


INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION i
UNIDAD DE ADQUISICIONES E INFRAESTRUCTURA Contrato niimero
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y P8M0015

CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

Contrato Plurianual Abierto para la prestacién del “Servicio de Centros de Contacto” para los
ejercicios 2018-2019, que celebran por una parte el INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO
SOCIAL, que en lo sucesivo se denominara “EL INSTITUTO”, representado en este acto por
TUFFIC MIGUEL ORTEGA, en su caracter de Director General, y por la otra parte, la empresa
denominada INFOCREDIT, S. DE R. L. DE C.V., en lo subsecuente "EL PROVEEDOR"
representada por ALEJANDRO CANASI LOZANO, en su caracter de Representante Legal, y a

quienes en forma conjunta se les denominara “LAS PARTES”, al tenor de las declaraciones y
clausulas siguientes:

DECLARACIONES
l.- “EL INSTITUTO”, declara a través de su Director General, que:

I.1.- Es un Crganismo Descentralizado de la Administracién Pablica Federal con personalidad
juridica y patrimonio propios, que tiene a su cargo la organizacién y administracion del Seguro

Social, como un servicio publico de carécter nacional, en términos de los articulos 4° y5°dela
Ley del Seguro Social.

l.2.- Estd facultado para contratar los servicios necesarios, en términos de ia legislacion
vigente, para la consecucion de los fines para los que fue creado, de conformidad con el
articulo 251, fraccion IV de la Ley del Seguro Social.

1.3.- Tuffic Miguel Ortega, se encuentra facultado para suscribir el presente instrumento juridico
en representacion de “EL INSTITUTO” y acredita su personalidad con el testimonio que
contiene la Escritura Plblica nimero 86,835 de fecha 22 de diciembre de 2017, otorgada ante
la fe del Licenciado Benito Ivan Guerra Silia, Notario PUblico nimero 7 de la Ciudad de México,
en la que consta la protocolizacién de su nombramiento como Director General, con las
facultades que le confieren los articulos 268, fraccién Ill, y 277 F, cuarto parrafo, de la Ley del
Seguro Social, para celebrar en forma indelegable, contratos plurianuales, cuya prestacion
genere una obligacién de pago para “EL INSTITUTO”, igual o mayor a 190,150 veces la
Unidad de Medida y Actualizacion (UMA), en alguno de sus afios de vigencia y manifiesta bajo
protesta de decir verdad, que las facultades que le fueron conferidas no le han sido revocadas, .
modificadas, ni restringidas en forma alguna.

El nombramiento del Director General de “EL INSTITUTO”, quedé inscrito en el Registro
Publico de Organismos Descentralizados, bajo el folio 97-5-08012018-105350 de fecha 8 de

enero de 2018, en cumplimiento a lo ordenado en los articulos 24 y 25 fraccién Ill de la Ley
Federal de las Entidades Paraestatales.

l.4.- Pedro Valencia Santiago, suscribe el presente instrumento en calidad de Titular de la
Direcciéon de Innovacién y Desarrollo Tecnolégico, con las facultades que le confieren los
articulos 3 fraccion |l, inciso d), 6 fraccion |, 8, y 74 del Reglamento Interior del Instituto
Mexicano del Seguro Social, y de acuerdo al poder que le fue conferido en la Escritura Publica

nimero 83,545, de fecha 02 de septiembre de 2016, otorgada ante la fe del Licenciado Benito
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lvan Guerra Silla, Notario Publico 7 de la Ciudad de México, inscrita en el Registro Pulblico de
Organismo Descentralizados, con el nimero de folio 97-7-09092016-131258 de fecha 09 de
septiembre de 2016, en cumplimiento de los articulos 24 y 25, de la Ley Federal de las

Entidades Paraestatales.

1.5.- Para el cumplimiento de sus funciones y la realizacion de sus actividades, requiere de la
prestacion del Servicio de Centros de Contacto” para los gjercicios 2018-2019, solicitado por
Eduardo Oropeza Ortiz, Titular de la Coordinacién de Sistemas de Infraestructura Tecnologica

Institucional.

1.6.- Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente contrato, cuenta con los recursos
disponibles suficientes, no comprometidos, en la partida presupuestal nimero de cuenta
42061506 de conformidad con el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo con namero
de folio 0000002209-2018, emitido por la Titular de la Division de Control y Seguimiento al
Gasto de Operacion de la Coordinacién de Presupuesto e Informacion Programética de fecha
29 de septiembre de 2017, mismo que se agrega al presente contrato como Anexo 1 (uno).

Los compromisos quedan sujetos para fines de ejecuciéon y pago, a la disponibilidad
presupuestaria con que cuente “EL INSTITUTO”, conforme al Presupuesto de Egresos de la
Federacién para cada uno de los ejercicios fiscales correspondientes de 2018 al 2019, que
apruebe la H. Camara de Diputados del Congreso de la Union, sin responsabilidad alguna para

“EL INSTITUTO”".

I.7.- De conformidad con el articulo 277 F, primer parrafo de la Ley del Seguro Social, el
Consejo Técnico de “EL INSTITUTO” autorizé la celebracién del presente contrato plurianual,

el presupuestc a ejercer en el mismo, conforme

al Acuerdo numero

ACDO.AS3.HCT.190717/159.P.DIDT, emitido por el citado Organo de Gobierno, en su Sesion

Ordinaria de fecha 19 de julio de 2017.

1.8.- Ei presente contrato fue adjudicado por la Coordinacién Técnica de Adquisicién de Bienes
de Inversion y Activos, a través de la Divisién de Contratacion de Activos y Logistica, el 29 de
diciembre de 2017, mediante acta de fallo en el procedimiento de Invitacién a Cuando Menos
Tres Personas Nacional Electronica nimero 1A-019GYR019-E255-2017, con fundamento en lo

ispuesto en los articulos 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y de
conformidad con los articulos, 25 tercer y cuarto parrafo, 26 fraccion I, 26 Bis fraccion |l, 28
fraccion |, 41 Fraccion VI, 45, 46 y 47 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, asi como de su Reglamento y demds disposiciones legales aplicables en la
materia, como se detalla en el Anexo 3 (tres) del presente instrumento juridico.

1.9.- De conformidad con lo previsto en el articulo 81 fraccion IV del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en caso de discrepancia entre el
contenido en la Convocatoria y el presente instrumento juridico, prevalecera lo establecido en

Convocatoria.
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1.10.- Sefiala como su domicilio para todos los efectos de este acto juridico, el ubicado en
Avenida Paseo de la Reforma nimero 476, Colonia Juérez, Delegacién Cuauhtémoc, Cédigo
Postal 06600, en Ciudad de México.

Il.- “EL PROVEEDOR?” declara a través de su Representante Legal que:

I.1.- Es una persona moral constituida de conformidad con las leyes de los Estados Unidos
Mexicanos, segln consta en la Escritura Plblica nimero 44,938 de fecha 20 de diciembre de
1995, otorgada ante la fe del Licenciado Armando Galvez Pérez Aragén, Titular de la Notarla
Publica nimero 103 del Distrito Federal; e inscrita en el ‘Registro Piblico de Comercio de la

misma Entidad, bajo el folio mercantii nimero 208833 de fecha 5 de marzo de 1995, se
constituyo Infocredit, S.A. de C.V.

11.2.- Mediante escritura plblica nimero 35,267 de fecha 17 de agosto de 2011, otorgada ante
la fe del Licenciado Arturo Talavera Autrique, Titular de la Notaria Publica ntimero 122 del
Distrito Federal, inscrita en el Registro Publico de Comercio del Distrito Federal bajo el folio
mercantil nimero 208837, se modificé su objeto social y se reformo el articulo 2° de los
Estatutos Sociales.

I1.3.- Mediante Escritura Plblica nimero 107,108 de fecha 18 de diciembre de 2013, otorgada
ante la fe del Licenciado Rafael Arturo Coello Santos Titular de la Notaria Publica nimero 30
del Distrito Federal, se transforma la sociedad a INFOCREDIT, S. de R.L. de C.V. inscrita en el
Registro Publico de Comercio del Distrito Federal bajo el folio mercantil nimero 208833.

IL.4.- Se encuentra representada. para la celebracion de este contrato, por Alejandro Canasi
Lozano, quien acredita su personalidad en términos del testimonio de la escritura nimero
29,680, de fecha 9 de octubre de 2009, ctorgada ante la fe del Licenciado Arturo Talavera
Autrique, titular de la Notaria 122 del Distrito Federal, cuya facultad se mantiene vigente y
surtiendo plenos efectos, conforme a la protocolizacion de acta de asamblea general
extraordinaria de accionistas de Infocredit, S. de R.L, de C.V., en términos del instrumento
numero 107,108 de fecha 18 de diciembre de 2013, otorgada ante {a fe del Licenciado Rafael
Arturo Coello Santos Titular de la Notaria Pablica nimero 30 del Distrito Federal, y manifiesta
bajo protesta de decir verdad, que las facultades que le fueron conferidas no le han sido
revocadas, modificadas ni restringidas en forma alguna.

I.5.- De acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste entre otras actividades en: realizar
todos aquellos actos necesarios o convenientes para el cumplimiento de su objeto social
incluyendo el otorgar el servicio de “Call Center” para prestar servicios de comercializacion,
atencién al cliente, promocién, telemercadeo y/o mercadotecnia directa de diversos productos, y
en general, prestar cualquier tipo de servicio como centros de contacto. Asimismo la sociedad
también podrd realizar la promocion de servicios financieros, coordinacién de eventos y
convenciones de cualquier tipo, reclutamiento y seleccién de personal, promociones
comerciales, turisticas y de servicios y en general la promocién de bienes, servicios, productos
y sistemas.

I1.6.- Cuenta con el Registro Federal de Contribuyentes nimero INF-860111-P76.
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I.7.- Cuenta con el documento vigente expedido por el Servicio de Administracion Tributaria
(SAT), de opinién de cumplimiento de obligaciones fiscales en sentido positivo, conforme a lo
dispuesto por las Reglas 2.1.31 y 2.1.39 de la Resolucién Miscelanea Fiscal 2018, publicada el
22 de diciembre de 2017, de conformidad con el articulo 32 D del Cédigo Fiscal de la
Federacion, asi como su subcontratante, del cual presenta copia a “EL INSTITUTO” para
efectos de la suscripcion del presente contrato.

I.8.- Cuenta por si o por conducto de su subcontratante para el cumplimiento del objeto del
presente contrato con el documento correspondiente, vigente, expedido por “EL INSTITUTO”
relativo a la opinidn positiva sobre el cumplimiento de sus obligaciones fiscales en materia de
seguridad social, conforme al Acuerdo ACDO.SA1.HCT.101214/281.P.DIR dictado por el H.
Consejo Técnico de “EL INSTITUTO” en la sesion ordinaria celebrada el 10 de diciembre de
2014, publicado en el Diarioc Oficial de la Federacion el 27 de febrero de 2015 y su modificacidon
publicada en el mismo de fecha 3 de abril de 2015, el cual exhibe para efectos de la suscripcién
del presente instrumento juridico.

En caso de incumplimiento en sus obligaciones en materia de seguridad social, solicita se
apliquen los recursos derivados del presente contrato, contra los adeudos que, en su caso,
tuviera a favor de “EL INSTITUTO".

I.9.- En su caso, cuenta por si o por conducto de su subcontratante para el cumplimiento del
objeto del presente contrato con el documento correspondiente, vigente, expedido por el
Infonavit en los términos del acuerdo del H. Consejo de Administracién del Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores por el que se emiten las reglas para la obtencion
de la constancia de situacién fiscal en materia de aportaciones patronales y entero de
descuentos, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 28 de junio de 2017.

I.10.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los
articulos 50 y 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

En caso de que “EL PROVEEDOR?” se encuentre en los supuestos sefialados anteriormente, el
contrato serd nulo previa determinacién de la autoridad competente de conformidad con lo
establecido en el articulo 15 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

11.11.- Conforme a lo previsto en los articulos 57 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y 107 de su Reglamento, “EL PROVEEDOR” en caso de
auditorias, visitas o inspecciones que practique la Secretaria de la Funcion Pablica y el Organo
Interno de Control en “EL INSTITUTO”, debera proporcionar la informacién que en su momento
se requiera relativa al presente contrato.

112.- Reune las condiciones de organizacién, experiencia, personal capacitado y demas
recursos técnicos, humanos y econdmicos necesarios, asi como con la capacidad legal
suficiente para cumplir con las obligaciones que contrae en el presente contrato.
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I1.13.- Para efectos legales y de notificacién relacionados con el presente contrato en términos
de lo establecido en el articulo 49 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, sefiala como domicilio para oir y recibir toda clase de
notificaciones y documentos que deriven del presente contrato, el ubicado en Avenida
Insurgentes Sur nimero 1685 Piso 16, Colonia Guadalupe Inn, Delegacién Alvaro Obregén,
Cadigo Postal 01020, Ciudad de México, Teléfono 5322-0450.

Hechas las declaraciones anteriores, “LAS PARTES” convienen en otorgar el presente
contrato, de conformidad con las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO” requiere contratar de “EL
PROVEEDOR” y éste se obliga a prestar el “Servicio de Centros de Contacto” para los
ejercicios 2018-2019, cuyas caracteristicas, alcances y especificaciones se describen en los
Anexos 2 (dos) y 3 (tres) del presente instrumento juridico.

SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- Como contraprestacion por la efectiva y
satisfactoria prestacion de los servicios objeto del presente Contrato “EL INSTITUTO” cuenta
con un presupuesto minimo de pago por la cantidad de $81,600,000.00 (OCHENTA Y UN
MILLONES SEISCIENTOS MIL. PESOS 00/100 M.N.), incluido el Impuesto al Valor Agregado
(LV.A)), y un presupuesto maximo susceptible de ser ejercido por la cantidad de
$204,000,000.00 (DOSCIENTOS CUATRO MILLONES PESOS 00/100) M.N.) incluido el
Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.) de conformidad con los precios unitarios que se indican en
el Anexo 3 (tres) del presente Contrato.

NOMBRE DE LA PARTIDA 2018 2019
$117,000,000.00 $87,000,000.00
Servicio de Centros de Contacto | (CIENTO DIECISIETE MILLONES DE | {(OCHENTA Y SIETE MILLONES
PESOS 00/100 M.N.) . DE PESQS 00/100 M.N.)

“LAS PARTES” convienen que el presente contrato se celebra bajo la modalidad de precios
fijos, de acuerdo, los precios unitarios pactados, por lo que el monto de los mismos no cambiara
durante la vigencia del presente instrumento juridico.

TERCERA.- CONDICIONES DE PAGO.- “EL INSTITUTO” se obliga a pagar a “EL
PROVEEDOR?”, de manera mensual (mes calendario) por servicios prestados (devengados), el
importe detallado y documentado en el "Acta administrativa de entrega-recepcién mensual del
Servicio de Centros de Contacto”, bajo los procesos administrativos de “EL INSTITUTO”.
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«EL INSTITUTO” para los servicios PS-1 pagard el 100% del precio ofertado cuando la
ocupacién total diaria sea igual o mayor al 60%, cuando la ocupacion total diaria sea inferior al

60% se pagara de acuerdo a |o siguiente:

60% = 100% de tarifa

55% - 59% = 95% tarifa

50% - 54% = 90% de la tarifa
45% - 49% = 85% de la tarifa

“EL. PROVEEDOR” debera expedir sus comprobantes fiscales digitales en el esquema de
facturacién electrénica, con las especificaciones normadas por el Servicio de Administracion
Tributaria (SAT), a nombre del Instituto Mexicano del Seguro Social, con Registro Federal de
Contribuyentes 1MS421231145, domicilio en Avenida Paseo de la Reforma nimero 476, Colonia
Judrez, Cédigo Postal 06600, Delegacion Cuauhtémoc, en la Ciudad de Meéxico, para la
validacion de dichos comprobantes “EL PROVEEDOR?” debera cargar en Internet, a través del
Portal de Servicios a Proveedores de la pagina de “EL INSTITUTO” el archivo en formato XML;
la validez de los mismos sera determinada durante la carga y Unicamente los comprobantes

validos seran procedentes para pago.

“EL PROVEEDOR?” se obliga a no cancelar ante el SAT los comprobantes fiscales digitales a
favor de “EL INSTITUTO”, previamente validados en el portal de servicios a proveedores, salvo
comunicacion y autorizacién expresa, por parte de “EL INSTITUTO”, a través del administrador

del presente contrato, de la justificacién y reposicion en su caso.

Previo a la entrega de la documentacién en el area de Tramite de Erogaciones de “EL
INSTITUTO”, “EL PROVEEDOR” debera entregar su factura acompaiiada de la
documentacién que haga constar la entrega de los servicios a satisfaccion de “EL INSTITUTO”,
en la Coordinacién de Servicios Administrativos de la Direccién de Innovacién y Desarrollo
Tecnolégico, ubicado en Tokio nimero 80, Piso 5, Colonia Juérez, Delegacion Cuauhtémoc,

Codigo Postal 06600, en la Ciudad de México.

El pago de los servicios se efectuara en pesos mexicancs, a los 20 (veinte) dias naturales
posteriores a la entrega de la representacién impresa del comprobante fiscal digital y la
documentacién comprobatoria que acredite la entrega de los servicios de conformidad con lo
normado en el “Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion de documentos
presentados para tramite de pago y constitucién de fondos fijos”, en la Division de Tramite de
Erogaciones de la Coordinacion de Contabilidad y Tramite de Erogaciones, dependiente de la
Direccion de Finanzas, sita Calle Gobermador Tiburcio Montiel nimero 15, Colonia San Miguel
Chapultepec, Delegacion Miguel Hidalgo, Cédigo Postal 11850, en la Ciudad de México, de
lunes a viernes en un horario de 9:00 a 14:00 horas, previa validacion y autorizacién que para
tal efecto realice el Titular de la Divisién de Telecomunicaciones en su caracter del
administrador del contrato y la Coordinacion de Sistemas de Infraestructura Tecnologica

Institucional.
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En caso de aplicar, de igual manera, “EL PROVEEDOR?” debera de entregar nota de crédito a
favor de “EL INSTITUTO” por el importe de la aplicacién de la pena convencional por atraso o
deductivas por la deficiencia del servicio.

