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APENDICE Il - “CAMPANA SERVICIO DE ORIENTACION TELEFONICA - SALUD MENTAL”

l. Coordinacion solicitante

La Coordinacion de Salud Mental y Adicciones dependiente de la Unidad de Atencion Médica de
la Direccion de Prestaciones Médicas, con sustento en los Articulos 2, fraccion V, 3 fraccion |
inciso g) y 6 fraccion Il del Reglamento Interior del Instituto Mexicano del Seguro Social, cuenta
con las facultades de atender los asuntos que le competen, conforme al Objetivo Prioritario 1
del Programa Integral de Salud Mental del IMSS 2021-2024, que a la letra dice: Sistematizar la
promocion y atencion a la salud mental en los tres niveles de atencion, incluyendo a la comunidad,
para mejorar la calidad y oportunidad de los servicios en el instituto, y particularmente en la
Estrategia I: Reorganizar la atencion en salud mental y adicciones, especialmente en poblacion
afectada por violencia, desastres naturales o situaciones de emergencia sanitaria; igualmente
aludiendo a la Estrategia IV: Utilizar las tecnologias electronicas y moviles para fomentar la
atencidn oportuna, con trato digno, pertinente y con pertinencia social; es que la Coordinacion
de Salud Mental y Adicciones solicita el servicio de Tecnologias de Informacién y Comunicacion
(TIC) que se describe en el presente documento con el que busca mejorar el alcance y
accesibilidad de la orientacion en salud mental y la derivacidon oportuna de las personas que asi

lo requieran.
Il. Nombre de la campaiia.

Servicio de Orientacion Telefonica en Salud Mental (SOT-SM)

l1l. Objetivo.

SOT-SM, tiene el objetivo de poner a disposicion de la poblacion derechohabiente y de la
poblacién en general, los servicios de profesionales en psicologia para la orientacién y derivacion
de personas que presentan y solicitan informacion sobre temas o problemas de salud mental.

V. Alcance.

Disponer de un canal de orientacién y derivacion telefénica atendido por personal especializado
en salud mental-psicélogos clinicos formados y certificados.

A través de linea telefdnica se realizara orientacion al usuario sobre dudas, sintomas o problemas
relacionados con la salud mental; se identificara el escenario situacion de salud mental en que se
encuentra el usuario del servicio, y se implementard la orientaciéon apropiada a través de
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contencién emocional, intervencién en crisis o Primeros Auxilios Psicoldgicos. Posteriormente, en
funcién de lo sefialado en el Anexo 2 “Procesos de Orientacidn Telefénica — Salud Mental”, se
derivard a la instancia que proceda para continuar su atencion.

El servicio debera ponerse en marcha en las instalaciones de la proveeduria incluyendo todos los
recursos humanos, técnicos tecnoldgicos, con personalizacién y configuracién de una solucion de
gestién de informacién — CRM y soporte técnico. El personal que brindaré la orientacion debera
estar plenamente capacitado para otorgar el servicio, con formacion en psicologia clinica contar
con titulo y cédula profesional con experiencia minima de 3 afios, o bien, contar con alguna
especializacién en terapia clinica.

La prestacién del Servicio de Orientacion Telefénica — Salud Mental debera ser realizado
atendiendo todas y cada una de las especificaciones, caracteristicas y requerimientos técnicos y
de calidad establecidos en el Contrato formalizado por la Coordinacién de Servicios de
Infraestructura Tecnoldgica Institucional para el Servicio Integral de Centros de Contacto de la
Direccién de Innovacién y Desarrollo Tecnolégico del IMSS.

Se solicitaran los ajustes en el alcance en caso de que durante la prestacion del servicio se
identifique la necesidad o inclusién de informacién para mejorar la eficiencia y eficacia del
servicio.

La vigencia del servicio se establecerd de manera conjunta con el administrador del contrato a
partir de la definicién del servicio y autorizaciéon de la propuesta que deba presentar la
proveeduria en términos del contrato correspondiente.

V. Tiempo estimado de cada interaccion.

Con base en los estimados tedricos y las tasas de casos de problemas de salud mental registrados
y atendidos en el Instituto, asi como los tiempos considerados como minimos y maximos optimos
para la orientacién y derivacion, se estima que 75% de las orientaciones seran con base en el
escenario 4: trastorno de ansiedad generalizada, episodio depresivo y trastorno por estrés
postraumatico. La orientacién telefénica considerada que cumplié con su objetivo en este
escenario es con una duracién de 11 min (+/- 3 min) como se muestra en el Anexo 1.

Por lo anterior, el tiempo estimado por interaccién (AHT) es un promedio: 14 minutos.
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VI. Horario de atencion.
Lunes a domingo de 08:00 a 20:00 horas.

Con horario posterior a las 20:00 horas y hasta las 7:59 horas de lunes a domingo, la ventana se
encontrard cerraday se utilizard un buzén de voz en caso de recibirse llamadas fuera de la ventana
de atencion, que indicara la informacidn de los horarios establecidos para el otorgamiento del
servicio.

VII. Tipo de posicion requerida.

El presente servicio considera una atencion a través del canal de llamadas de entrada en las
instalaciones del Prestador de Servicio.

VIII. Datos del Area Usuaria de la campaiia por parte del Instituto.

Coordinacion de Salud Mental y Adicciones, dependiente de la Unidad de Atencién Médica de la
Direccion de Prestaciones Médicas.

IX. Descripcion del Proceso.

Se recibird orientacidn telefénica a través del 800-222-2668, con un menu de seleccion a través
de audios que permiten a la persona seleccionar la opcidn “Si usted dese orientacion sobre dudas,
sintomas o problemas relacionados con la salud mental” marque la opcidn 4. Contara con un
audio de espera que indicard (en caso de encontrarse con todos los canales ocupados) “Su
llamada serd transferida con personal de psicologia y podrd ser grabada y monitoreada para fines
de calidad en el servicio”.

