Responsable de recibir llamada telefénica, validar
que la solicitud se realice a través de una cuenta de
Correo Institucional, asi como la integridad de la
informacién necesaria para atender solicitud de
Mesa Central de Servicios reporte de agenda de citas, asignacion y reasignacion
del requerimiento a la Mesa Especializada de
Atencion de Requerimientos Cita Médica, da
seguimiento a la solicitud y valida con el usuario la
atencion del requerimiento para su cierre.

Notifica el requerimiento de reporte de agenda de
citas, envia correo electrénico con cuenta de Correo
Institucional, y valida la atencién del requerimiento.

Personal Administrativo de Unidad
Médica
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Mesa Especializada de Atencion de Cita | Realiza reporte de agenda de citas y documenta las
Médica actividades realizadas

Tabla 1. Roles Involucrados

6. Narrativa de Actividades

1 Personal Administrativo de | Solicitar peticién N/A
Unidad Médica
Personal administrativo de la unidad
médica solicita peticién:
> Si la peticion es por portal de
autoservicio, ir al paso 2
> Sila peticién es por llamada, ir al
paso 4
> Si la peticibn es por correo
electroénico, ir al paso 5
2 Personal Administrativo de | Ingresar al portal N/A
Unidad Médica

Ingresa al portal de autoservicio para
registrar su requerimiento.

3 Personal Administrativo de | Capturar requerimiento N/A
Unidad Médica

Solicita reporte de agenda de citas.
Ir al paso 9
4 Mesa Central de Servicios Solicitar envio de correo electrénico N/A

Solicita al personal administrativo que
envie correo electrénico con la
descripcion del requerimiento,
incluyendo los siguientes datos:
Contacto

No. Empleado (no obligatorio)
Teléfono

Fecha de consulta

Horario

VVVVY
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> Clinica
» Consultorio (no obligatorio)

Ir al paso 6

IMPORTANTE: El correo de la solicitud
debera ser desde una cuenta de correo
institucional ya sea del personal
solicitante o de otra cuenta de Correo
Institucional.

Cuando exista falla desde la cuenta de
correo institucional, las peticiones
podran enviarse desde un correo
electrénico personal, siempre y cuando
se incluya copia a una cuenta
Institucional.

5 Personal Administrativo de | Enviar correo electronico Correo
Unidad Médica electrénico
Envia correo electronico a la Mesa
Central de Servicio.

6 Mesa Central de Servicios Recibir correo electrénico Correo
electrénico
Recibe correo electroénico.

Cuando la peticidn se realice a través de
correo electrénico, el agente validara
que en el mismo vengan los elementos
necesarios para proceder con la
solicitud, dichos elementos son:
Contacto

No. Empleado (no obligatorio)
Teléfono

Fecha de consulta

Horario

Clinica

Consultorio (no obligatorio)

Ir al paso 7

IMPORTANTE: El correo de la solicitud
debera ser desde una cuenta de correo

VVVVVYYY
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institucional ya sea del personal
solicitante o de otra cuenta de correo
institucional.

Cuando exista falla desde la cuenta de
correo institucional, las peticiones
podran enviarse desde un correo
electrénico personal, siempre y cuando
se incluya copia a una cuenta
Institucional.

7 Mesa Central de Servicios | Revisar informacién y validar Correo
electrénico

Revisa la informacién proporcionada
por el personal y valida si la peticion por
correo electréonico incluye una cuenta
de correo institucional y si los datos
requeridos en el paso 4 y 6 son
correctos.
¢La informacion es valida?
> Si,iral paso 8
> No, solicita al personal los
requerimientos faltantes por
correo electrénico, ir al paso 4
8 Mesa Central de Servicios | Registrar y clasificar Ticket

Registra y clasifica la solicitud.
9 Mesa Central de Servicios Evaluar solicitud Ticket

Evalua requerimiento épuede generar el
reporte de agenda de citas?

> Si,iral paso10

> No, ir al paso 12

10 Mesa Central de Servicios Generar reporte de citas N/A
Genera agenda de citas.

n Mesa Central de Servicios Documentar actividades Ticket
Documenta actividades realizadas.
Ir al paso 16

12 Mesa Central de Servicios | Asignar solicitud a la ME Ticket
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Asigha requerimiento a la Mesa | Correo
Especializada de Atencion de | electrénico
Requerimientos Cita Médica.

13 Mesa Especializada de Recibir requerimiento Correo
Atencion de electrénico
Requerimientos Cita Recibe requerimiento.
Médica
14 Mesa Especializada de Realizar requerimiento Correo
Atencion de electrénico
Requerimientos Cita Realiza requerimiento.
Médica
15 Mesa Especializada de Documentar y notificar Correo
Atencion de electrénico
Requerimientos Cita Documenta actividades realizadas y
Médica envia correo electrénico.
16 Mesa Central de Servicios | Validar atencién N/A

Contacta al usuario para validar la
atencion a su requerimiento. ¢(El
requerimiento fue solucionado?