Asimismo, “EL PROVEEDOR” debera entregar a “EL INSTITUTO” junto con la factura de
cobro respectiva, la “Opinién de Cumplimiento de Obligaciones en materia de Seguridad Social”
vigente y positiva. La “Opinién de Cumplimiento de Obligaciones en materia de Seguridad
Social’ tendra una vigencia de 30 dias naturales a partir del dia de su emision.

En caso de que “EL PROVEEDOR” no adjunte la “Opinién de Cumplimiento de Obligaciones
en materia de Seguridad Social” o no esté vigente y/o sea negativa, no se recibira su
documentacién, e informara que debera obtener la citada Opinién, o en caso de que sea
negativa, que puede presentar aclaracién o pagar sus créditos fiscales ante la Subdelegacion
que le corresponda o en caso que no esté vigente, que debera obtenerla nuevamente.

“EL PROVEEDOR?” acepta que “EL INSTITUTO"” le efectué el pago a través de transferencia
electronica, obligandose para tal efecto a proporcionar en su oportunidad el nimero de cuenta,
CLABE, banco y sucursal a nombre de “EL PROVEEDOR”™.

E! pago de su Comprobante Fiscal Digital (CFDI), se realizara mediante transferencia
electronica de fondos, a través del esquema electronico interbancario que “EL INSTITUTO”
tiene en operacion, a menos que “EL PROVEEDOR” acredite en forma fehaciente la
imposibilidad para ello.

En caso de que “EL. PROVEEDOR” presente su factura con errores o deficiencias, el plazo de
pago se ajustara en términos de lo previsto en el articulo 90 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, “EL INSTITUTO” dentro de los 3
{tres) dias hdbiles siguientes a la recepcion de la misma, indicard por escrito a “EL
PROVEEDOR?” las deficiencias o errores que debers corregir. El periodo que transcurrira a partir
de la entrega del citado escrito y hasta que “EL PROVEEDOR?” presente las correcciones no se
computara dentro de los 15 (quince) dias naturales estipulados para et pago.

El pago se depositara en la fecha programada para tal efecto, si la cuenta bancaria de “EL
PROVEEDOR” esta contratada con Banorte S.A.,, BBVA Bancomer, S.A., HSBC, S.A, o
Scotiabank Inverlat, S.A., o a través del esquema interbancario via SPEI (Sistema de Pagos
Electronicos Interbancarios) si la cuenta pertenece a un banco distinto a los antes
mencionados.

Las Unidades Representativas del Gasto (URG) deberan registrar el contrato y su dictamen
presupuestal en el sistema Prei Millenium para el trdmite de pago correspondiente

El administrador del presente contrato sera quien dara la autorizacién para que la Direccién de
Finanzas proceda a su pago de acuerdo a lo normado en el “Procedimiento para la recepcién,
glosa y aprobacion de documentos para tramite de pago y constitucién de fondos fijos”, mismos
que se encuentran publicados en la direccion:
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HTTP://INTRANET/NORMATIVIDAD/NORMAS/DIR.%20FINANZAS/COORD.%20CONT%20Y
%20TRAM%20EROGACIONES/PROCEDIMIENTOS/6130-003-002.PDF.”

En ninguin caso, se debera autorizar el pago de los servicios, si no se ha determinado, calculado
y notificando a “EL PROVEEDOR?” las penas convencionales pactadas en el contrato, asi como
su registro y validacion en el Sistema PREI Millenium.

Los servicios cuya recepcion no genere alta a través del SAl ni realice al PREI Millenium de
manera electrénica, deberan contener la firma de recepcion y de autorizacién para el tramite de
pago de acuerdo a lo establecido en el “Procedimiento para la Recepcion, Glosa y Aprobacion
de Documentos Presentados para Tramite de Pago y Constitucién de Fondos Fijos” vigente, asi
como el Acta de Entrega-Recepcion.

“EL. PROVEEDOR?” para efectos de transferir los derechos de cobro debera contar con el
consentimiento de “EL INSTITUTO” para lo cual deberd nofificarlo por escritc a “EL
INSTITUTO” a través del administrador del contrato con un minimo de 5 (cinco} dias naturales
anteriores a la fecha de pago programada, el administrador del presente contrato, debera
entregar los documentos sustantivos de dicha cesién al 4rea responsable de autorizar la misma.

Asimismo, “EL PROVEEDOR" podré optar por cobrar a través de factoraje financiero conforme
al Programa de Cadenas Productivas de Nacional Financiera, S.N.C., Institucion de Banca de
Desarrollo con “EL INSTITUTO”.

En caso de que “EL PROVEEDOR?” reciba pagos en exceso, debera reintegrar las cantidades
pagadas en exceso, mas los intereses correspondientes, conforme a la tasa que establezca la
Ley de Ingresos de la Federacion, en los casos de prorroga para el pago de créditos fiscales.
Los intereses se calcularan sobre las cantidades pagadas en exceso y se computaran por dias
naturales desde la fecha de su entrega hasta la fecha en que se pongan efectivamente las
cantidades a disposicion de “EL INSTITUTO”.

El pago de los servicios quedaré condicionado al descuento que “EL INSTITUTO” efectuara a
“EL. PROVEEDOR?"” por concepto de penas convencionales y/o deducciones aplicables, en el
supuesto de que sea rescindido el contrato, no procedera el cobro de dichas penalizaciones, ni
la contabilizacién de las mismas para hacer efectiva la garantia de cumplimiento, de
conformidad con lo establecido por el articulo 95 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

El proceso de Generacion de factura por parte de “EL PROVEEDOR”, debera realizarse de
conformidad con lo establecido en el numeral 16 de los Términos y Condiciones integrados en
el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

CUARTA.- PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL
PROVEEDOR” se obliga a prestar a “EL INSTITUTO” el servicio que se menciona en la
Clausula Primera del presente instrumento juridico, conforme a lo establecido en el Anexo
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Técnico y en los Términos y Condiciones integrados en el Anexo 2 {dos) de este instrumento
juridico y de acuerdo a lo siguiente:

PLAZO.- La fecha de inicio del servicio sera el 1° de abril de 2018 y la finalizacién de éste el 30 de

junio de 2019.

“EL PROVEEDOR” contara con un periodo desde el 1 de enero y hasta el 31 de marzo de
2018 para el desarrollo e implementacién del servicio, pruebas, verificaciones de
especificaciones fisicas y funcionales, asi como la capacitacién especifica del personal. Durante
este periodo no habra erogacién de recursos por parte de “EL INSTITUTO”.

“EL PROVEEDOR” debera habilitar la infraestructura fisica, tecnolégica, asi como el personal
con la capacitacion requerida, durante los 3 (tres) primeros meses de la vigencia del contrato.

Lo anterior conforme al Plan de Trabajo y Programa de Entregas de acuerdo a lo establecido
en el numeral 18 del Anexo Técnico y Apéndices correspondientes, documentos que se
integran al presente contrato como Anexo 2 (dos).

LUGAR.- El servicio sera proporcionado en las instalaciones propuestas por *“EL
PROVEEDOR?”, requiriéndose que cuente con al menos 2 (dos) ubicaciones. El site principal
debera estar dentro de la zona metropolitana de la Ciudad de México; el site secundario debera

tener una ubicacién tal que permita la continuidad operativa en menos de 2 (dos) horas en caso
de contingencia.

Para las campafias sefialadas en el Anexo Técnico y sus Apéndices mismos que se integran al
presente instrumento juridico como Anexo 2 (dos), se requiere que parte del servicio sea
prestado en los lugares designados por “EL INSTITUTO” para tal efecto, los cuales se detallan
en dichos documentos.

CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL PROVEEDOR” se compromete a
prestar los servicios materia del presente contrato conforme al Anexo Técnico y a los Términos y

Condiciones establecidas en el Anexo 2 (dos) del presente contrato, debiendo proporcionar lo
siguiente:

“EL PROVEEDOR” serd evaluado de manera mensual durante la vigencia del - presente
contrato por el personal asignado por “EL INSTITUTO” para medir la satisfaccién y
cumplimiento del servicio proporcionado. La medicion sera realizada de manera cualitativa,
cuantitativa y serd considerada para calculo y aplicacion de deductiva correspondiente. La

metodologia sera realizada, asignada y revisada con “EL PROVEEDOR?” en los tiempos que
designe el personal de “EL INSTITUTO”.

“EL PROVEEDOR” debera efectuar la entrega de los reportes mensuales, soportes de
facturacién y grabaciones de interacciones, especificados en los documentos Anexo Técnico y
Apéndices por cada una de las campafas que forman parte integral del presente instrumento
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juridico en el Anexo 2 (dos), los primeros 5 (cinco) dias naturales del mes inmediato al periodo
de cobro, en caso de incumplimiento de la fecha de entrega se aplicaréd la deductiva
correspondiente.

Cada area administradora de campafa, como parte del Grupo Administrador del presente
contrato, sera responsable de autorizar la facturacion de la campaiia correspondiente, asi como
de notificar, en su caso, los incumplimientos o deficiencias del servicio prestado.

La ventanilla Unica serd la encargada de notificar a “EL PROVEEDOR?” de la aplicacion de las
penas o deductivas a las que se hiciere acreedor.

NIVELES DE SERVICIO.- “EL PROVEEDOR"” debera dar cumplimiento a los niveles de
servicio que se encuentran descritos en el Anexo Técnico y sus Apéndices, documentos que se
integran al presente contrato como Anexo 2 (dos) y de acuerdo al numeral 13 de los Términos
y Condiciones.

MECANISMOS DE SUPERVISION Y VERIFICACION DE LOS SERVICIOS CONTRATADOS. -
“EL INSTITUTO” solo recibira o aceptara el servicio, previa verificacion de manera conjunta y
colegiada, entre el area técnica y el Grupo Administrador del contrato, quienes verificaran y
validaran el cumplimiento de los niveles de servicio de la campafia respectiva, con base en los
reportes entregables sefialados en el Anexo Técnico y sus Apéndices, integrados al presente
como Anexo 2 (dos) y determinaran los montos de facturacion correspondiente a fin de que se
proceda a realizar la determinacion mensual de los montos de las penas convencionales,
deducciones y facturacion.

Para lo anterior, se llevaran a cabo reuniones mensuales en donde se efectuara la revision de
la operacién de “EL PROVEEDOR” y se comparara con los indicadores de niveles de servicio
establecidos, llegando a una determinacion que se firmara de manera conjunta tanto por parte
del area técnica como de las areas requirentes en un documento denominado “Acta
administrativa de entrega-recepcién mensual del Servicio de Centros de Contacto’, La
periodicidad del acta debera ser mensual a partir de la firma del presente contrato del servicio
solicitado y debera realizarse dentro de los 5 dias habiles posteriores al cierre de mes.

Cabe resaltar que mientras no se cumpla con las condiciones de la prestacién del servicio
establecidas, “EL INSTITUTO” no dara por aceptado el servicio objeto de este requerimiento.

QUINTA.- VIGENCIA.- “LAS PARTES” convienen que la vigencia del presente contrato sera a
partir del 1 de enero de 2018 y hasta el 30 de junio de 2019.

SEXTA.- TRANSFERENCIA DE DERECHOS DE COBRO.- “EL PROVEEDOR?” se obliga a no
transferir o ceder por ningun titulo, en forma total o parcial, a favor de cualquier otra persona
fisica o moral, sus derechos y obligaciones que se deriven del presente contrato; a excepcion
de los derechos de cobro, debiendo en este caso, solicitar por escrito el consentimiento de “EL
INSTITUTO” a través del administrador del presente contrato para tal efecto.
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“EL PROVEEDOR?”", deberé presentar la solicitud correspondiente dentro de los 5 (cinco) dlas
naturales anteriores a la fecha de pago programada, a la que debera adjuntar una copia de los
contra-recibos cuyo importe transfiere, y demas documentos sustantivos de dicha transferencia,
lo cual seréa necesario para efectuar el pago correspondiente.

Si con motivo de la transferencia de los derechos de cobro solicitada por “EL PROVEEDOR” se
origina un retraso en el pago, no procederé el pago de los gastos financieros a que hace

referencia el articulo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD.- “EL PROVEEDOR” se obliga a responder por su cuenta y
riesgo de los dafios y/o perjuicios que por inobservancia o negligencia de su parte, llegue a
causar a “EL INSTITUTO” y/o a terceros, con motivo de las obligaciones pactadas en este
instrumento juridico, o deficiencias presentadas de conformidad con le establecido en el articulo
53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

OCTAVA.- CONTRIBUCIONES.- Los impuestos y/o derechos que procedan con motivo de los

servicios objeto del presente contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR” conforme a la
legislacion aplicable en la materia.

“EL INSTITUTO” sélo cubrird el Impuesto al Valor Agregado {l.V.A.), de acuerdo a lo
establecido en las disposiciones fiscales vigentes en la materia.

“EL PROVEEDOR” en su caso, cumplird con la inscripcion de sus trabajadores en el régimen
obligatorio del Seguro Social, asi como con el pago de las cuotas obrero-patronales a que haya
lugar, conforme a lo dispuesto en la Ley del Segurc Social. “EL INSTITUTO” a través del Area
fiscalizadora competente podré verificar en cualquier momento el cumplimiento de dicha
obligacién.

“EL PROVEEDOR” que tenga cuentas liquidas y exigibles a su cargo por concepto de cuotas
obrero patronales, conforme a lo previsto en el articulo 40 B de la Ley del Seguro Social, acepta
que "El INSTITUTO” las compense con el o los pagos que tenga que hacerle por concepto de
contraprestacion por la contratacién de los servicios.

NOVENA.- PATENTES Y/O MARCAS.- “EL PROVEEDOR” se obliga para con “EL
INSTITUTO", a responder por los dafios y/o perjuicios que pudiera causar a “EL INSTITUTO”
y/o a terceros, si con motivo de la prestacién de los servicios se violan derechos de autor, de
patentes y/o marcas u otro derecho reservado a nivel Nacional o Internacional.

Por lo anterior, "EL PROVEEDOR"™ manifiesta en este acto bajo protesta de decir verdad, no

encontrarse en ninguno de los supuestos de infraccién a la Ley Federal del Derecho de Autor,
ni a la Ley de la Propiedad Industrial.
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En caso de que sobreviniera alguna reclamacién en contra de "EL INSTITUTO" por cualquiera
de las causas antes mencionadas, la Unica obligacion de éste sera la de dar aviso en el
domicilio previsto en este instrumento juridico a "EL PROVEEDOR", para que éste lleve a cabo
las acciones necesarias que garanticen la liberacion de “"EL INSTITUTO" de cualquier
controversia o responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal ¢ administrativa que, en su
caso, se ocasione.

Asimismo, “EL PROVEEDOR?” se sujetara a lo establecido en los Términos y Condiciones respecto
a la Propiedad Intelectual y Derechos de autor.

Lo anterior de conformidad a lo establecido en el articulo 45 fraccion XX de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA.- GARANTIAS.- “EL PROVEEDOR?” se obliga a entregar a “EL INSTITUTO” las
garantias que se enumeran a continuacion:

a) GARANTIA CONTRA DEFECTOS O VICIOS OCULTOS DE BIENES, CALIDAD DE
SERVICIOS Y DE OPERACION Y FUNCIONAMIENTO.- "EL PROVEEDOR" se obliga
garantizar que cuenta con el soporte de los fabricantes involucrados en la provision de
sus servicios, a fin de lograr los niveles de servicio requeridos en su propuesta técnica
por lo que para la firma del presente contrato presenta el documento que acredita que
conserva esta garantia.

Las licencias de mantenimiento y contratos de mantenimiento de las herramientas
informaticas con las que oferto el servicio “EL PROVEEDOR”, debera contar con
contratos de mantenimiento preventivo y correctivo, asi como actualizaciones vigentes
durante el tiempo que dure el contrato, las cuales seran exigibles por parte de “EL
INSTITUTO” durante cualquier momento en la vigencia del mismo y “EL INSTITUTQ”
podra verificar su validez a través de los medios a su alcance.

b) DECIMA.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.- “EL PROVEEDOR?” se
‘obliga a entregar a mas tardar dentro de los 10 (diez) dias naturales posteriores a la
firma de este instrumento juridico, en términos del articulo 48 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, una garantia de
cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones a su cargo derivadas del presente
contrato, mediante fianza expedida por compafiia autorizada en los términos de la Ley
de Instituciones de Seguros y de Fianzas a favor del “Instituto Mexicano del Seguro
Social” por un monto equivalente al 20% (veinte por ciento) del monto del presente
contrato o por el 20% (veinte por ciento) del monto del ejercicio fiscal que corresponda,
ambas en moneda nacional y sin incluir el Impuesto al Valor Agregado (IVA), esta Ultima
sera renovada para cada uno de los ejercicios fiscales y debera presentarse a mas¢
tardar dentro de los primeros 10 (diez) dias naturales del ejercicio que corresponda.
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"EL PROVEEDOR" queda obligado a entregar a "EL INSTITUTO" la péliza de fianza
antes sefalada, en la Divisioén de Contratos, ubicada en Calle Durango nimero 291, 10°,
piso, Colonia Roma Norte, Delegacién Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06700, Ciudad de
México, apegandose al formato que para tal efecto se entregaré en la referida Divisién.

