s % Gobierno de e
33 _ <y’ 1 INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
o = eXICO ! @ SEGURIDAD Y SOLIDARIDAD SOCIAL

APENDICE X - “CAMPANA MODELO PREVENTIVO DE ENFERMEDADES CRONICAS”

. Nombre de la campaiia.

Modelo Preventivo de Enfermedades Crénicas- (MPEC)

Il. Objetivo.

Modelo Preventivo de Enfermedades Cronicas - MPEC

Beneficiar a la poblacidn de la derechohabiencia a través de un canal de atencion telefénico para
temas de Enfermedades Crdnicas, mediante el seguimiento y/o Prevencidn de la Enfermedad.

El Servicio de CCIMSS Morelia, Michoacan, correspondiente a las Campafia de Modelo Preventivo
de Enfermedades Crdnicas, es un componente de suma relevancia para el Instituto, debido a que
integra un modelo de atencion presencial con seguimiento telefénico que permite contener el
aumento de enfermedades crdnicas para evitar pacientes en etapa critica.

Este programa busca ademas del factor humano de control de enfermedades cronicas, el
disminuir impactos econdmicos por la falta de atencién médica oportuna de los derechohabientes
al no dar seguimiento, lo cual beneficia al Instituto disminuyendo costos de atencién en

enfermedades de etapa critica.

il Facultades del Area Usuaria de la Campaiia.

Como parte de las funciones sustantivas de la Coordinacién de Unidades de Primer Nivel y de la
Coordinacion de Unidades de Segundo Nivel, establecidas en el Manual de organizacién de la
Direccidon de Prestaciones Médicas Clave: 2000-002-001 validado el 08 de octubre de 2021, se

encuentran las siguientes:

“7.1.4.1 Coordinacion de Unidades de Primer Nivel.

3. Aprobar a través de sus Divisiones las estrategias que mejoren la accesibilidad de los servicios
de promocién y educacién para la salud, prevencion, nutricion, deteccidn, diagndstico y atencidn,
con el propdsito de mejorar las condiciones de salud de los derechohabientes y trabajadores del
Instituto.
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5. Aprobar estrategias de ampliacion de cobertura que mejoren la accesibilidad de los servicios de
promocion, prevencién y atencién, en beneficio de un nudmero cada vez mayor de
derechohabientes para obtener los impactos en salud programados, en el Primer Nivel de
Atencion.

13. Aprobar los criterios para el desarrollo, operacion y explotacién de los sistemas de informacion
médica en materia de promocidn, prevencién y atencién, que permitan disponer de informacion
confiable, oportuna, suficiente y de calidad que contribuya a mejorar la prestacion de los servicios,
en coordinacién con la Coordinacion de Vigilancia Epidemioldgica a través de su Division de
Informacion en Salud.

”

Estas funciones facultan a la Coordinacién de Unidades de Primer Nivel, para solicitar este tipo de
tecnologias, con las que se mejora la accesibilidad a los servicios en las Unidades de Medicina,
permitiendo el desarrollo, operacién y explotacién de los sistemas de informacién médica, donde
en conjunto con la Coordinacién de Servicios de Infraestructura Tecnolégica Institucional, se
idean y materializan conceptos nuevos e innovadores que brindan la mejora de los procesos
basado en Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC).

V. Alcance.

Contar con un canal de atencién telefénica directa con personal basico y capacitado.

En este contexto, la prestacion del servicio CCIMSS Morelia, Michoacan, correspondiente a la
campafia Modelo Preventivo de Enfermedades Crénicas deberd ser prestado atendiendo todas y
cada una de las especificaciones, caracteristicas y requerimientos técnicos y de calidad
establecidos en el Anexo Técnico del servicio CCIMSS Morelia, Michoacan

V. Estimado de interacciones.

Con la finalidad de que el Licitante cuente con elementos de planeacién, se proporciona la
informacién del comportamiento de la demanda de servicios durante los ejercicios 2019 a junio
de 2024, en el -apartado 3.8:- D|5p0n|b|I|dad de la Infraestructura del Anexo Técnico del servicio
-CC IMSS Morelia, Michoacan.
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VL. Tiempo estimado de cada interaccidn.

Tiempo estimado por interaccion (AHT): 3.00 minutos

VII. El horario de atencion.

PS-1 Basico
Lunes a viernes de 08:00 Hrs. a 20:00 hrs.