> Si, iral paso 18

> No, ir al paso 17
17 Mesa Central de Servicios Re-asignar solicitud Ticket

Re-asigna el requerimiento.
Ir al paso 12

18 Mesa Central de Servicios Enviar encuesta de satisfaccion Encuesta de
satisfaccién

Aplica encuesta de satisfaccion.
19 Mesa Central de Servicios Cerrar ticket Ticket
Realiza cierre de ticket.

Fin del Procedimiento

Tabla 2. Narrativa de las Actividades del Flujo de Atencion
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Figura 1. Flujo de Atencion
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8. Matrices de Escalacion

Escalacion ISSSTE

A

Nombre: Arturo Balderas Martinez
Puesto: Jefe de Servicios de Cémputo

Correo Electrénico: arturo.balderas@issste.gob.mx
NUmero telefénico: 55 51 40 96 17 Ext. 12003

Tercer. nivel

4

Nombre: Gabriel Cuauhtemoc Gémez Quiroz
Puesto: Subjefe de Departamento

Correo Electronico: gcgomez@issste.gob.mx
NuUmero telefénico: 55 51 40 96 17 Ext. 12651

Segtndolnivel

Nombre: Maria Araceli Buchan Reyes Nombre: Maria Concepcion Hernandez Pérez

Puesto: Asistente Administrativo en Salud A8 Puesto: Profesional Administrativo A

Correo Electronico: mabuchan@issste.gob.mx Correo Electronico: conyhp@issste.gob.mx

NUmero telefénico: 55 51 40 96 17 Ext. 12408 NuUmero telefénico: 55 51 40 96 17 Ext. 89518
Brimiel

Figura 2. Matriz de Escalacion ISSSTE
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Escalacion Mesa Especializada de Atencion de Cita Médica

Nombre: José Marfa Taracena

Puesto: Director de Tecnologia de la Informacion B-
connect

Correo Electronico: jtaracena@bconnect.com
Numero telefonico: 5540443165

Nombre: Noé Rendén Gallegos

Puesto: Directora de Operaciones B-connect
Correo Electrénico: nrendon@bconnect.com
NUmero telefénico: 5526998203

Nombre: Luis Alberto Aguilar Rodriguez Nombre: Lair Macias Ramirez

Puesto: Gerente de Aplicaciones Puesto: Gerente de Operaciones B-connect
Correo Electroénico: laguilar@bconnect.com Correo Electronico: Imacias@bconnect.com
Numero telefénico: 51333300 ext. 13520 NuUmero telefénico: 51333300 ext. 92527

Segundolnivel

Nombre: Supervisor Mesa de ayuda

Puesto: Supervisor Mesa de ayuda

Correo Electrénico: citasmedicas@issste.gob.mx
Numero telefénico: 40001000 opcién 1 - 2

Primer mival

Figura 3. Matriz de Escalacion Mesa Especializada de Atencion de Cita Médica
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Mesa Central de Servicios
y N

Nombre: Horacio Pérez Hernandez
Puesto: Gerente de Operacion MCS
Correo Electroénico: horacio.perez@nexoit.com.mx
NUmero telefénico: 10006509
Cel. 5523436990

Tercer nivel

F i

Nombre: Bruno Gerardo Sanchez Martinez

Puesto: Coordinador de Operacion

Correo electrénico: bruno.sanchez@nexoit.com.mx
Numero telefénico: 10006583

Cel. 5571912078

Segundoinivel

Nombre: Mariana J. Garcia Gonzalez Nombre: Jests Mendoza Cérdenas
Puesto: Supervisor de Turno Puesto: Supervisor de Turno
Correo Electrénico: mariana.garcia@nexoit.com.mx Correo Electronico: jesus.mendoza@nexoit.com.mx
Numero telefénico: 10006400 Ext. 1190 Numero telefonico: 10006400 Ext. 1396
Cel. 5518270874 Cel. 5585294933

Primernivel

Figura 4. Matriz de escalacion MCS
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9. Niveles de Servicio y/o Acuerdos Operacionales (SLAs y

OLAsS)
Mesa Especializada | A partir de la
de Atencion de | notificacion de Mesa
Reporte de Agendas . Requerimientos Central de Servicio en
30 minutos . .
Cita Médica - | caso de que no pueda
reporte de citas atender el
requerimiento

Tabla 3. Niveles de Servicio y/o acuerdos operacionales

Control de Versiones

Verdnica de Jesus Moreno

Jefa de Departamento de Capacitaciéon 15/02/2017 1.0 Version inicial
Se realizaron
modificaciones al
procedimiento y
Verdnica de Jesus Moreno diagr.ama, se actualizc?’la
Jefa de Departamento de Capacitaciéon 09/03/2018 2.0 Matriz - de  Escalacion
ISSSTE y la Matriz de
Mesa Central de

Servicios, se actualizé la
firma de aprobacion

Se realizaron mejoras al
procedimiento y
diagrama, se actualizé la
Matriz de Escalacién
BConnect y se actualizé
la firma de validacién.
Se actualizé la matriz de
escalacion ISSSTE y la
4.0 matriz de escalacién de
MCS, se actualizé la
firma de autorizacion.

José Enrique Rangel Ramirez
Jefe de Departamento de Planeaciéon y 30/11/2018 3.0
Normatividad
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