Dicha pdliza de garantia de cumplimiento del contrato se liberars de forma inmediata a
“EL PROVEEDOR” una vez que “EL INSTITUTO” le otorgue autorizacién por escrito,
para que éste pueda solicitar a la afianzadora correspondiente la cancelacion de la
fianza, autorizaci6bn que se entregard a “EL PROVEEDOR” siempre que demuestre
haber cumplido con la totalidad de las obligaciones adquiridas por virtud del presente
contrato; para lo cual debera presentar mediante escrito la solicitud de liberacién de la
fianza en la Division de Contratos, misma que llevaré a cabo el procedimiento para su
liberacion y entrega.

Los administradores del presente contrato solicitardn en un término no mayor a 30 (treinta) dias
naturales posteriores a la verificacién del cumplimiento o terminacién de vigencia de este
instrumento juridico, la cancelacion de la garantia de cumplimiento al Area contratante.

DECIMA PRIMERA.- EJECUCION DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DE ESTE
CONTRATO.- “EL INSTITUTO?”, llevara a cabo la ejecucién de la garantia de cumplimiento de
contrato en los casos siguientes:

a) Se rescinda administrativamente el presente contrato.

b) Durante su vigencia se detecten deficiencias, fallas o calidad inferior del servicio
prestado, en comparacién con lo ofertado.

¢) Cuando en el supuesto de que se realicen modificaciones al contrato, “EL
PROVEEDOR” no entregue en el plazo pactado, el endoso o la nueva garantia, que
ampare el porcentaje establecido para garantizar el cumplimiento del presente
instrumento, de conformidad con la Cldusula Décima, inciso b)

d)  Por cualquier otro incumplimiento de las obligaciones contraidas en este contrato.

De conformidad con el articulo 81 fraccién Il del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, la aplicacion de la garantia de cumplimiento se
hara efectiva por el monto total de la obligacion garantizada.

DECIMA SEGUNDA.- PENAS CONVENCIONALES.- De conformidad con lo establecido en el
articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico, “EL
INSTITUTO” aplicara a ftravés de los administradores de cada campafia las penas
convencionales con motivo del incumplimiento parcial o deficiente en que pudiera incurrir “EL
PROVEEDOR” respecto a las campafias que les corresponden y que integran el presente
contrato, las cuales incluyen los casos en que seran aplicables, asi como el limite de
incumplimientos a partir del cual se procedera a la cancelacién total o parcial del servicio o
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conceptos no entregados proporcionados en las condiciones establecidas, o bien, a rescindir el
presente contrato.

Se sancionara con una pena convencional equivalente al 2.5 (dos punto cinco por ciento) sobre
el valor de los servicios entregados de forma extemporanea, multiplicada por el nimero de dias
naturales transcurridos desde el vencimiento hasta la entrega y sin considerar el Impuesto al
Valor Agregado, de acuerdo con lo establecido en el numeral 14 de los Términos y Condiciones
incluidos en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

Los administradores de campafia seran los encargados de determinar, calcular y notificar a “EL
PROVEEDOR?” las penas convencionales; asi como de vigilar el registro o captura y validar en
el sistema PRE] Millenium, dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la conclusién del
incumplimiento, la aplicacién de las penas convencionales, objeto del presente instrumento
juridico y comunicar los incumplimientos.

"EL INSTITUTO" descontard las cantidades que resulten de aplicar la pena convencional,
sobre los pagos que deba cubrir a “EL PROVEEDOR”. Por lo tantc “EL PROVEEDOR”
autoriza a descontar las cantidades que resulten de aplicar las sanciones sefialadas en parrafos
anteriores, sobre los pagos que este deba cubrirle a "EL INSTITUTO" durante el periodo en
que incurra y/o se mantenga en incumplimiento con motivo de la prestacion de los servicios.

Para autorizar el pago de los servicios, previamente “EL PROVEEDOR” tiene que haber
cubierto las penas convencionales aplicadas conforme a lo dispuesto en el presente contrato. El
grupo administrador del presente contrato sera el responsable de verificar gue se cumpla esta
obligacion, dentro de los 5 (cinco) habiles siguientes a la conclusion del incumplimiento.

DECIMA TERCERA.- DEDUCCIONES.- Con fundamento en lo dispuesto en los articulos 53 Bis
de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 97 de su
Reglamento, las deducciones se aplicaran conforme al numeral 14 de los Términos y
Condiciones que se integran en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

Las deductivas por incumplimiento parcial o deficiente de los Niveles de Servicio se verificaran
de manera mensual y se aplicaran en cada ocasion que “EL PROVEEDOR?” entregue cualquier
servicio que no cumpla con los niveles de servicio establecidos en el Anexo Técnico, mismo que
se integra al presente contrato como Anexo 2 (dos).

La aplicaciéon de las deductivas serd con respecto a lo especificado en el numeral 14 de los
Términos y Condiciones y éstas se verificaran y tomaran en cuenta al momento de efectuar la
validacién de los servicios.

Si los requerimientos no se entregan en los tiempos establecidos y/o no se entregan con las
caracteristicas y pardmetros solicitados en el presente documento, se aplicar4 una deductiva
por cada vez que no se cumplan dichos tiempos.
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Las deductivas aplicaran desde el inicio de los servicios de acuerdo con las campafias y 4reas
requirentes con base en lo estipulado en el documento Anexo Técnico y los Términos y
Condiciones y se notificardn via Ventanilla Unica.

Los administradores de campafia seran responsables del célculo, aplicacién y seguimiento de
las deducciones.

El monto maximo de aplicacién de las deducciones no podrén ser mayor al que resuite de
aplicar el porcentaje de la garantia de cumplimiento del presente contrato.

DECIMA CUARTA.- PENAS CONTRACTUALES.- De conformidad con el segundo parrafo del
articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, “EL
PROVEEDOR” se hard acreedor a la aplicacion de la pena contractual en materia de
proteccion de datos personales de conformidad con lo establecido en el numeral 14 de los
Términos y Condiciones que se integran en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

DECIMA QUINTA.- TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO.- De conformidad con lo
establecido en el articulo 54 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Pdblico, y 102 de su Reglamento, “EL INSTITUTO” podra dar por terminado
anticipadamente el presente contrato sin responsabilidad para éste y sin necesidad de que
medie resolucién judicial alguna, cuando concurran razones de interés general o bien, cuando
por causas justificadas se extinga la necesidad de requerir los servicios, objeto del presente
contrato, y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas se
ocasionaria algin dafio o perjuicio a “EL INSTITUTO” o se determine la nulidad de los actos
que dieron origen al presente instrumento juridico, con motivo de la resolucién de una
inconformidad o intervencién de oficio emitida por la Secretaria de la Funcion Pablica.

La terminacion anticipada del presente contrato se sustentard mediante dictamen que precise
las razones o las causas justificadas que den origen a la misma. Los gastos no recuperables
por la terminacién anticipada seran pagados siempre que éstos sean razonables, estén
comprobados y se relacionen directamente con e! presente instrumento juridico.

DECIMA SEXTA.- SUSPENSION DEL CONTRATO.- En caso fortuito o fuerza mayor, bajo su
responsabilidad, “EL INSTITUTO” podra suspender |la prestacién del servicio en términos del
articulo 55 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en
cuyo caso Unicamente se pagaran aquéllos que hubiesen sido efectivamente prestados.

Cuando la suspensién cbedezca a causas imputables a “EL INSTITUTO” se pagaran previa
solicitud de “EL PROVEEDOR” los gastos no recuperables de conformidad con el articulo 102
fraccién I, del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, para lo cual debera presentar su solicitud a “EL INSTITUTO” para su revision y
validacion, una relacion pormenorizada de los gastos, los cuales deberan estar debidamente
justificados, sean razonables, se relacionen directamente con el objeto del servicio contratado y
a entera satisfaccién del administrador del presente contrato.
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DECIMA SEPTIMA.- CAUSALES DE RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- “EL
INSTITUTO” podra rescindir administrativamente este contrato sin mas responsabilidad para el
mismo vy sin necesidad de resolucién judicial, cuando “EL PROVEEDOR?” incurra en cualquiera
de las causales que de manera enunciativa mas no limitativa se sefialan a continuacion:

1.

2.

10.

1.

& _en. . n il Dooocheber s e
" DG![]DIC.‘J\DQ/ZD}!V

Cuando no entregue la garantia de cumplimiento del presente contrato, a mas tardar
dentro de los 10 (diez) dias naturales posteriores a la firma del mismo.

Cuando incurra en falta de veracidad total o parcial respecto a la informacion
proporcionada para la celebracion del presente contrato.

Cuando incumpla, total o parcialmente, con cualesquiera de las obligaciones
establecidas en el presente contrato y sus anexos.

Cuando se compruebe que el servicio ha sido prestado con alcances y caracteristicas
distintas a las pactadas.

Cuando se transmitan total o parcialmente, bajo cualquier titulo y a favor de otra persona
fisica o moral, los derechos y obligaciones a que se refiere el presente documento, con
excepcion de los derechos de cobro, previa autorizacion de “EL INSTITUTO”.

Si la autoridad competente declara el concurso mercantil o cualquier situacion analoga o
equivalente que afecte el patrimonio de “EL PROVEEDOR”.

Cuando de manera reiterativa y constante, “EL PROVEEDOR” sea sancionado por
parte de “EL INSTITUTO” con penalizaciones y/o deducciones sobre el mismo concepto
del servicio que proporciona a “EL INSTITUTO” y con ello se afecten los intereses del
mismo.

Cuando “EL PROVEEDOR?” incurra en incumplimiento de cualquiera de las obligaciones
a su cargo, de conformidad con el procedimiento previsto en el articulo 54 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Cuando las sanciones por penalizaciones y/o deducciones superen el monto de la
fianza.

Cuando se sitie en alguno de los supuestos previstos en el articulo 50 de la Ley de
Adquisiciones Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

En el supuesto de que la Comision Federal de Competencia Econémica, de acuerdo a
sus facultades, notifique a “EL INSTITUTO” la sancion impuesta a “EL PROVEEDOR”
con motivo de la colusién de precios en que hubiese incurrido durante el procedimiento
de contratacién, en contravencién a lo dispuesto en los articulos 9 de la Ley Federal de
Competencia Economica y 34 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico.

. Si “EL PROVEEDOR” no permite a “EL INSTITUTO” la administracién y verificacion a

que se refiere la clausula relativa a la "Administracién y Verificacion” sefialada en e
presente contrato.
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DECIMA OCTAVA.- RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO”, en
términos de lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, podrd rescindir administrativamente el presente contrato en
cualquier momento, cuando “EL PROVEEDOR” incurra en incumplimiento de cualquiera de las
obligaciones a su cargo, de conformidad con el procedimiento siguiente:

a) Si “EL INSTITUTO" considera que “EL PROVEEDOR?” ha incurrido en alguna de las
causales de rescision que se consignan en la Clausula que antecede, lo hara saber a
“EL PROVEEDOR?” de forma indubitable por escrito, a efecto de que éste exponga lo
que a su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas que estime pertinentes,

€n un término de 5 (cinco) dias habiles, a partir de la notificacién de la comunicacion de
referencia.

b) Transcurrido el término a que se refiere el inciso anterior, se resolvera considerando los
argumentos y pruebas que hubiere hecho valer.

¢) La determinacién de dar o no por rescindido administrativamente el presente contrato,
deberd ser debidamente fundada, motivada y comunicada por escrito a “EL
PROVEEDOR” dentro de los 15 {quince) dias habiles siguientes, al vencimiento del
plazo sefialado en el inciso a) de esta Clausula.

En el supuesto de que se rescinda este contrato, "EL INSTITUTO" no aplicaran las penas

convencionales, ni su contabilizacion para hacer efectiva la garantia de cumplimiento de este
instrumento juridico.

En caso de que “EL INSTITUTO” determine dar por rescindido el presente contrato, se debera
formular y notificar un finiquito dentro de los 20 (veinte) dias naturales siguientes a la fecha en
que se notifique la rescision, de conformidad con el articulo 99 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arendamientos y Servicios del Sector Publico, en el que se hagan constar los
pagos que, en su caso, deba efectuar “EL INSTITUTO”, por concepto de la prestacién del

servicio por “EL PROVEEDOR” hasta el momento en que se determine la rescisién
administrativa.

Iniciado un procedimiento de conciliacion “EL INSTITUTO”, bajo su responsabilidad podra
suspender el tramite del procedimiento de rescisién.

Si previamente a la determinacion de dar por rescindido este contrato, "EL PROVEEDOR"
presta los servicios, el procedimiento iniciado quedard sin efectos, previa aceptacién y
verificacién de "EL INSTITUTO" por escrito, de que continia vigente la necesidad de contar
con el servicic y aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

"EL INSTITUTO" podra determinar no dar por rescindido este contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que dicha rescisién pudiera ocasionar aigin dafio o afectacién a las

funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, "EL INSTITUTO" elaborara un dictamen
en el cual justifique que los impactos econémicos o de operacién que se ocasionarian con la

<N

rescision del contrato resultarian mas inconvenientes.
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De no darse por rescindido este contrato, "EL INSTITUTO" establecera, de conformidad con
"EL PROVEEDOR" un nuevo plazo para el cumplimiento de aquelias obligaciones que se
hubiesen dejado de cumplir, a efecto de que "EL PROVEEDOR" subsane el incumplimiento
que hubiere motivado el inicio del procedimiento de rescisién. Lo anterior, se llevara a cabo a
través de un convenio modificatorio en el que se atendera a las condiciones previstas en los
dos (ltimos parrafos del articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Pablico.

DECIMA NOVENA.- RELACION LABORAL.- “LAS PARTES” convienen en que “EL
INSTITUTO” no adquiere ninguna obligacién de caracter laboral para con “EL PROVEEDOR”
ni para con los trabajadores que el mismo contrate para la realizacion del objeto del presente
instrumento juridico, toda vez que dicho personal depende exclusivamente de “EL
PROVEEDOR".

Por lo anterior, no se le considerara a “EL INSTITUTO” como patrén, ni aun substituto, y “EL
PROVEEDOR?” expresamente lo exime de cualquier responsabilidad de caracter civil, fiscal, de
seguridad social, laboral o de otra especie, que en su caso pudiera llegar a generarse.

“EL PROVEEDOR?” se obliga a liberar a “EL INSTITUTO” de cualquier reclamacién de indole
laboral o de seguridad social que sea presentada por parte de sus trabajadores, ante las
autoridades competentes.

VIGESIMA.- PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION.- En cualquier momento durante la
vigencia del presente contrato, “EL PROVEEDOR” o “EL INSTITUTO” podran presentar ante
el Organo Interno de Control en “EL INSTITUTO” solicitud de conciliacion por desavenencias,
derivadas del presente instrumento juridico, conforme a lo dispuesto por la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico y su Reglamento.

La solicitud se presentara mediante escrito, el cual contendré los requisitos contenidos en el
articulo 15 de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo, ademas hara referencia al
numero de contrato, al servidor publico encargado de su administracion, objeto, vigencia y el
monto del contrato, sefialando, en su caso, sobre la existencia de convenios modificatorios,
debiendo adjuntar copia de los instrumentos consensuales debidamente suscritos.

VIGESIMA PRIMERA.- CONFIDENCIALIDAD.- “EL PROVEEDOR” se sujetara a la
confidencialidad establecida en el numeral 10 de los Términos y Condiciones que se integran al
presente contrato como Anexo 2 (dos).

VIGESIMA SEGUNDA.- MODIFICACIONES.- De conformidad con lo estabiecido en los
articulos 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios de! Sector Publico y 91 de
su Reglamento, “EL INSTITUTO" podra celebrar por escrito Convenio Modificatorio, al presente
contrato dentro de la vigencia del mismo. Para tal efecto, “EL PROVEEDOR" se obliga a
entregar, en su caso, la modificacion de la garantia, en términos del articulo 103 fraccion | del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
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PRORROGAS.- Asimismo, se podran acordar prérrogas al plazo originalmente pactado por
caso fortuito, fuerza mayor o por causas atribuibles a “EL INSTITUTO” lo cual debera estar
debidamente acreditado en el expediente de contratacién respectivo. “EL PROVEEDOR” puede
solicitar la modificacién del plazo originaimente pactado cuando se actualicen y se acrediten los
supuestos de caso fortuito o de fuerza mayor.

Cualquier modificacion a los derechos y obligaciones estipuladas por “LAS PARTES” en el
presente contrato, deberd formalizarse mediante cg!léenio y por escrito, mismo que sera
suscrito por los servidores publicos que lo hayan hecho en el contrato, quienes los sustituyan o
estén facultados para ello. & -

L 4
VIGESIMA TERCERA.- ADMINISTRACION ¥’ VERIFICACION.- Sera responsabilidad del
Grupo de Administradores establecido en el *numeral 25 de los Términos y Condiciones
integrados en el Anexo 2 (dos), administrar y vérificar el cumplimiento del presente contrato, de
conformidad con lo establecido en el documentd de*designacion de administradores del contrato
que se agrega al presente como Anexo 4 (cuatro) y el pentltimo y tltimo parrafo del articulo 84
del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arreﬁg;mientos y Servicios del Sector Pablico.

En el caso de que se lleve a cabo un relevo institucional temporal o permanente con alguno de
los servidores pablicos de “EL INSTITUTO”, formara parte del Grupo de Administradores y por

lo tanto tendra el caracter de ADMINISTRADOR DEL CONTRATO la persona que sustituya al
servidor pablico en el cargo.

VIGESIMA CUARTA.- RELACION DE ANEXOS.- Los anexos que se relacionan a continuacion
y forman parte integrante del presente contrato.

Anexo 1 (uno) “Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo®
Anexo 2 (dos) “Anexo Técnico y Términos y Condiciones”
Anexo 3 (tres) “Propuesta Econémica y Acta de Fallo”

Anexo 4 (cuatro) “Documento de designacién de Administradores del Contrato”

VIGESIMA QUINTA.- LEGISLACION APLICABLE.- “LAS PARTES” se obligan a sujetarse
estrictamente para el cumplimiento del presente contrato, a todas y cada una de las clausulas
del mismo, asi como a lo establecido en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, su Reglamento y supletoriamente al Cédigo Civil Federal, a la Ley Federal de
Procedimiento Administrativo, al Cédigo Federal de Procedimientos Civiles y demas
ordenamientos aplicables en la materia.