Sabados y domingos la ventana se encontrara cerrada.

VIIl. Tipo de posicion requeridas.

El presente servicio considera una atencion a través del canal de Llamadas de salida con PS-I
Basico en instalaciones del Licitante, para lo cual debera cumplir con lo establecido en el numeral
4.5 Estaciones de Servicio del Anexo Técnico.

IX. Datos del Area Usuaria de la campafia por parte de El Instituto.

Titular de la Coordinacién de Unidades de Primer Nivel.

X. Descripcion del proceso

El Instituto, proporcionara de manera conjunta con el Proveedor la estrategia de atencion
mediante la entrega de Bases de Datos segmentada acorde a una estrategia por fases, los cuales
se describen a continuacion:

I.  Se definird un script de invitacidn en el cuidado de su salud atendiendo el programa
Institucional del IMSS “Chécate, Midete, Muévete”, el cual consistird en darse de
alta en la aplicacion del IMSS Digital y contestar unos cuestionarios para identificar
alguin posible riesgo frente a un padecimiento crénico.

II. El Centro de Contacto Morelia Michoacan invitard a realizar a derechohabientes
diversos estudios que permitan confirmar o descartar algin padecimiento de
acuerdo con la fase |.

. Con base en la informacién y disposicion del derechohabiente al colaborar en el
programa se genera un seguimiento frente a las diferentes dreas de atencién a la
salud del Instituto generando una conciencia ciudadana que permita atender y
controlar al paciente frente a su padecimiento.
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Realizar llamadas telefénicas y/o envio de correos y/o mensajes de texto SMS.

Objetivo: Contactar a los derechohabientes que se encuentra dentro del Modelo Preventivo de
Enfermedades Cronicas.

El “posible proveedor”, deberd realizar llamadas telefénicas y/o envio de correos electrénicos y/o
envio de mensajes de texto SMS con base a las listas proporcionadas por el administrador de la
campafia y de acuerdo con las reglas del negocio establecidas.

El “posible proveedor”, deberé llevar un registro y control de las modalidades de contactacion de
los derechohabientes.

Agendar citas médicas a los derechohabientes que asi lo soliciten.

Objetivo: Agendar las citas telefénicas a los derechohabientes a los que se les dirigio la campafia
del MPEC y que en su llamada telefdnica soliciten agendar una cita.

El “posible proveedor”, deberé realizar el registro de las citas agendadas a los derechohabientes
que se les haya marcado para alguna invitacion de las campafias del MPEC y que decidan en ese
momento realizar su programacion de cita. Los agentes del Centro de Contacto CCIMSS deberén
aplicar los procesos y reglas de negocio que vienen descritas en el apéndice de la campafia de
CITA médica Telefdnica.

Reglas de Negocio.

A continuacidn, se describen de manera enunciativa mas no limitativa, las reglas de negocio para
la campafia del Modelo Preventivo de Enfermedades Cronicas, las cuales podran modificarse o
agregarse de acuerdo con las revisiones técnicas conjuntas entre el personal del “posible
proveedor” y del administrador de la campafia, durante la vigencia del contrato.

1. El CCIMSS uUnicamente podrd realizar llamadas telefénicas, envio de correos
electrénicos y envio de SMS a los contactos que sean proporcionados por el
administrador de la campania a través de las listas.

2. EICCIMSS deberd realizar un maximo de dos marcaciones a cada contacto telefénico
descrito en las listas proporcionadas por el administrador de la campafia.

3. Sila primera llamada no fue exitosa, se deberd marcar maximo en una ocasién mas.
Dicha marcacién adicional debera ser en otro dia y horario (se propone que la 22
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llamada se realice 3 horas después de la hora en que se realizé la 12 llamada), éstas
llamadas seran durante el tiempo que dure la campafia.

4. ElCCIMSS deberd informar al administrador de la campaiia el inicio y el final de cada
ronda de marcacion.

5. El CCIMSS debera llevar un reporte final con el estatus de las llamadas realizadas.

Tipificaciones

Se tipificara de acuerdo con la estrategia establecida por el Instituto y las mismas seran definidas
de mutuo acuerdo entre el Instituto y el Proveedor

Margarita

Pagina 5 de 5
Maza