La llamada serd atendida por personal de psicologia capacitado en el proceso de eleccién del
escenario clinico que presenta la persona usuaria, la orientacion a proporcionar y la derivacion

consecuente.

La capacitacién la proporcionard personal de la Coordinacion de Salud Mental y Adicciones en un
primer momento, posteriormente sera responsabilidad del Proveedor en caso de incorporarse
personal de nuevo ingreso. Asimismo, sera responsabilidad del Proveedor que el personal de
psicologia clinica cuente con las competencias requeridas para otorgar el SOT-SM. El proceso de
atencidn a la llamada se realizara de acuerdo con el diagrama de procesos. Anexo 2
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El personal de psicologia utilizard como instrumentos para estadificacion de riesgo de conducta
suicida el Suicide Screening Questions-ASQ, asi como el M.I.N.I. y M.L.N.I. Kid para determinar el
escenario diagndstico de la persona que solicita el servicio y elegir la orientacién y derivacion
correspondiente.

Para este servicio al finalizar la llamada contara con una evaluacidn de la satisfaccion del usuario
que haya solicitado el SOT-SM, bajo el siguiente modelo:

¢La orientacion recibida fue clara y util para abordar sus preocupaciones?
Marque 1 - para si.

Marque 2 — para parcialmente-

Marque 3 — para no.

éSe resolvié la situacion que motivé la atencidn?
Marque 1 - para si.

Marque 2 — para parcialmente-

Marque 3 — para no.

éComo calificaria la atencion a la llamada?
Marque 1 — para excelente.

Marque 2 — para buena.

Marque 3 — para regular.

Marque 4 — para mala.

Marque 5 — para muy mala.

Por ultimo éRecomendaria el Servicio de Orientacion Telefénica — Salud Mental?
Marque 1 — para si.
Marque 2 — para no.

X. Seguimiento y supervision del servicio.

Los reportes derivados del SOT-SM deberén desglosarse por cada escenario clinico atendido, a
través de formatos en Excel, gréaficos correspondientes a través de un repositorio de consulta, con
periodicidad diaria y semanal.

Personal del Instituto podra acudir en cualquier momento a las instalaciones del proveedor a
revisar, supervisar e identificar el desarrollo del servicio o realizar cualquier accion que se emite
pertinente para supervisar el desarrollo y calidad del servicio, en su caso solicitara al proveedor
habilite los medios para poder llevar a cabo las supervisiones en caso de que existan dificultades
arte del IMSS para acudir al sitio de operaciones del servicio, conforme a los mecanismos
idos/enjel dontrato.
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En caso de detectar que el Servicio de Orientacion Telefénica no cumple con la calidad o
pertinencia, se notificara al Administrador del Contrato y a la proveeduria con la finalidad de que
se tomen medidas para solucionar lo que corresponda, en su caso aplicar las penas y deducciones,
que, conforme a las condiciones, plazos y procesos establecidos en el contrato, resulten

procedentes.

Anexo 1. Proceso de Orientacion Telefonica — Salud Mental.

1 ¢ Proguntar 812 pemona 5 punde hatlar (Quenesta
= ConSY?

7 5 €515 SO, POGK 10 G5 rOgUNtINR GUe PasO
G 3 3 50 WPCno of PEChO 3 1 POKIA 31 4

]
|
perscna esia pUDraca siyasehoeidctamenmédo, 0 |
g Tl ar & Sguien (0N (3 SETSONA. Y & 1
|

{

v

. | SES——— -
i er
RGO QU L0 BN £51NA0 010, PLIDOCAT U plan 00
s woguraad
1.3 50 enla 12 pavma pecr 15 GRI08 90 00 osle .
Persona RYpre RS . Preguntas de MOMEnia pupda PRCROR £ON, 3N pueds hably . e A,
¥z F,"‘;:.‘"';‘ —— :.ﬂ,:’f\.': 0 VIOIONCH o BCENDD 8 ers0s e  peciie Gue Confelle 3 0 00 NOCATE GUE VayR Al o (;'::"h:xu“;;‘“ - "‘“;""" [
Hamaas PRCOiOg DM IO ~ EXENIros PUCTa, VERANS O FIUN RGN SOGUTD P 3 PN C XN 5 T
| Y- INSKAE Qot grie Y pAOR ByUCa, QUe 58 39103 08 L Case ’
|
| N 14 S e3ta on resgo AN Pepantar W 3UlorZa que i |
3 T temwe Una pata o0 (S0 O Que autonce hacerel i
. . CONtAED comespCndents. TR ADCYD, 81 W persona

et 0o APOYD RO

Pramerts aoiOs PRCOIOQL O
+ Con derualtn @ unedad mecca

s rospasisa
v
1 (O LONSIoNa Gue PUOD Naler LONIIMIN? 2
Jnpecacieny - S preguntas A Qué hora foe of Gtiend Consum0? 3. sSate Qrientacdn Con dervak Cn &
< absunencia e o 30U 81 MO —— USted CUND ConBUmio? 4 L COmO B Olsena? A) ——e  Wlad de ateniid
sustncias consuma Adurmiass B) infranguio C)Agresva D} ag2ase ) especaizaca
4 conknado

Pagina-5 de 6

Margarita

A Maiza




Gobierno de

México

S
\D

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

SEGURIDAD Y SOLIDARIDAD SOCIAL

Anexo 2. Proceso de Orientacién Telefénica — Salud Mental (Edad igual o mayor a 18 afios).
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