VIGESIMA SEXTA.- JURISDICCION.- Para la interpretacién y cumplimiento de este instrumento
juridico, asi como para todo aquello que no esté expresamente estipulado en el mismo, “LAS
PARTES” se someten a la jurisdiccion de los Tribunales Federales competentes de la Ciudad de
México, renunciando a cualquier (;t_]ro fuero presente o futuro que por razén de su domicilio les

‘7
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pudiera corresponder.

Previa lectura y debidamente enteradas “LAS PARTES” del contenido, alcance y fuerza legal
del presente contrato, en virtud de que se ajusta a la expresion de su libre voluntad y que su
consentimiento no se encuentra afectado por dolo, error, mala fe, ni otros vicios de la voluntad,
lo firman y ratifican en todas sus partes, Do nlicado, en la Ciudad de México, el dia 12 de

enero de 2018, quedando un ejempidr en pode

TUFFIC K
Direc )

yl

Interviene, de conformidad con los articulos 6, fraccién | y'6 Interviene, de conformidad con g
fraccién |, del Reglamento Interior del Institulo Mexicano del Seguro Reglamente Interior del Instituto Mexicaro del Segurc Social, asi
Social, en relacion con el articule 277 F, de la Ley del Seguro Social. como el numeral 8.1.3 del Manual de Drganizacion de la Direccién
de Administracién, en relacio oo iculo 268-A de la Ley del

ORMA GABRIEL PEZ CASTANEDA

_ /4'-" ONARDO MENES SOLIS
Titular de la Diraccién de Administracién

d de Adquisiciones e Infraestructura

-

EDUARD®-OROPEZA ORTIZ ‘ \ LENCIA SANTIAGO
Titular de la Coordinacién de Sistemas de Titular de la/Dirgccion de Innovacion y Desarrollo
Infraestructura Tecnolégica Institucional Tecneldgico

‘EL PROVEEDOR”
INFOCREDIT, S. DER. L. DEC.V.
v

/ALEJANDRO CANASI LOZANO
Apoderado Legal
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ANEXO 1
“DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL”

g

ANEXOS
DIVISION Di: CW 7@3

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 02 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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_ DIRECCION DE FINANZAS
UNIDAD DE GPERACION FINANCIERA
COORDINACION DE I?RESUPUESTO E INFORMA{:TON PROGRAMATICA
DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREV!O

FOLIO: ) .2018 ] Bictatmen de Inversion

[x] pictamen de Gasto

Dependencia Scliliante: [os Disito Fedeal Nivel Contri

]
1098001 Oficinas Cantrales - ]
580000 Coord de Servici Administs — 1
Concaplo: OFICIO NO. 1555 RECIBIDO EL 26/03/2017 PARA LLEVAR A CABG LA GONTRATAGHSN DEL *SERVIGIO DE
CENTROS DE GONTACTO", - - :
Fecha Elaboracktn: 28/0972017 - ]
Totai Compremetido (en pesos): 3 174,000,000.00 )
Cuents: 42081506 SERV. INT. TEC DE INFO. Y COM. Unidad de Informacién: 099001 Centro de Coslos: 500000
“:wﬂ_wvumnzuu' - :
.. ENE | _ FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGD __SEP OCT NOV DIG
I 1740008] 0.0 0.0 0.0 0.p 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 ool . pol
PIPONELE br rove oo
{1 268.074.8] 0.0l 00] 0.0] 0.0] 0.0] 0.0] 0.9] 0.0] 0ol opl 0.0}

El presente documento de existencia de respaldo presupuestario se emite en rminos de lo sefiglado en numeral 7.2.10 de la Norma
Presupuestaria del Instituto Mexicano del Seguin Social (IMSS), y de lo establécido en &l articulo 8°, 144 v 148 del Reglamento Intarior del
IMSS, responsabilidad del drea solicitants el destino y aplicacidn de los récureos, Temblén se informa que este documento Unicamente
tendré validez para e! ejercicio fiscal en curso, y que.con base en la revision que se efectud en el Sistema Financiers PRE}-Millenium,

en el Madulo de Control de Compromisos, en la combinacion unidad de informacion y ceniro de costog, los montos sefialados quedan
comprometidos para dar inicio & las gesliones de adguisicion de bienes y servicios con base al marco nommativo vigente,

DA | MES | ARO
DICTAMINADO DEFINITIVO

DICTAMEN DEFINITIVO

CONTRATO No.

!g IMPORTE DEFINITIVO (EN PESOS) : 3

SE EMITE SUJETO A LAS CIFRAS DEFINITIVAS QUE APRUEE AXY; CAMARA DE DIPUTADOS PARA EL IMBS, RAZON POR LA CUAL

DEL GARBVBUESTO APROBADO PARA EL EJERCICIO 2018,
7 Clave: 6170-006-001
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ANEXO 2
“ANEXO TECNICO, TERMINOS Y CONDICIONES Y APRENDICES EN CD”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 90 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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8. Formatos que facilitaran y agilizaran la presentacién y recepcién de las

proposiciones.
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Anexo Técnico

Anexo 2 Términos v Condiciones.

Anexo 3 Escrito de acreditacién legal y personalidad juridica del licitante para comprometerse y
suscribir propuestas,

Anexo 4 Escrito de nacionalidad mexicana.

Anexo 5 Escrito de cumplimiento de Normas.

Anexo 8 Escrito de no encontrarse en los supuestos de los articulos 50 y 60 de la LAASSP.

Anexo 7 Declaracién de integridad. :

Anexo 8 Escrito de estratificacion de MIPYME.

Anexo 8 Bis. | Instructivo de lienado Estratificacién de micro, pequefia o mediana empresa {(MIPYMES).

Anexo 9 Formato de propuesta Econémica

Anexo 10 Relacién de documentos a presentar,

Anexo 11 Escrito para solicitar ja clasificacion de la informacion entregada por el licitante.

8.1. Anexos adicionales,

Wimero LN i
Anexo 12 Formato de solicitud de aclaraciones
Anexo 13 Modelo de Contrato.

Anexo 14 Glosario.

9. Informacién reservada y confidencial.
Se hace del conocimiento del licitante, que en términos de lo dis
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Anexo 1.- Anexo técnico.

1. Introduccién General

La prestacién del Servicio del Centro de Contacto IMSS (CCIMSS) para los ejercicios 2018 - 2019,
proporcionara un punto de contacto donde se otorga informacién oportuna para acceder a los tramites y
servicios del Instituto con calidad y buen trato a través de los siguientes medios: 1) Telefonia; 2) Chat, 3)
Mensajes SMS; 4) Correo electrénico, 5) Mensajes de voz, entre otros, asi como habilitar campafias para
orientar y canalizar al derechohabiente, contribuyentes, asegurado, sujeto obligado o publico en general
seg(in corresponda, para realizar los diferentes tramites o servicios que proporciona el Instituto a través
de los medios destinados para ello.

Es importante sefialar, que el Servicio del Centro de Contacto IMSS (CCIMSS) incluye el suministro de la
infraestructura de atencion a derechohabientes, contribuyentes y publico en general, asi como la
instalacién, configuracion de la solucién, el soporte técnico ¥y toda la infraestructura de hardware y
software necesaria para que el proveedor proporcione el servicio solicitado, permitiendo la interaccion
electrénica de manera efectiva, cordial, con calidad y buen trato a los peticionarios que soliciten el

servicio de orientacion, informacion, tramites, agendamiento, asi como quejas y denuncias respecto de
los servicios que presta el Instituto.

Tiempos del proyecto:

El praceso de contratacién del servicio del presente documento s realizara durante el ejercicio 2017, sin
embargo, el periodo de servicio sera el siguiente:

. R .....feeha .
Proceso de contrataciéon 2° semestre de 2017
Adjudicacién del contrato _ 2° semestre de 2017
Instalacién, capacitacion y pruebas 1er trimestre de 2018
Inicio del servicio 1 abril de 2018

Los tiempos propuesios consideran que en experiencias del propio Instituto, el proceso de instalacion de
los enlaces de fibra dptica para los servicios de telecomunicaciones, el desarrolio de las interfaces entre
los sistemas del proveedor los sistemas de! IMSS (por gjemplo, fa consulta de derechos a través del
sisterna Acceder), los tiempos de capacitacion del personal del proveedor y las pruebas funcionales a los
sistemas del licitante ganador que se interconectan con sistemas IMSS, pueden representar un tiempo
aproximado de tres meses, motivo por lo cual, durante el primer trimestre de 2018, el IMSS proveera la
capacitacion al personal del licitante adjudicado Y verfficara que los procesos de habilitacion de
infraestructura y la funcionalidad para la prestacion del servicio, sean acordes a lo solicitado por cada
campafia.
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La capacitacion en algunos casos es de hasta tres semanas, tal es e casc de las campanas

derechohabiente y contribuyente, en las cuales el gran numero de temas a atender, ocasiona que se
requiera al menos tres semanas de capacitacion al personal del proveedor

parte del personal del Instituto.
Vigencla del Contrato

La vigencia del contrato sers a

partir del dia natural siguiente al acto de notificacién de failo y hasta el 30
de junio de 2019.

Vigencia del Servicio

La fecha de inicio de! servicio es el 1 de abril de 2018 y la finalizaclén del servicio el 30 de junio de 2019.

La diferencia entre el inicio de contrato que es dia habil siguiente al evento de notificacién de fallo y el

inicio de servicio que es el 1 de abril de 2018, corresponde al periodo de desarrolfo y autorizacion de
planes de trabajo, implementacién, pruebas, verificaciones de especificaciones fisi

como capacitacion, por lo que en éste periodo no habra erogaci6n de recursos por parte del Instituto. Por
lo cual el ejercicio de! gasto del recurso, iniciara con la prestacién de servicio el 1 de abril de 2018.

2. Giosario de Términos

1800 Numero telefénico que permite a las personas realizar una llamada sin costo de
larga distancia desde cualquier estado de la Republica Mexicana,

Sistema de distribucion automatico de llamadas telefénicas provenientes del VR

ACD: (Interactive Voice Response por sus siglas en ingiés) antes de ser atendidas por el
Centro de Contacto. _

Administrador de Se refiere al 4rea requirente y administradora de cada AMPETTS

campafia el conocimiento y capacidad normativa para tomar decis ;fi £ i Y ' s @
Personal capacitado para la atencién y ejecucion de .;:,,l : n|

Agente correo elactrénico, mensajes SMS y redes sociales propias de cad

cuales forman parte de a plantilla de atencitn del Centro de Contacto IMSS.

AHT (Average Handling Time por sus siglas en ingles) Tiempo promedio de relacion
entre el usuario del Centro de Contacto y el agente.

Software utllizado por los agentes para etiquetar las llamadas atendidas, a fin de
realizar clasificaciones por temas consultados o tipo de llamada.
Los licitantes deberan incorporar como parte de su solucién Y proposicién el software que

cumpla con las caracteristicas y funcionalidades requeridas cumpliendo los niveles de
servicio solicitados.

Aplicacion de captura
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IMSS

Area Requirente

Area del instituto responsable de la administracién financiera y operativa de la
campaiia que integra al Centro de Contacto.

Area dentro del Instituto responsable de la solicitud, gestion y puesta en marcha de

Area Técnica - . . \ . -
la solicitudes tecnolégicas u operativas que las areas requirentes soliciten.

Average Speed Answer (Por sus siglas en inglés) © velocidad promedio de

respuesta, se refiere a la velocidad promedio con la que un usuario recibe la
ASA . . .

respuesta de un agente telefonico, una vez que ha sido enviado por el IVR

(Interactive Voice Response por-sus siglas en inglés).

. Una medicién del porcentaje de personal que no esta presente durante su turno

Ausentismo

programado.

Sistema que brinda el servicio automatizado de marcacion de llamadas masivas,
Blaster autométicas o pregrabadas con la opcién de enlazarse con un operador telefénico

disponible para contactar a un grupo determinado de usuarios finales.

Refiere a la combinacién de dos tipos de servicios de atencion llamadas entrantes y
Blending llamadas salientes, lo anterior implica la gestién por un mismo agente de ambos

tipos de tiempos de llamadas telefénicas (“BLEND", verbo en inglés).

Sistema centralizado para manejo de mensajes telefonicos de un grupo o persona.
Buzdn Voz Permite a los usuarios recibir, aimacenar mensajes de voz cuando llaman al Centro

de Contacto CC IMSS para solicitar algln servicio.

Canal de Aplicaciones y Datos de Interoperabilidad para Sistemas del Instituto
CADIS Mexicano del Seguro Social IMSS para comunicacién e intercambio de informacion

entre el Instituto y Centro de Contacto IMSS entre otros.
Calidad de la Se refiere a la informacion que ios agentes deben proporcionar de manera correcta
Informacion. y de acuerdo al marco de referencia de informacién entregado por el Instituto.
Calidad de .l? Cantidad de agentes Programados entre cantidad de agentes Necesarios:
Programacion.

Servicios a proporcionar por el Centro de Contacto y requeridos por las areas
Campaias requirentes del IMSS, para la atencién de acuerdo a los medios de captacion

(telefonia, chat, correo electrénico y redes sociales, entre otros) solicitados.

Pagina 47 de 266




Convocatoria

Invitacién a CuandoEl'\la;tn::n'::-:s Personas Nacional MEXIC O I

Niimero 1A-019GYR019-E255-2017 GOBIERNO [ 1A REPUBLICA

Medio de comunicacion remota a través el cual, el usuario puede acceder al Centro
de Contacto, para que se atienda su solicitud respecto de los framites y servicios
Canal de Servicio / Medio | que presta el instituto Mexicano del Seguro Social IMSS. Los medios pueden ser

de Captacién telefonicos (llamadas de entrada (Inbound), llamadas de salida (Outbound) o

llamadas de entrada y/o salida (Blending), Mensajes de Texto, Mensajes SMS,
Internet, Correo Electrénico, Chat, Web, y Redes Sociales.

CCIMSS Centro de Contacto del instituto Mexicano del Seguro Social.

Call Control Extensible Markup Language. Es un lenguaje especializado del

estandar W3C que estd especiaimente disefiado para facilitar el desarrollo de un

COXML sistema de confro! de llamadas basado en WEB vy orientada a eventos para una
aplicaciébn de telefonla. CCXML puede ser convenientemente integrado con

sisternas de didlogo de voz, tales como Voice XML “VXML" que es otro esténdar de

lawa3ac.

Sistema Central desde donde se administra la comunicacion remota con los

' Centro de Contacto usuarios que soliciten atencién respecto de los trémites y servicios que presta el
n Instituto Mexicano del Seguro Social IMSS a través de sus diferentes Canales de
Servicios / Medio de Captacion.

Un Cenfro de Datos 6 Data Center (centro de cémputo o centro de procesoc de
datos), es una instalacién empleada para albergar los sistemas de informacién y
Centro de Datos sus componentes asociados, como ias telecomunicaciones y los sistemas de

almacenamiento. Generalmente incluye fuentes de alimentacidn redundantes o de
respaldo, conexiones redundantes de comunicaciones, controles de ambiente {por
ejemplo, aire acondicionado) y otros dispositivos de seguridad.

Chat Conversacion electrénica por esctito en tiempo real {instantdneamente) entre dos o
8 mas personas a través de Internet.

Utlizados en los servicios PS-l, PS-P, PS- Especializado MST, PS-P
Especializado, incluye mampara, sillas, computadoras, insumos tecnoldgicos,

accesorios telefénicos o SoftPhone con diademas es 6nicas alambricas e
it 3P para el
: é' Iﬁ ;

e
inaldmbricas con controlador de volumen que integre 9
procesamiento digital de la voz compatible con E}W a.d epolnoics gey
Componentes USB con micréfono y supresor de ruido, tipo Plg# ’gﬁk gnje, vot :
Habilitadores a]%a’vg x

equipamiento necesario para que los agentes pueda il ~
encomendadas. 4 f 7[&’
Para los agentes PSP y PSP Especializados incluira Mmamparas con gaveta en parte
superior y tapizado con tela absorbente de ruido, sillas ergonémicas con respaldo,
giratorias, ajuste de altura, con soporte lumbar y descansabrazos, con dimensiones
minimas de 105 cm de alto, 64 cm de ancho y 64 cm de profundidad.
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Conmutador (PBX)

Equipo que interconecta dos 0 mas segmentos de una misma red para el enlace de
datos, funcionando como un puente. Su funcionalidad estd dada por la
multiplicacion de redes y datos a transmitir, con la subsiguiente necesidad de un
orden y sistematizacion para su operacion.

CcoPC

Medio de gestién y sistema de medicion en la industria de call y contact centers,
que establece un conjunto de buenas practicas de alto rendimiento que ayudan a
incrementar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.

CRM

Software para la administracion de la relacion con los clientes (Customer
Relationship Management, por sus siglas en inglés). Sistemas informéticos de
apoyo a la gestion de las relaciones con los clientes, es un sistema que administra
un data warehouse (almacén de datos) con ia informacion de 1a gestion de los
clientes.

cT

(Computer Telephony Integration, por sus siglas en inglés), Telefonia que permite
integrar la computadora, el teléfono y otros servicios para atencion por parte de
agentes del Centro de Contacto.

Cumplimiento de la
Programacién

Esta medicion debe incluir el valor absoluto de la diferencia entre el nimero de
agentes planificados en la dotacién requerida por el cliente vs el numero real de
agentes conectados. Esta medicion se debe incluir por intervalos de 30 minutos,
diaria, semanal y mensualmente.

Demanda (Requisito de
Demanda)

Es un célculo que identifica las hecesidades de recursos estimados, con base al
volumen de transacciones pronosticado y el AHT (“Demanda No Cargada”} o, con
base al volumen de fransacciones pronosticado, AHT ¥ Reductores {‘Demanda
Cargada’).

DID

Servicio permite que las lamadas entrantes al conmutador puedan alcanzar fa
extension de una persona especifica sin la asistencia de una operadora (Direct
Inward Dialing, por sus siglas en inglés).

Dimensionamiento

Anslisis de volumen de transacciones, patrones de entrada AHT y reductores
histéricos, a fines de determinar patrones futuros y requisitos de demanda.
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El procesamiento digital de sefales o DSP (Digital Signal Processing,
en ingiés) es la manipulacibn matematica de una sefial de info
modificarla o mejorarla en algin sentido. Este est4 caracteri
representacion en el dominio del tiempo discreto, en el dominio frecuencia discreta,
u otro dominio discreto de sefiales por medio de una secuencia de nimeros o
simbolos y el procesado de esas sefiales..
Esto se puede conseguir mediante un sistema basado en un procesador o
microprocesador que posee un juego de instrucciones, un hardware y un software
optimizados para aplicaciones qQue requieran operaciones numéricas a muy alta
velocidad. Debido a esto es especialmente (til para el procesado y representacion
de sefiales analégicas en tiempo real: en un sistema que trabaje de esta forma
(tiempo real} se reciben muestras (samples por sy terminologia en ingiés),
normalmente provenientes de un conversor analogico/digital (ADC, por sus siglas
en inglés). Se puede trabajar con seRales analégicas, pero es un sistema digital,
por lo tanto necesitara un conversor analGgico/digital a su  entrada y
digital/analégico en la salida. Como todo sistema basado en procesador
programable necesita una memoria donde almacenar los datos con los que
trabajara y el programa Que ejecuta.
Se puede procesar una sefial para obtener una disminucién del nivel de ruido, para
mejorar la presencia de determinados matices, cormo los graves o los agudos y se
realiza combinando los valores de la sefial para generar otrosg nuevos. Asi, el DSP
se utiliza en el procesamiento de musica {por ejemplo MP3), de voz (por ejemplo,

reconocimiento de voz) en teléfonos celulares, de imagenes (en la transmisién de
imégenes satelitales) y video (DVD).

por sus siglas
rmacién para
2ado por Ia

Evento

Suceso o actividad programada como parte de lag actividades del Centro de
Contacto, la cual puede ser desarrollada por el Licitante o el Instituto.

Firewall

Un cortafuegos o firewall {por su terminologia en
hardware o software que se utiliza en una red de co
comunicaciones, permitiéndolas o prohibiéndolas s
haya definido Ia organizacién responsable de lared.

inglés), es un elemento de
mputadoras para controlar las
egun las politicas de red que

Hardware

Se refiere a todas las partes tangibles de un sistema infohts

Aiphrm,, |

Gaisus Colbobhies

son: eléctricos, electronicos, electromecanicos y mecanibéé ) .r %
0 cajas, periféricos de todo tipo y cualquier otro elemento fisico involucrade. - 71%4

Herramienta de Centro
de Contacto

Conjunto de soluciones tecnolégicas integrales que brindan. el manejo y
administracion de las llamadas o peticiones de los agentes que atienden telefonia,
mensajes SMS, chat, correo electronico Y redes sociales mediante el registro
electrénico de fa informacién suficiente a fin de emitir de manera electronica y
sistematizada los indicadores estadisticos de la operacién del servigio. Dichas

soluciones tecnolégicas deberan de ser proporcionadas por el Licitante incluyendo
las licencias de uso.
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hitp

Protocolo de transferencia de hipertexto (HyperText Transfer Protocol, por sus
siglas en inglés), es el protocolo usado en cada transaccién de la Web.

IMSS Digital

Programa de Trabajo para 1a evolucién de los servicios del Instituto hacia servicios

digitaies accesibles

a fravés de un modelo moderno de atencion.

IMSS o Instituto

Instituto Mexicano del Seguro Social.

Es un dato que nos provee evidencia cuantitativa acerca de si una determinada

Indicador condicion existe o ciertos resultados han sido logrados © no. Si no han sido
logrados, permite evaluar el progreso realizado.

. . Evento de atencién por cualquier medio de captacién hacia los usuarios del

interacciones -

CCIMSS.

iSO 27001:2013

ISO 27001 es una norma internacional que permite el aseguramiento, la
confidencialidad e integridad de los datos y de la informacion, asi como de los
sistemas que la procesan. El estandar ISO 27001:2013 para los Sistemas Gestién
de la Seguridad de la Informacion permite a las organizaciones la evaluacion del
riesgo y la aplicacién de los controles necesarios para mitigarlos © eliminarios. La
aplicacién de 1S0-27001 significa una diferenciacion respecto al resto, gue mejora
la competitividad y la imagen de una organizacion.

I1SO 8001: 2015

La ISO 9001:2015 es la base del sistema de gestién de la calidad ya que es una
norma internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de

calidad con los que
permita administrar

una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le
y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

ITIL

Conjunto de conceptos y practicas para la gestion de servicios de T! (Information
Technology Infrastructure Library, por sus siglas en inglés), el desarrollo de Tl y las

operaciones relacio
de gestion ideados

nadas con la misma, asi como un conjunto de procedimientos
para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en

tas operaciones de Tl

VR

Sistema interactivo

de respuesta de voz que provee de forma automética a los

usuarios con menus, pregrabados y recolecta la informacion relevante de la llamada
telefénica antes de transferirio a un agente 0 a un servidor publico.

Llamadas de Entrada
(Inbound)

Liamadas telefénicas realizadas por los usuarios al Centro de Contacto.

Llamadas de Salida
(Outbound)

Liamadas telefonicas realizadas por el Centro de Contacto a usuarios del servicio o
derechohabientes, contribuyentes y publico en general.

Mail o correo electronico

Servicio utilizado en internet que permite el intercambio de mensajes entre
usuarios. Junto con el mensaje se pueden adjuntar archivos. Para enviar un

mensaje de cotreo
identifica por la @).

electrénico es necesario tener la direccion dei destinatario (se
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Medios Electrénicos

Mensaje de Voz

finales con el fin de depositar en el buzén de voz del usuario algin mensaje de
interés para el emisor.

Mesa de Servicios
Tecnolégico (MST)

Punto dnico de contacto del Instituto para la recepcion, gestién y atencién de
incidencias, requerimientos y controles de los cambios para los Servicios de
Tecnologlas de fa Informacién y Comunicaciones del Instituto.

Modelo Moderno de
Atencién

Consiste en desarroliar una estrategia multicanal que permita entregar servicios de
forma versétit por canales complementarios a los presenciales.

Modelo Uniﬁcat_io de
Operacion

Conjugar la sistematizacion de la informacién con un ambiente tecnoiégico bajo un
enfoque de procesos y no en funciones; incorporar el manejo de identidades en los
procesos; y generar oportunamente la expresidn econdémica y financiera de la
operacion para soportar la gestién y toma de decisiones.

MP3

Acrénimo de MPEG-1 Audio Layer 3, es un fermato de audio digital comprimido
desarrollado por el Moving Picture Experts Group (MPEG, por sus siglas en inglés)
1 (y posteriormente ampliado en ia version 2) del

formato de video MPEG. EJ mp3 esténdar es de 44 KHz y un bit rate de 128 kbps
por la relacion de calidad/tamafio.

Niveles de Servicio

Indicadores que permiten dimensionar la calidad y disponibilidad del servicio
otorgado por el Licitante.

Nube privada

Infraestructura tecnolégica de hardware
administrada de tal forma que permit
servicios aplicativos, tecnol6gicos y de
y sobre demanda.

y software que se encuentra configurada y
& la disponibilidad y consumo flexible de
informacion de manera ubicua, conveniente

Péagina Web

Una pagina web, pagina electrénica o ciber pagina, es un documento o informacion
electronica capaz de contener texto, sonido, video, progtama 5, enlaces, imégenes,
entre otros, adaptada para la llamada WWW (World Wide )b ok, s

ingles), y que puede ser accedida mediante un navBador. |
encuentra generaimente en formato HTML, XHTML pe
por sus siglas en inglés) o el que la industria determi Jodd! pp
navegacion (acceso) a otras paginas web mediante eniaces de hipef

Personal de GTR

Responsable de gestionar en tiempo real el cumplimiento de ia programacién ash
como de la toma de acciones de acuerdo a drivers.

Personal de Pronéstico

Responsable del célculo de pronédsticos, planificacién y de la programacién de
turnos del personal de un Centro de Contacto.
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Plantronics

Marca comercial de auriculares o diademas alambricas e inalambricas, utilizadas en
Centro de Contacto.

Precisién de
Dimensionamiento

Precision de Dimensionamiento para Planificacién de Personal {(ej.: Volumen de
transacciones Reales vs. Volumen Pronosticado, utilizado para identificar los
requerimientos de personal a reclutar/capacitar).

Precision de Pronostico

Se refiere al comparativo de llamadas, chats y correos pronosticados con las
llamadas, chats y correos recibidos.

Precision de Pronosticos

Precisién de Prondsticos para Programacion de Personal {ej.. Volumen de
transacciones Reales vs. Volumen Pronosticado, al nivel del intervalo, para el
pronostico desarrollado para armar programaciones para el personal existente).

Programacién del

Asignacién de recursos por parte del Licitante por periodo, para satisfacer la

Personal demanda de atencion solicitada por los usuarios del Centro de Contacto.
. Andlisis de volumen de transacciones, patrones de entrada AHT y reductores
Pronostico P ) . g
. histéricos, a fines de determinar patrones futuros y requisitos de demanda.
Conversacion virtual a traves de internet entre personas que estan fisicamente en
Protocolo espacios separados. Es una herramienta interactiva que opera en un sistema de

comunicacion electronica, en tiempo real y que permite enviar informacién a un
agente e interactuar para que haya comunicacion centinua.

Protocolo SIP

Protocole de Inicio de Sesiones (Session Initiation Protocol, por sus siglas en
inglés). Es un protocolo desarrollado por el grupo de trabajo MMUSIC del IETF con
la intencién de ser el estandar para la iniciacion, modificacion y finalizacion de
sesiones interactivas de usuarios donde intervienen elementos multimedia como
video, voz, mensajeria instantanea, juegos en linea y realidad virtual. Este protocolo
es conocido también como SIPv1.

Agentes proporcionados por el Licitante para atencion del Centro de Contacto, que

PS-| incluyen estacion de servicio y componentes habilitadores responsables del primer
nivel de atencion en los diferentes medios de captacion.
Agentes en instalaciones del IMSS o donde &l Instituto determine, que incluyen
PS-P estacion de servicio y componentes habilitadores par atencion de s atenderan

llamadas transferidas de primer nivel

PS-P Especializado

Agentes proporcionados por el Licitante o el Instituto, que incluyen estacion de
servicio.

QoS

Calidad del Servicio (Quality of Service, por sus siglas en inglés), funcionalidad que
permite aplicar un tratamiento especifico a un determinado tipo de trafico.
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Redes Sociales

Plataformas o aplicaciones en Internet cuyo prop&sito es facilitar a comunicacion

en un sitio web, siendo éste un lugar de interaccién virtual, en el que las personas
pueden comunicarse a través de conexiones via internet.

Servicio de Mensajes de
Texto (SMS)

Conjunto de protacolos v esténdares que sirven para intercambiar datos entre
aplicaciones de software, los servicios de mensajes cortos, servicio de mensajes
simples o SMS (Short Message Service, por sus siglas en inglés) es un servicio
disponible en los teléfonos méviles Y equipos de cémputo que permite el envio de
mensajes cortos (también conocidos como mensajes de texto, o mas
coloquialmente, textos) entre teléfonos méviles y de equipo de cémputo a mévil,

Sistema de Gestién de
Seguridad de Datos
Personales (SGSDP)”,

Sistema de Gestién de Seguridad de Datos Personales (SGSDP)

SLA

como tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacién disponible,

Un acuerdo de nive! de servicio (Service Level Agreement, Por sus siglas en inglés),
también conocido por las siglas ANS o SLA, es un contrato escrito entre un Licitante
de servicio y su cliente con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho
servicio a proporcionar. £l SLA es una herramienta que ayuda a ambas partes a
llegar a un consenso en términos del nivel de calidad del servicio, en aspectos tales

personal asignado al servicio, etc. Basicamente el SLA establece la relacién entre
ambas partes: Licitante y cliente. Un SLA identifica y define las necesidades del
cliente a la vez que controla sus expectativas de servicio en relacién a la capacidad
del Licitante, proporciona un marco de entendimiento, simplifica asuntos
complicados, reduce las areas de confiicto y favorece el dialogo ante la disputa.
También constituye un punto de referencia para el proceso de mejora continua, ya
que el poder medir adecuadamente Ios niveles de servicio es el primer paso para
mejorarlos y de esa forma aumentar los indices de calidad.

Software

Equipémiento légico o soporte-iégico de un sistema informatico, que comprende el
conjunto de los componentes Ibgicos necesarios que hacen posible la realizacién

de tareas especificas, en contraposicién a los componentes fisicos que son
llamados hardware.

Solucién de Centro de

Conjunto de herramientas y sistemas tecnol6gicos integrales para la atencién de
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Contacto

llamadas de telefonia, chat y correo electronico, mensajes SMS, aplicaciones
méviles, paginas Web y redes sociales entre otros, dentro de las cuales se
describen de manera enunciativa mas no limitativa, los siguientes componentes.

« Infraestructura telefonica {conmutador, teléfonos, Voz sobre IP, diademas
alambricas e inalambricas).

» Infraestructura de datos (computadoras, sistemas y bases de datos).

. Herramienta de administracion y aplicativos de centro de contacto reconocidos por
la industria.

« Distribuidor automatico de llamadas entrantes (ACD, por sus siglas en inglés).

. Sistema de Respuesta Interactiva de Voz (IVR, por sus siglas en inglés).

« Grabador de sesiones de interaccion. Capacidad de integrar todos los medios de
captacion de las campafias en un solo sistema.

« Redes de comunicacién que incluye enlaces de comunicaciones para
comunicacion entre el Centros de Contacto y el cliente.

» CRM (customer retationship management, por sus siglas en inglés) sofiware para
la administracién de la relacién con los clientes y administracion de data warehouse
(almacén de datos).

Telefonia IP

Es un servicio que permite realizar llamadas desde redes que utilizan el protocolo
de comunicacion IP (Internet Protocol, por sus siglas en inglés), es decir, el sistema
que permite comunicar computadoras de todo el mundo a través de las lineas
telefénicas. Esta tecnologia digitaliza la voz y la comprime en paquetes de datos
que se reconvierten de nuevo en voz en el punto de destino.

Es una tecnologia que permite integrar en una misma red basada en protocolo IP
(Internet Protocol, por sus siglas en inglés) las comunicaciones de voz, datos y
video.

Un sistema de telefonia VolP es un conjunto de elementos que debidamente
integrados permiten suministrar un servicio de telefonia basado en IP.

Tiempo de espera

Tiempo en que una llamada de entrada o solicitud de atencién de usuarios del
Centro de Contacto no han sido atendidos por algun agente designado por el
servicio de Centro de Contacto.

Tiempo de respuesta

Tiempo utilizado por el agente para proporcionar informacion y/u orientacién
respecto de los tramites y servicios del Instituto de que se trate.

Troncales

Es un enlace que interconecta las llamadas externas de una central telefénica
concentrando y unificando varias comunicaciones simultaneas en una sola senal
para un transporte y transmisién a distancia més eficiente (generaimente digital) y
poder establecer comunicaciones con otra central o una red entera de ellas.
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Troncales SIP

Una central SIP o IP-PBX (Session Iniciation Protocol, por sus siglas en inglés), es
un servicio ofrecido por un “proveedor de ITSP* (Intemet Telephony Service
Provider, por sus sigias en ingles), disefiado para ofrecer servicios de comunicacion
a través de las redes de datos. A esta aplicacién se le conoce como voz sobre IP
(VoIP), donde IP es la identificacion de los dispositivos dentro de la web.

TTS

Texto a voz (Text-to-speech, por sus siglas en inglés),

son sistemas que convierten
el texto a voz en el idioma habitual o requerido.

UsSB

Dispositivo de Interface Universal Serial (Universal Serial Bus, por sus siglas en
inglés), facilita la conexién de periféricos y accesorios a una computadora
permitiendo el facil intercambio de datos ¥ la ejecucién de operaciones.

Usuario

Persona que requiere de alguna: informacion Y/u orientacién sobre los tramites ¥y
serviclos que presta el Instituto.

Ventanilla Unica

Coordinacién de Sistemas de Infraestructura Tecnologica Institucional (CSIT!) de la
Direccién de Innovacién y Desarrollo Tecnolégico del IMSS, Ia Coordinacion
Técnica de Redes vy Telecomunicaciones (CTRT), la Division de
Telecomunicaciones (DT) o quien designe el titular de Ia C8ITI.

Voice VXML

VoiceXML {VXML, por sus siglas en ingiés) es el estandar del W3C bara especificar
el formato XML de voz con dislogos interactivos entre un humano Y un ordenador.
Permite que aplicaciones de voz sean desarrolladas en forma similar a HTML para
aplicaciones visuales. Asi como los documentos HTML son interpretados por un

navegador web visual, los objetos VolceXML sersn interpretados por un navegador
de voz.

Volumetria

_{ Procedimiento de analisis cuantitativo, basado

_ en la medicién del numero de
llamadas histéricas por servicio y duracion.

VPN

Red Privada Virtual (Virtual Private Network, por sus siglas en inglés) es una

tecnologia de red que permite una extensitn de Ia red local sobre una red publica o
no controlada, como por ejemplo Internet.

Web call back

Servicio mediante el cual el usuario solicita via plataforma electrénica accesible
mediante internet, que se realice una llamada telefénica de, salida para la atencion

de su consulta. Para tal efecto el usuario ingresa al mengg "ua,_g@]r@_eﬁr;g;éelefénico en
dicha plataforma. - L T

Web Services

Forma estandarizada de integrar aplicaciones
SOAP, WSDL y UDDI sobre los protocolos de la Internet, pe

datos sin necesidad de conocer los detalles de sus respectivos Sistem
Informacién.
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3. Objetivo

Antecedentes

El CCIMSS establece como uno de sus principales objetivos proporcionar un punto de contacto donde se
otorga informacién oportuna para acceder a los trdmites y servicios Institucionales con calidad y buen
trato a través de los siguientes Canales de Servicio o Medios de Captacion los cuales pueden ser entre
otros Telefonicos (Inbound, Outbound o Blending), Mensajes de Texto, Mensajes SMS, Internet, Correo
Electrénico, Chat, Web, Redes Sociales y Aplicativos Méviles asi como habilitar e integrar camparias
para orientar y canalizar al derechohabiente, contribuyente y publico en general, segun corresponda, para
realizar los diferentes tramites que proporciona el Instituto a través de los medios destinados para ello.

Objetivos Generales

El Instituto requiere la contratacion de una empresa calificada en el manejo y administracion de Centro de
Contacto que:

e Brinde atencién a derechohabientes, contribuyentes y piblico en general, en relacién a prestaciones,
tramites y servicios como los requeridos por el Instituto Mexicano del Seguro Social “IMSS”.

o Gestione campafias para acercar los servicios del Instituto al ciudadano y sea capaz de incorporarsc a la
iniciativa denominada IMSS Digital, mismo que considera la inclusién de un esquema de servicio
multicanal con una experiencia homologada en la atencion.

« El servicio dé continuidad a las actividades que se realizan actualmente, al mismo tiempo sc integre a las
iniciativas e infraestructura que se derive de la iniciativa denominada IMSS Digital.

» Proponga acciones de mejora permanente de los servicios a proporcionar.

« En particular, se espera la inclusién de los servicios en los diferentes canales de atencién que se han
habilitado a través de un sitio web y otros servicios de nube privada para contenido, llamadas de telefonia,
correo electronico, chat, mensajeria y redes sociales.

Objetivos Particulares

Recibir los servicios de un Centro de Contacto basado en las mejores practicas de la industria, que
incluya acceso por multiples Canales de Servicio y/o Medio de Captacion, los cuales pueden ser entre
otros Telefénicos (Inbound, Outbound o Blending), Mensajes de Texto, Mensajes SMS, Internet, Correo
Eiectrénico, Chat, Web, Redes Sociales y Aplicativos Moviles.

Al Interior del Instituto, administrar y habilitar campafias para orientar y canalizar al derechohabiente,
asegurado, sujeto obligado o ciudadano en general seglin corresponda, para realizar los diferentes
tramites que proporciona el Instituto a través de los medios destinados para ello
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Al exterior del Instituto, proporcionar un punto de contacto donde se oto
para acceder a los tramites y servicios Institucionales con calidad
Servicio y/o Medio de Captacion.

rgue informacion veraz y oportuna
y buen trato a través de Canales de

4, Alcance

El servicio que ef Licitante debera proveer al CCIMSS, es la implementacion, administracién Y operacion
integral de un Centro de Contacto, cumpliendo al menos los sigulentes puntos:

*  Operacién regida por Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s).

* Interaccién tecnoldgica de comunicaciones (voz y datos) con los sistemas informéticos, bases de datos y

aplicativos, que el Instituto Mexicano del Seguro Social “IMSS” considers necesarios para brindar los

servicios y que se especificardn en cada uno de los apéndices que integran el presente documento,

Servicios relacionados con el procesamiento electrénico de datos, mismos que permitan efectuar reportes y
estadisticas, confiables y claros, que indiquen e] desempefio actual e histérico de los servicios brindados al
usuario y al Instituto y que permitan la toma de decisiones orientadas a optimizar los recursos del CCIMSS
¥ que se especificardn en cada uno de los apéndices que integran el presente documento,

Canales de atencién especializados a través de segmentos de usuarios y medio de contacto,

Debera estar preparado para la posible interaccién con ciertas iniciativas de servicios presenciales y remotos
asi como aquellas quc formen parte de las estrategias del Gobierno Federal y que el Instituto Mexicano del
Seguro Social “IMSS” solicite y determine.
Monitorear y supervisar los servicios prestados, de acuerdo a métricas e indicadores de la industria as{ como
aquellos previamente establecidos por el Instituto Mexicano del Seguro Social, dicha supervisién podra ser

de forma presencial y/o remota, de acuerdo a los lineamientos expresados en este documento y los
Apéndices.

Interactuar entre los diversos tipos de Posicién de Agente que conforman el CCIMSS independientemente

de su ubicacién geogréfica, para atender y resolver adecuadamente las solicitudes de servicio realizadas por
los peticionatios.

» Seguimiento y/o escalamiento de casos (solicitudes de servicio) hasta su resolucién,

El servicio que ¢l licitante deberd prestar y que se enuncia en el presente documento, aplicard a todas las

campafias que forman el CCIMSS, las caracteristicas especificas de cada campafia, se emncian en los
Apéndices correspondientes.

SNy
h
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e Que la persona fisica o moral LICITANTE indique que oferta la partida unica por la que dice participar.

o Sefiale de manera clara y precisa todos y cada uno de los requisitos, especificaciones o caracteristicas
técnicas solicitados en el ANEXO TECNICO (Contemplar y desarrollar todas y cada una de las
especificaciones del ANEXO TECNICO).

o Contenga la firma autografa, digital o electrénica del representante legal del licitante en la filtima hoja que
integra la proposicién técnica y sea en hoja membretada.

¢ Que exista congruencia con lo solicitado en el ANEXO TECNICO y la propuesta economica

e Tener capacidad y conocimiento para realizar la implementaci6n, administracién y operacién integral de un
Centro de Contacto, comprobable a través de contratos similares al servicio solicitado:

- Call Centers
- IVR
- ACD
- CT1
- Conmutadores telefonicos, Telefonia IP, Telefonia convencional, manejo de 01 800
- Seguridad Logica
- Redes LAN y WAN
- Virtualizacién
- Administracion de servidores
- Videoconferencia
Monitoreo
- Internet
Intranet
- Servicios Web
- Administracién de Base de datos (mecanismos de respaldo)
Herramientas CRM y Bl
DRP.
« Contar con personal capacitado y certificados que avale el dominio del uso de la infraestructura ofertada.

6. Especificaciones Técnicas y de calidad de aplicacién general para el Servicio de CCIMSS.

El Licitante debera demostrar que el sistema propuesto de la solucion del CCIMSS en su oferta tiene la
capacidad de soportar los requerimientos establecidos en la volumetria de minutos de operacitn de las
campafias, por lo cual debera proporcionar, habilitar y documentar el detalle de la composicion y relacion
entre los componentes de la solucion tecnolbgica ofertada.

En caso de presentarse por parte del Licitante cambios a la solucién propuesta; en su plataforma
operativa; solucion tecnologica; dentro de la ventana de servicio que afecten la operacion fuera de los
niveles de servicio establecidos; que realice cambios sin autorizacion por escrito por parte del
administrador de la campafa respectiva o por quien &l designe; se aplicaran deductivas en el rubro de
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disponibilidad del servicio tomando en cuenta la totalidad de las horas de afectacion por cada ocasion
que se incurra en lo anteriormente descrito.

Especificaciones técnicas y de calidad del servicio de atencién que se preste a través del CCIMSS, para
lo cual el Licitante debera detailar, documentar, proporciona

r, habilitar e incluir en sy propuesta lo
sigulente:

Servicio basico que debers ofrecer e Licitante:

®  Dar atencién en los horarios y dias que indique el Instituto.
*  Atender todas las peticiones de atencién por parte de los usuarios del CCIMSS, recibidas por cualquier
medio de captacién.

* Implementar el esquema de ejecucién de las interaccione
Instituto.

® Contar con la capacidad técnica para la transferencia de interacciones de entrada a los niimeros telefénicos
del personal operativo que indique el Instituto u otros servicos dentro y fuera del Instituto.

*  Dar facilidades al persona!l del Instituto o alguin tercero designado por €l para la verificacién, supervisién y
monitoreo de los servicios, '

¢ El tipo y aleance de verificacion, supervisién y monitoreo a los SErvicios serd en sitio y remoto segiin lo

determine el Instituto, el personal responsable de ejecutar dichas actividades, serd designado por el
administrador de cada campafia ¥ en su caso el 4rea técnica,

*  DPrestar los servicios requeridos por el Instituto en idioma espaiiol latino.

®  Atencién telefonica de llamadas INBOUND, OUTBOUND ¥ BLENDING, mediante el aprovisionamiento
de Posiciones de Servicio (PS-D) que incluyan el recurso humano y todos los elementos habilitadores para el
desempefio de sus actividades (aparato telefonico, diademas alimbricas e inalémbricas, computadora,
mampara, silla, herramientas de software y hardware) en las instalaciones del Licitante y el
aprovisionamiento de Posiciones de Servicio Propias (PS-P) que incluyan todos los elementos habilitadores
para el desempefio de sus actividades (aparato telefénico, diademas alémbricas ¢ inaléimbricas,
computadora, mampara, silla, herramientas de software y hardware) en las instalaciones del Instituto.

s de salida como parte del servicio que solicite el

Esta comunicacion comprende los siguientes tipos de interacciones:

° Interacciones Inbound desbordadas por el IVR para una atencién en las PS-1, PS.I
Especializado y PS-P,

. Interacciones transferidas por las PS-1 hacia las PS-P para una amnciéﬁkfgeéﬁﬁ‘%ﬁ&? K

. Transferencia de interacciones Inbound entre las diferentes campafias ﬁje TEEN SQ{MP‘;:“;?R?‘
del CCIMSS A A e
. Interacciones de Outbound para PS-1, PS-1 Especializado y PS-P. "i\ g;, i _{-é‘{ﬁ% A
£
La duracién promedio de las interacciones de Inbound y Qutbound para las campafias es el siguiente: f A
. Telefonia Contribuyente y Derechohabiente se describen el apéndice Camparfia b

Derechohabiente, Contribuyente ¥ Yo Crezco.
) Cita Médica es de 5 minutos.
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° Para el resto de las campafias que integran el CCIMSS, la duracién promedio de las
interacciones aplicara lo especificado en los Apéndices correspondientes.

El Instituto podra solicitar servicios de blending durante la vigencia del contrato de acuerdo a las
necesidades de operacion.

El Licitante tendra que incluir en su propuesta, todo lo necesario para proveer el servicio de CCIMSS “de
punta a punta’ para todas y cada una de las campafias que conforman el CCIMSS y que se describen en
los Apéndices y aquellas campafias que por motivos operativos se integren durante la vigencia det
contrato y que formara parte integral de los alcances del proyecto.

La solucion propuesta debera contar con una capacidad de procesamiento en hardware, software y
licencias de uso para el numero de canales necesarios de conexién al servidor de telefonia propuesto.

El sistema requerido debera permitir la integracion de "screen pop-up", donde se mostrara la informacion
ingresada en el VR asi como los datos correlacionables registrados en el CRM o cualquier otra
herramienta ofertada por el Licitante en plataforma Multicanal y operacion robusta para proveer el servicio
objeto del presente contrato, para lo cual el Licitante debe incluir en su propuesta los elementos de
software, desarrollo de interfaces o servicios de configuracion necesarios para habilitar dicha
funcionalidad.

El Licitante debera considerar en su propuesta la habilitacion de hardware y software que permita la
transferencia de informacién derivada de la operacién de cada una de las campafias y medios de
captacién a los servicios de informacién que utiliza el Instituto para el desempefio de las actividades, esta
transferencia podra ser a través de servicios Web Services, URL's e Interfaces, conforme a lo descrito en
cada uno de los apendices que integran el presente documento.

El sistema debera soportar Multicanalidad (integracién CTI (Computer Telephony integration), CRM, Bl
entre ofros) para transferencia de informacion, desde el IVR, hacia las estaciones de trabajo y desde
cualquier fuente de informacién o bases de datos que el Instituto determine.

La herramienta de CCIMSS propuesta por el Licitante debera tener la capacidad de recibir las llamadas
enviadas por el IVR con la informacion de la opcion que el usuario digité o solicito, para asignarlas a las
colas de espera de atencion de los agentes.

La salida a consulta de informacion en internet para los usuarios de PS-1 y PS-P sera a través de la
infraestructura proporcionada por €l Licitante, de! servicio objeto del presente contrato.

El Licitante debera incorporar una Mesa de Ayuda a efecto de proporcionar soporte y servicio técnico en
sitio a la infraestructura de hardware y software para que los PS-P, PS-l y PS-l Especializados de las
diferentes campafias puedan desempefiar la atencién de servicios.

E! Licitante dentro de su propuesta debera describir ia solucion tecnologica que sera implementada, asi
como su interrelaciéon entre ios diferentes componentes tecnolgicos que la integran, desglosando al
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menos los siguientes elementos tanto en sus componentes de hardware (HW) como software (SW) y la
descripcién detallada de su interaccién en fa solucién tecnolégica que se instalara

¢ Detalle de equipamiento, referenciando marcas, modelos, versiones, capacidad,

Copia de licencias vigentes de la infraestructura (de manera enunciativa mas no limitativa; herramientas,

bases de datos, CRM, IVR, ACD, PBX, asf como componentes de seguridad, monitoreo, reportes, registro
en linea, entre otros.)

* Copias de las licencias y p6lizas de mantenimiento vig
solucién ofertada e instalada.

Las especificaciones técnicas de los componentes tecnolégicos ofertados (HW y SW) e instalados.
* Las hojas de especificaciones técnicas emitidas por parte de los fabricantes.

entes de los clementos tecnolégicos que integran la

La solucién del Licitante debera cumplir con los requerimientos del servicio Y capacidad suficiente de

recursos para satisfacer la volumetria proporcionada; el Instituto analizara y determinara el cumplimiento
de este requisito.

El Licitante dentro de su propuesta debersn proporcicnar los manuales e i
supervision del sistema propuesto y que sera instalado. Asimismo
estos manuales en espafiol latino, acordes a la operacién re
incumplimiento se aplicara la deductiva correspondiente.

nstructivos de operacién y
» &l inicio del servicio, debera entregar
querida por el Instituto, por lo que en caso de

El Licitante deber& mostrar que el sistema propuesto en su oferta tiene la
requerimientos establecidos en ia. volumetria de minutos de o
debera proporcionar, habilitar y documentar el detalle de la com
de la solucién tecnol6gica ofertada e instalada.

capacidad de soportar los
peracién de las campaiias, para lo cual
posicion y relacion entre los componentes

Con la finalidad de que ei Licitante cuente con elementos de planeacion, se proporciona la informacién
del comportamiento de la demanda de servicios durante los ejercicios 2015 y 2016, la informacién
expresada es de caracter informativo Yy no representa un compromiso del Instituto respecto al
comportamiento de los servicios, ya que los servicios son bajo demanda conforme a ias necesidades del
Instituto y de los peticionarios del servicio. Se requiere que el Licitante documente y detalle su solucién
ofertada, a efecto de demostrar que cuenta con la capacidad para atender al menos Ia operacion real
descrita a continuacitn, asf como la solicitada en la volumetria del formato de propuesta econémica:
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\m % i
et 771,405 B34 6396
T 9§9,950 523,240
TR 291,223 305,683
i 235,759 187,141
L 55,253 58,400
: ' 2,033 7.502
3,471,172 3,879,489
, 6,977 1,667
2,100 2,280
e - : 1,700.045
- 18,380
- BE65.711
N : 319,453
- 496,902
B 105,364 120,989
436,475 666,990
- 834
- 453
o 436,475 665,703
| 4,035 a,6046
' - 3,745
- 2,486
- 259
- 122
- 17

En los casos en que la solucion ofertada por el Licitante durante la vigencia del contrato sea impactada
favorablemente por factores externos en cuanto al costo de los servicios, el Licitante deberé repercutir al
Instituto los descuentos correspondientes.

El Licitante dentro de su propuesta debera describir los mecanismos de redundancia que seran
instalados y que permitan enfrentar problemas técnicos y operativos para mantener la prestacion
continua del servicio en caso de presentarse alguna contingencia, mismos que formaran parte de la
solucion tecnologica que instalaré detallando la composicion de estos mecanismos y la relacion que los
mismos guardan con los componentes de la solucién tecnologica ofertada.

El Licitante dentro de su propuesta debera describir a infraestructura tecnologica con base en el presente
documento y sus respectivos Apéndices, que formara parte de la solucién tecnologica que debera ser
instalada, detallando la composicién y la relacién que guardara con los componentes de la solucion
tecnolégica integrat ofertada para la prestacion del servicio en CCIMSS.

Asimismo, el Proveedor a partir de la adjudicacion del contrato notificara al Instituto por escrito el nombre
de la persona responsable como Administrador o Ejecutivo de Cuenta, quien debera contar con la
capacidad de dirigir y coordinar al personal que el Licitante designe para la prestacion de los servicios en
cada una de las campafas descritas en los Apéndices; asi mismo dara cumplimiento a los compromisos
establecidos para la prestacion del servicio CCIMSS. Debera contar con experiencia comprobable en
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operacion y liderazgo minima de 2 (dos) afios en puestos similares, acreditancio la misma con cartas de
recomendacion de clientes en servicios en Centros de Contacto.

Las cartas de recomendacién o constancia laboral deber

actividades suscintas y periodo en que se llevaron a cabo. A
vitae.

an indicar nombre completo, funciones y
dicionalmente deberan presentar curriculum

En caso de cambio de Administrador o Ejecutivo de Cuenta o cualquier responsable de los servicios
proporcionados a las diferentes campanas del CCIMSS, el proveedor deberd nofificar al Instituto por
escrito al menos 3 dias antes de la ejecucion del cambio. reservandose el Instituto Ia peticion de cambio

del personal derivado del incumplimiento de las metas y objetivos programados, ejecutandose el cambio
dentro de los 10 dias habiles subsecuentes.

El tiempo de implementacion de los servicios sera el

que se indique en el documento denominado
Términos y Condiciones.

El Licitante una vez adjudicado gestionara, ante la empresa de comunicaciones que garantice la calidad
para brindar el mejor servicic al Instituto, el uso de los nimeros telefénicos 01800, cabezas de grupo y
nameros fijos (DID’s) utilizados para la operacion del CCIMSS y aquelios que el Instituto le indique, para
lo cual el Instituto le cedera los derechos de uso de los mismos por el periodo de vigencia del contrato,

las lineas telefonicas asociadas a los nimeros telefonicos 01800, cabezas de grupo y nimeros fijos
(DID’s) que deberan ser utilizados por parte del proveedor para |la prestacién del servicio, los costos
derivados del uso que correspondan durante la vigencia del contrato seran cubierios por el proveedor.
Las lineas telef6nicas y o troncales asociadas a los nomeros 01
utilizados para la operacién del CCIMSS, deberan asegurar al menos el manejo de fa volumetria
sefalada por el Instituto al inicio del servicio, sefialando en

la propuesta tecnolGgica el Licitante el total de
lineas telefénicas por 01800, cabezas de grupo y nameros fijos (DID's), de igual manera el Licitante

debera considerar los incrementos en la infraestructura telefénica, que por razones de crecimiento en las
campafias y el propio CC IMSS pudieran ser requeridas durante la vigencia del mismo.

800, cabezas de grupo y ntimeros fijos

E! Licitante sera evaluado de manera mensual durante la vigencia del contrato por el personal asignado
por el Instituto para medir la satisfaccién y cumplimiento del servicio propdi'ciona_gg. La medicion sera

realizada de manera cualitativa, cuantitativa y sera considerada para calculo y Ol glg, deductiva
correspondiente. La metodologia sera realizada, asignada y revisada con S Hempbns
designe el personal del Instituio.

f@ Enybg iempgs Jue
Grpseag § 3

, ™
Referente al servicio denominado “Buzén de Voz” El Licitante debera brindar el servici {- RESOON 2%?
mensajes de voz por parte de los usuarios de los servicios, los cuales deberadn quedar almacehiafhs ",{ ;
registrados y debidamente identificados por campafa, 1D, fecha, hora, nimero telefénico y tema, a efectd’ &

de que puedan ser accesacos por parte del personal asignado por el administrador de |a campafia via la
solucién tecnolbgica ofertada, lo anterior es enunciativo mas no limitativo.

Asimismo, cada mes estas grabaciones de buzén de voz Yy sU registro de control deberan acompaniarse a
los medios electrénicos que e! Licitante entregara al instituto adjunto a su facturacién. De igual forma la
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IMSS

informacion de cada grabacion, sera proporcionada a dia vencido a cada administrador de campafa para
los efectos conducentes, de acuerdo ala estructura establecida.

El Licitante debera proporcionar al Instituto, una matriz de escalacién con tiempos definidos de atencion y
solucién a fallas para el servicio CCIMSS, incluyendo medios de contacto electrénico, tales como correo
electrénico y teléfonos tanto fijos como celulares.

El personal del Licitante debera de manera proactiva verificar permanentemente 1 hora antes de que
inicie la ventana de servicio, o en el momento que personal del Instituto asi lo solicite, 1a disponibilidad de
la infraestructura ofertada y notificar al Instituto por el medio que este determine al momento de
presentarse algin incidente que impacte la operacion y los niveles de servicio establecidos, sujetandose
a la aplicacién de ias penas ‘convencionales y deductivas correspondientes. Por lo anterior, el Licitante
debera detallar y describir en su propuesta, las herramientas electronicas que inciuird para brindar esta
funcionalidad. El documento por parie del proveedor donde se detalle la falla, horario de afectacion, nivel
de la afectacion y acciones para que no se repita el incidente debe de entregarse en un lapso no mayor
de 6 horas tanto a los responsables de la administracién de la campafia como a ventanilla dnica.

a. De la Infraestructura Tecnolégica

El Licitante dentro de su propuesta debera describir la infraestructura tecnolégica que formara parte de la
solucion tecnologica que oferta, detallando la composicién y la relacién que guardaréd con los
componentes de la solucién tecnologica integral ofertada y requerida para la prestacién del servicio
CCIMSS.

F| Licitante debera establecer los mecanismos de monitoreo, reporteo, las bases de datos y demas
funcionalidades que se requieran para proveer el servicio CCIMSS, las cuales formaran parte de un
sistema integral y multicanal ofertado.

Debido a la importante y critica operacion del CCIMSS requerida por el Instituto, a infraestructura
ofrecida por el Licitante debe cumplir al menos con lo siguiente:

¢ Que cuenta con, el certificado vigente de calidad ISO 9001:2008 o ISO 9001:2015 avalado por algin
organismo de certificacion registrado en la Organizacién Internacional para la Estandarizacién (ISO por sus
siglas en inglés). El Licitante presentard como parte de su propuesta técnica, copia del original de las
certificaciones correspondientes para su cotejo. El Instituto podré verificar ante el 6rgano certificador la
autenticidad del documento, durante la vigencia del contrato el licitante se comprometa a ejecutar la
transicién 4 ISO 9001:2015, asi mismo e} Licitante debera mantener esta certificacién durante la vigencia
del contrato.

e Que cuenta con, el certificado vigente de calidad ISO 27001:2013 avalado por algin organismo de
certificacién registrado en la Organizacién Internacional para la Estandarizaciéon (ISO por sus siglas en
inglés). El Licitante presentard como parte de su propuesta, copia del original de las certificaciones
correspondientes para su cotejo. El Instituto podra verificar ante e] érgano certificador la autenticidad del
documento.
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El Licitante presentard a mas tardar un mes
actualizard al menos mensualmente durante |
flsicos y légicos (incluyendo Io relacionado a i
prestar el servicio de Centro de Contacto (C
banda de cada uno de los enlaces, troncales t

Deberé presentar como parte de su propuesta la documentacién
certificado en ITIL v3 al menos Nivel Fundation,
del CCIMSS.

El Licitante deberd presentar como parte de su propuesta la documentacién que acredite que cuenta con el
personal de calidad y operacién con la certificacién COPC, para Jo cual el Instituto se reserva el derecho de
revisar el acreditamiento del cumplimiento. de este requisito. El Licitante Presentari como parte de su
propuesta técnica, copia del certificado correspondiente.
El Licitante se compromete a mantener vigente 0 renovar las certificaciones indicadas en los parrafos
anteriores durante la vigencia del contrato, debiendo proporcionar al Instituto 1a documentacién probatoria
de la vigencia,

El Instituto se reserva el derecho de solicitar Ia documentacién de

considere necesaria al proveedor, sin quebrantar la legislacién apli
personales vigente,

que acredite que cuenta con el personal
de por lo menos 3 personas que operaran en las campatfias

certificados descrita anteriormente que
cable en materia de proteccién de datos

posterior a su inicio de servicios de cada campaiia y
a vigencia del contrato, los diagramas de interconexi6n
os respaldes) de todos los componentes a utilizar parg
C IMS8), indicando detalladamente cantidad y anchos de
elefénicas, enlaces de datos a Internet y enlaces dedicados

asi como de todos los elementos involucrados en la solucién ofertada.

El Licitante presentar4 como parte de su
y seguridad de la informacion,
establecido en la normatividad vi
Transparencia y Acceso a ia
Personales vigentes y en la L

propuesta las politicas y procedimientos certificados en manejo
asi como de proteccién de datos personales, que cumplan con lo
gente en materia de transparencia y datos personales {Ley federal de
Informacién Publica, en los Lineamientos de Proteccibn de Datos
ey Federal de Proteccién de Datos Personales en Posesién de los

Particutares), asi como los demas ordenamientos legales que resulten aplicables.

El Licitante debera ofertar, detallar
habilitacién de los servicios del CCIM
solicitada, detallando al menos las s
interoperabilidad:

y describir en su propuesta la infraestructura tecnolégica para la
S8 que permitan verificar que el proveedor brindara la funcionalidad
iguientes infraestructuras o equivalentes, asi como su interaccion e

Infraestructura telefénica (conmutador, teléfonos, voz sobre IP, diademas alémbﬁi;a;s e ipala
aquello necesario para la operacién).

Infraestructura de datos (computadoras, bases de datos, CRM, y todo aquello i
Distribuidor automético de llamadas entrantes (ACD) i QS}

Sistema de Respuesta Interactiva de Voz {IVR)

L .
Grabador de llamadas y grabador de las pantallas de los agentes. ifaty / ;% T
Marcador o discador, asistido, progresivo o automético y predictivo. I {}‘ d
(4
Todos aquellos componentes principales de solucién tecnolégica propuesta incluyendo seguridad v

informéitica perimetral y componentes de su solucién central, asi como los componentes de I solucién
ofertada,
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b. De las instalaciones del Licitante.

El Licitante debera describir, documentar y detallar el cumplimiento de los siguientes aspectos:

e  Acceso al drea de sites de computo donde se encuentra la infraestructura en operacion de las campaiias del
CCIMSS con al menos 2 factores de autenticacién siendo uno de ellos, control bioméirico.

e Sistema de circuito cerrado de video tanto en el SITE como en el piso de operacién, el acceso a la
visualizacién, y seguimiento serd en las instalaciones del Instituto y por el personal designado por el
Instituto.

« Detectores de fuego, bumo y supresores de incendio en el SITE y en las 4reas operativas, involucradas con
la operacién del CCIMSS.

« La solucién tecnoldgica ofertada por el Licitante deberd incluir el uso de Active Directory.

e La solucién tecnolégica ofertada por el Licitante debera incluir el acceso a la Intranet Institucional en los
equipos que designe el personal asignado por el Instituto.

« Hardware de alta disponibilidad en los principales componentes (enlaces, firewalls, servidores de coémputo,
servidor de telefonia o equivalente).

e Seguridad logica de toda la infraestructura, delimitada por firewalls statefull redundantes, el cual debera
tener la capacidad para soportar el ancho de banda y soportar el NAT de 1 a 1 para proteccion de la red del
Instituto, debera contar al menos con 4 interfaces 10/100/1000, RJ45 o fibra optica.

« En el ambito de competencia del licitante que resulte ganador del presente proceso de licitacién,
tendra que dar cumplimiento a la legislacién en materia de proteccion de datos personales.

« El Licitante sera responsable de la seguridad de la informacion o de posibles ataques en los
equipos con los cuales proporcionara el servicio de Centro de Contacto al Instituto y a la red o
sistemas del IMSS con los cuales se interconecte.

o El Licitante debera contar con sistema de deteccién de incendios y extintores en las éreas operativas y en los
SITES.
¢ Los SITES de computo del Licitante deberan contar con control de humedad y temperatura.

c. Caracteristicas de la herramienta del CC IMSS a ofertar por el Licitante.

El Licitante debera describir, documentar y detallar el cumplimiento de al menos los siguientes aspectos:

Conmutador, servidor telefonico, PBX o herramienta tecnolégica que permita la funcionalidad descrita.
Sera un equipo que tendra la capacidad de realizar llamadas a troncales digitales, R2 e IP y permitira la
comunicacion directa al conmutador y tecnologia con que cuente el Instituto {troncal, digital, entre otros).
Para las campafias del Centro de Contacto (CC IMSS) que asi lo requieran la interconexién, desvio vy
operabliidad de troncales y extensiones no tendran costo adicional y se requerira que el Licitante utilice
las lineas telefénicas provistas por el Instituto en el inmueble ubicado en Calle Tokio # 80 y se
redireccionen en su solucion tecnolégica ofertada.
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IVR. La atencién de llamadas incluiré sistemas de respuesta interactiva de voz (IVR o equivalente). Ei
Licitante debera implementar los {VR necesarios para cada campaiia del CCIMSS, e! cual debera residir
en sus instalaciones; sin embargo, los érboles de decisiones seran propiedad del Instituto, por lo que éste
podra solicitarlas en cualquier momento dé acuerdo a sus necesidades. El formato electrénico de entrega

de Informacién ser& convenido entre las paries, considerando estandares de industria y la tecnologia
especifica del IVR.

® El IVR deberd permitir la utilizacién de 4rboles de decisién para la atencién de las llamadas, v la
programacion sera ilimitada en el mimero de niveles del &rbol del IVR.

* La plataforma o Servidor del IVR debers ser propuesta por el Licitante, y debe permitir el crecimiento en
puertos de conexién o escalabilidad al servidor de telefonia o equivalente,

» Las grabaciones para el IVR serdn implementadas por una voz
Instituto,

El IVR deber4 limitar 1a navegacién dentro de las opciones del mismo, por 1o que, una vez que el usuario
haya escuchado Ia informacién 2 (dos) veces se cortaré 1a llamada.

* EITVR debe ser capaz de transferir la llamada dependiendo del perfil del usnario identificado y basandose
en la navegacién que el cliente haya realizado en los ments.

* Lasolucién de TVR del Licitante estar4 basada en aplicaciones estindar o de 1a industria (ejemplo VXML),
que permita la migracién de dichas aplicaciones hacia otras plataformas

* El sistema del Licitante deberd soportar integracién con el CTI (Computer Telephony Integration o

equivalente) para transferencia de informacién, desde el IVR hacia las estaciones de trabajo de los PS-T y
PS-P.

propuesta por el Licitante y autorizada por el

La solucion propuesta deberd venir equipada con una capacidad de procesamiento en hardware,
software vy licencias de uso de herramientas tecnoldgicas correspondientes para el nimero de canales
necesarios de conexién al Servidor de Telefonia propuesto.

El sistema del Licitante debera soportar mensajes grabados via teléfono (buzén de voz).

El sistema de! Licitante permitira registrar respuestas a encuestas de servicio que deberan ser enviadas
al finalizar la atencién al usuario por parte de los PS-|, PS-P y PS-| Especializados.

El sistema del Licitante permitira obtener histérico de reportes del seguimiento de las llamadas de
telefonia, chat, correo electrénico y las respuestas a las encuestas.

R
El Licitante debera demostrar que cuenta con una solucién que permita a tra é&@ieltqéf\a@bnggl teléfono,

elegir opciones mediante un ment interactivo que deriven en instruccione qe %‘s@re
el sistema, y que el resultado de esta solucién le sea notificado al usuarid*geg A K/misha @mﬁ@@sﬁ &
herramienta, deberé estar habilitada al inicio del servicio de las campafias que ¥ lg jhe ) &,

apéndice correspondiente.

F¢ " "‘-.

j i% j t"‘;}'{-cj
El Instituto podré solicitar durante la vigencia del contrato que el proveedor habilite nuevos ment é
interactivos a fravés del teclado telefénico que el Licitante deberd habilitar como méaximo 10 dias
posteriores a su solicitud oficial.
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El Licitante debera demostrar que cuenta con una solucién gue permita a través de navegador web,
instrucciones, comandos ¢ acciones sobre un sistema, y que el resultado de esta solucion le sea
notificado al usuario, mediante chat o correo electronico. Esta herramienta, debera estar habilitada al
inicio del servicio de las campafias que asi lo indiquen en su apéndice correspondiente.

El Instituto podré solicitar durante la vigencia del contrato que el proveedor habilite nuevos menis
interactivos a través del navegador web que el Licitante debera habilitar como maximo 10 dias
posteriores a su solicitud oficial.

La solucion propuesta por el Licitante debera contar con la capacidad de atender a partir del inicio de la
prestacidn del servicio, la volumetria de llamadas, chats, correos electrénicos, asi como los canales de
servicio solicitados de todas las campafias.

En caso de que el proveedor proponga cambios en la solucion, estos no se podran realizar en tanto no
cuente can la autorizacion escrita del drea técnica y el administrador de la campafa correspondiente.

La solucion propuesta, detallada y documentada por ei Licitante debera incluir una plataforma telefénica
basada en protocolo R2 y SIPv2 entre otros con redundancia en los componentes claves tales como
conmutador, enlaces, servidor de aplicaciones de captura y servidor de base de datos y operar con
respaldo de UPS y planta de energia eléctrica para garantizar la continuidad operativa.

La solucién propuesta, detallada y documentada por el Licitante deberd incluir un sistema de distribucién
automatico de llamadas, chat, correos electrénicos y medios electronicos (ACD o equivalente y demas
componentes) integrado por uno o varios componentes, los cuales en su totalidad deben permitir:

e La administracién y distribucién de las llamadas, chat's y correos electronicos de diferentes grupos de
agentes, deben permitir el manejo de diferentes canales de comunicacion (multicanales), ademés de proveer
monitoreo, administracién y generar reportes de los grupos (ACD y demis componentes) definidos en el
CCIMSS.

« Que cuando una llamada, chat y correo electronico no es contestada por un agente que se encuentra en
estado activo, deba ser re-direccionada a otro agente de la misma campaiia o ruta alternativa de respucsta
mientras que automdticamente la estacién del agente que no contestd pasard a un estado que no permita
recibir més llamadas, chat's y correos electronicos en tanto no se encuentre disponible y ratifique su
disponibilidad.

e Dar un tratamiento especifico a las llamadas, chat’s y correos electrénicos en cola de espera que incluya:
opciones de mensajes variados, informacién del tiempo estimado en el que serd atendida la interaccidn del
cliente y tomar decisiones de en rutar 1a interacci6n dependiendo de 1a disponibilidad de los Agentes.

» Capacidad de recibir, registrar y gestionar contactos asignando de manera automéitica al grupo
correspondiente (agentes multi skill jerarquizado).

e Capacidad de brindar marcador predictivo, progresivo o automético.

El Licitante deberé:

s Describir, documentar, detallar y anexar copia del cumplimiento de al menos los siguientes aspectos; las
licencias de software y contratos de mantenimiento del IVR, ACD y demés componentes de la solucién
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ofertada acordes a la operacién requerida por el Instituto, y deberén incluirse los componentes de la
infraestructura para brindar los servicios solicitados por el Instituto, y debersn estar vigentes durante la
prestacion de los servicios, el Instituto podré en cualquier momento de la vigencia del contrato, realizar las
revisiones y validaciones que asf lo considere.

* La solucién propuesta por parte del Licitante debers permitir validar, registrar y supervisar la trazabilidad
de las llamadas, chats, comreos electrénicos ¥ cual

quier otro medio de atencién para cada una de las
campafias que integran al CCIMSS desde su ingreso a la herramienta tecnol6gica propuesta por el Licitante,
esta informacién podré ser solicitada por la “ventanilla tnica” o cualquier 4rea requirente del contrato, en el
momento que se juzgue oportuno.

* La solucién propuesta por parte del Licitante deberé tener la
tipo MPLS, LAN to LAN, o VPN, 2 efecto de sop.
las campafias del CCIMSS.

* La solucién propuesta por parte del Licitante deberd contar con funcionalidades de CTI {Computer
Telephony Integration) para manejo y operacién de los agentes PS-I Y PS-P asi mismo debera tener ia
capacidad de integracién con las aplicaciones que el Instituto determine Y que serdn necesarias para la
consulta de cada campafia que conforman al CCIMSS,

¢ La solucién propuesta por parte del Licitante deberd contar con la foncionalidad de grabacién de
interacciones de audio y/o video con formatos MP3, MP4, WAV, WMP o cualquier formato que el Instituto
autorice previa propuesta y justificacién por parte del licitante.

capacidad de soportar la integracién a una red
ortar 1a conexién de sitios o agentes remotos que integren

d. Caracteristicas de las salas de capacitacién del CCIMSS.

¢ El licitante debera contar con al menos dos (2) aulas en instalaciones propias con equipos de cémputo,
donde se lleve a cabo la operacién de los servicios, con al menos una capacidad de veinte (20) personas en

cada aula, mismas que deberdn estar disponibles para llevar a cabo las actividades de capacitacién durante

la vigencia del contrato.

Sala de capacitacién Técnica en instalaciones del licitante: Al menos dos (2) salas en las que se cuente con

equipo de cémputo, acceso a Internet,. (red Institucional e internet) equipo telefdnico en cada lugar que

permita el entrenamiento de] personal a través de la simulacién de interacciones,

Equipo de videoconferencia para conectar de manera simmultdnea a todos los ¢ ~d

componen el CCIMSS, '

* Sala de Juntas con capacidad minima de 20 personas y el equipamiento antes

seguimiento de actividades de Gobiemo del contrato CCIMSS con el Licitante y/o I Hbd,
el Instituto determine. el

* Todas las salas de capacitacién deberdn contar con las herramientas adecuadas, como proyecwgggév
pizarrones, rota folios, equipos de video-conferencia con opcidn de conexién simultdnea en todos los jﬂj

centros, asi como todo Io necesario para la realizar Ia capacitacién y contar con una herramients tecnolégica
que permita la capacitacién entre los inmuebles del Instituto y los CCIMSS que determine ¢l Instituto,
* Las salas de capacitacién deberin contar con el espacio suficiente para que el personal cuente con la
comodidad necesaria para la realizacién de sus actividades,
Como parte de Ia propuesta técnica, el Licitante debers entregar la descripcion detallada de las salas de
capacitacién que tiene para cumplir con los requerimientos del Instituto.
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e. De la Conectividad

El Licitante debe documentar, detallar y proporcionar el © los enlaces bidireccionales y en alta
disponibilidad con nivel de servicio de al menos 09% redundantes en todos sus componentes, entre las
instalaciones de! Licitante y las instalaciones del Instituto o cualquier sitio que el Instituto determine para
la operacion del CCIMSS a efecto de transferir las interacciones (telefonia, chat , correo electronicos y
cualquier medio de captacion que integra al CCIMSS) entre los PS-l, PS-P, asi como para la
comunicacién entre el Centro de Contacto y ¢! Data Center al poniente de la Ciudad de México con el que
opera el Instituto, apegéandose a los estandares que establezca el mismo. El diagrama general se
muestra a continuacién precisando que para el caso de los enlaces de PS-P, se deberan entender tantos
enlaces como sitios con este servicio:

oot s g orima BARY

e El Licitante debera detallar, documentar y proporcionar enlaces de comunicaciones, firewalls, switches y
demés componentes de la solucién tecnoldgica ofertada configurados en alta disponibilidad, en los cuales se
brinde la funcionalidad solicitada con los niveles de calidad descritos en documento Anexo Técnico y
Téminos y Condiciones.

o La capacidad de los enlaces de comunicacién que debera proporcionar el Licitante debera ser suficientes
para cursar un trafico inicial de al menos 32 Mbps entre su site de comunicaciones principal y el Instituto.
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La direcci6r del enlace de comunicaciones de capacidad de al menos 32 Mbps (o el ancho de banda que el
Licitante considere suficiente para brindar el servicio, con la calidad y disponibilidad mencionada en el
presente documento, considerando que el ancho de banda no deberé ser menor a 32 Mbps) es en Centro
Nacional de Tecnologias de Informacién (CENATI México) ubicado en Calle Tokio #80 P.B. Entre
Burdeos Y Toledo, Col. Juédrez, Delegacion Cuanhtémoc, CP. 06600 México, Cindad de México. Fs

importanie destacar que con este enlace se brindan los servicios al conjunto conformado por los siguientes
mmuebles: Tokio 80 -

Toledo 21 y Reforma 476, por lo que con este servicio, se brindarin los

requerimientos de comunicaciones que conforman este grupo de inmuebles.

* Los enlaces de comunicaciones del Licitante hacia los edificios de] Organo Interno de Control, UMAE
Siglo XXI, UMAE La Raza, Hamburgo 18 y los que por razones operativas del Centro de Contacto (Cc

IMSS) se sumen durante la vigencia del Ppresente contrato serén de al menos 10 Mbps (o el ancho de banda

que el Licitante considere suficiente para brindar el servicio con la calidad v disponibilidad mencionada en
¢l presente documento).

* El enlace de comunicacién que debers ser provisto por el Licitante entre el site de comunicaciones principal
del Licitante y el Centro de Datos del Instituto ubicado al poniente dela Ciudad de México serd de al menos
10 Mbps (o el ancho de banda que el Licitante considere suficiente para brindar el servicio con Ia calidad y
disponibilidad mencionada en el presente documento).

*  Los enlaces de commnicacién provistos por el Licitante y necesarios para la interconexién entre ¢l enlace de

32 Mbps y los diferentes sitios dentro del conjunto Reforma-Tokio-Toledo del Instituto donde se ubiquen
las campafias que conforman al CCIMSS, deberén incluir en todos sus componentes tecnologia de fibra
Optica y ser independientes en sus trayectorias y con ancho de banda suficiente para garantizar la volumetria
y mecénica de operacién de las campafias que integran al CCIMSS.

Los enlaces de comunicaciones del Licitante entre su site principal de operacién y aquellos site donde
proporcione el servicio del CCIMSS, deberé contar con el ancho de banda que garantice la correcta
operacion de las campadia o campafias del CCIMSS que de ahf operen, el Instituto podré solicitar cualquier
aumento en la capacidad descrita por el Licitante durante la vigencia del contrato.

Dentro de su propuesta el Licitante deberé inchuir la redundancia para cada uno de los enlaces de

comunicaciones descritos en el documento Anexo técnico y Términos y Condiciones, dicha enlace de

comunicaciones redundante deberf ser independiente en todos sus componentes, al enlace de
comunicaciones principal ofertado por el Licitante.

En todos los casos, el Licitante debers ofertar el equipo de comunicaciones necesario para wtilizar estos

enlaces, la interconexién de los equipos router y switch hacia las estaciones de -P, as{ como el
mantenimiento correctivo Yy preventivo permanente durante la vigencia ﬁ ghePmpermita la
operacion cumpliendo con los niveles de servicio establecidos. f /i 5 ‘&: B oo,

*  Ladireccién de los enlaces de comunicaciones de capacidad de al menos 10 ARGzt 21 4 ﬁfe € %
el Licitante considere suficiente para brindar el servicio) son las siguientes: Yéi 13 %-33

j :

® Para las instalaciones de las campafias Derechohabiente, Contribuyente y Yo crezco, asi con!:) ﬁ
requirentes de las campaiias del Instituto es Av. Paseo de la Reforma No 476 Col. Jugrez, C.P. 06600 p i
baja ala oriente, en dicha ubicacitn ya se cuenta con enlace de fibra éptica desde el inmueble ubicado en la
Calle Tokio #80 P.B., hacia el edificio de Reforma 476, por lo cual 1a propuesta del Licitante, podra hacer
uso de dicho enlace de fibra dptica, debiendo en su caso, hacerse responsable del mantenimiento preventivo

¥ correctivo y del equipo de routeo y de switcheo del mismo durante la vigencia del contrato sin costo para
el Instituto,

7in
LAY
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IMSS

« Las instalaciones del Centro de Datos del Instituto ubicado al poniente de la Ciudad de México,
cotresponden de la empresa Kio Networks, cuya direccién es Av. Prolongacion paseo de la Reforma 5396,
Colonia Cuajimalpa, C.P. 05000, Ciudad Meéxico.

e Las instalaciones de la campafia Organo Interno de Control IMSS se ubican en, Av. Revolucion No. 1586
2°. piso Col. San Angel, Delegacién. Alvaro Obregén México, Ciudad de México. 01000.

o Las instalaciones de la campafia Cédigo Infarto UMAE Siglo XXI, se ubican en Av. Cuaubtémoc mimero
330 Col Doctores Delegacién Cuauhtémoc CP 06720 CD de México.

« Las instalaciones de la campafia Cédigo Infarto La Raza, se ubican en

e FIl Licitante habilitar4 todo ¢l cableado (voz, datos, eléctrico) y equipamiento acorde a sus necesidades para
atender los requerimientos del servicio descritos en el Anexo Técnico y Términos y Condiciones.

o El Instituto brindaré el cceso al Licitante al dia natural signiente al acto de fallo a sus instalaciones, con el
fin de iniciar los trabajos de planeacién de la implementacién del CCIMSS.

e El monitoreo de los enlaces lo debera realizar el Licitante, asi como todas las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento del nivel de servicio acordado a fin de que el Licitante documente la
disponibilidad de la infraestructura ofertada. El Licitante debera proporcionar acceso al Instituto a los
sistemas de monitoreo de disponibilidad de la infraestructura ofertada, al menos un (1) usuario por campafia
y tres (3) para el arca técnica.

e F! Licitante debera configurar en o los eniaces de comunicaciones que utilizar4 para brindar el servicio
descrito en el presente Anexo Técnico y el documento Términos y Condiciones lo necesario a fin de que se
habilite la capacidad de diferenciar el trafico de voz para darle el tratamiento de servicio adecuado (QoS).
La mencionada funcionalidad y conectividad, debera estar disponible previo al inicio del servicio, para
realizar pruebas del servicio integral, incluidas las relativas al flujo de las llamadas, el acceso a Jos sistemas
del Instituto y la seguridad perimetral correspondiente.

e Fl Instituto se reserva el derecho de incrementar y modificar los domicilios donde se requiera el servicio de
campafias.

Las posiciones PS-l, PS-P y PS-l Especializado y PS-l Especializado MST en las instalaciones del
Institute ubicadas en el conjunto Tokio 80- Toledo 21 — Reforma 476 o en los edificios del Organo Interno
de Control, UMAE Siglo XXI, UMAE La Raza y los que por razones operativas del CCIMSS pudieran
sumarse, deberan tener acceso tanto a la red de computo del Licitante, como a la red del Instituto, para lo
cual el Licitante debera considerar todo el equipamiento de seguridad perimetral (Firewalls, swiiches y
cableado de datos) que permitan habilitar esta funcionalidad considerando las definiciones establecidas
en al Apéndice XV. Seguridad Perimetral para el servicio de CCIMSS.

El acceso a la red del Licitante permitira hacer uso de |a solucion ofertada por el Licitante, mientras que el
acceso a la red del Instituto permitira hacer uso de las aplicaciones Institucionales y herramientas de
colaboracién Institucionales como el correo electrénico y herramientas de mensajerfa instantanea
Institucional, para o cual actuaimente cuentan con un nodo a la red institucional, por lo que el Licitante
debera habilitar todo lo necesario para que estos equipos accedan a los servicios habilitados en sus
instalaciones, accesibles a través del enlace que instalard en el inmueble ubicado en Tokio 80 y
disponible en la DMZ establecida en Tokio 80, para lo cual en su caso, debera verificar el cableado actual
asi como de switches y definir si utilizarlo brindando su mantenimiento correspondiente o en su caso
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sustituirfo. En caso de decidir instalar switches de

partamentales, estos deberdn ser administrados y
monitoreados por el Instituto,

f. Del Sistem=a de Mchitoreo

El Licitante dentro de su propuesta debera describir el sistema el

parte de la solucién tecnologica que oferta, detallando la composicién de este sistema y la relacién que el

mismo guardara con los componentes de la solucién tecnolGgica ofertada, el Licitante debera garantizar
las siguientes funcionalidades respecto del sistema electrénico de monitoreo:

ectronico de monitoreo que formara

* Serd via internet y permitird verificar en tiempo real la atenci6n
canales de servicio,

* Permitird la grabacién de hasta el 100% de la atencién que se brinde por los canales de servicio y deberd
estar disponible para su consulta el andio y/o video

para Jlamadas y dnicamente video para chat y comreos
electrénicos, de todas las interacciones de Jas grupales de medios electrnicos, atencién telefénica y las que
ofrezca el Centro de Contacto (CC IMSS). La habilitacién del audio y video se aplicard conforme a lo
indicado en el apéndice de cada campafia.
Las grabaciones serin almacenadas en el sistema para poder ser cons
indique el Instituto, el cual no podré ser menor a 90 dias hébiles.
Las grabaciones producto las interacciones de las grupales de medios electrénicos, atencién telefénica y las
que ofrezca el CCIMSS serén entregadas en un dispositivo electronico como parte de Ia los entregables
mensuales del servicio, el Licitante debers conservar en algin medio de almacenamiento electrénico el
histérico para la emisién de reportes y consultas a registros y grabaciones histéricas.
Serd via intranet y permitir4 verificar, visualizar, monitorear la pantalla, asi como la interaccién (llamada,
chat, correo y Servicios brindados por el presente contrato) on-line PS-1, PS-P, PS-] Especializado y PS-I

Especializado MST y en su caso intervenir en tiempo real en I atencién que estén brindando por los canales
de servicio, L

que los agentes estén brindando por los

ultadas en linea, por el periodo que

El Licitante debera proporcionar una herramienta automatizada que permita la con linea e histSrica
en vistas de tableros basadas en aplicaciones en intranet para la medicién dp i

/ i f’l‘gimm Y
’ 49 SRS B
Envio de mensajes en tiempo real a los agentes monitoreados o a un grupo de ef (p’ﬁ ; ’ P
*  Acceso al servicio de mensajerfa instanténea de] IMSS (ejemplo Microsoft Lynk) fiotd H

sus componentes,

y ey I
mensajeria Oinstanténea proporcionado por el Licitante a fin de tener comunicacidn i -ii i 3
personal del Instituto con equipo habilitado por el Licitante, con el resto del personal del Licitante’ ¢ §i¢ /Ejt"!
Instituto con equipo habilitado por el Licitante. Este servicio de mensajeria instantdnea serd diferente a 1a O
herramienta propuesta para atender el servicio de chat a los usuarios del centro de contacto, ya que la
herramienta especificada en este punto solo servird como un canal adicional para enviar comentarios en
vivo entre los supervisores a los agentes.

*  Acceso a la Intranet del instituto para la consulta de temas,
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e Permitirs la grabacion y almacenamiento del 100% de la atencién que se brinde por los canales de servicio.
Serén almacenadas en el sistema para poder ser consultadas en linea al menos por 90 dias hébiles desde las
instalaciones del Instituto (en las posiciones habilitadas por parte del Licitante), y seran entregadas a cada
4rea requirente del Instituto en un periodo no mayor de quince dias naturales posterior al mes vencido, las
grabaciones y registros de la solucion tecnolégica ofertada por el Licitante incluyendo la documentacidn o
registros que permitan la correlacién de grabaciones y datos de la llamada o interaccién (especificando
fecha, hora, nimero de folio, DID, agente de atencion, campaiia y estacién de trabajo, asi como los datos
pecesarios para su 4gil identificacién), en un dispositivo de respaldo electronico (DVD o dispositivo USB o
Disco duro externo) adjunto a cada factura mensual por campafia.

+ Posterior al periodo de consulta de las grabaciones on-line y entrega de las mismas en medios electronicos,
el Licitante podrd eliminar las grabaciones de sus sistemas en linea, siempre y cuando conserve dicha
informacidn en sus instalaciones en berramientas de consulta histérica.

e Seran registradas e identificadas las grabaciones en el sistema provisto por el Licitante, identificadas por un
ntmero de folio finico e irrepetible asignado de manera automética por el sistema electronico, el DID
(mimero telefonico) desde el cual se recibi6 la llamada, asi como la direccién IP en ¢l caso de los servicios
de chat y correo electrénico por la campafia correspondiente y que muestre la trazabilidad de la interaccion
desde que ingresa al sistema de Centro de Contacto (TVR-telefonia o IP chat y correo).

e Las claves de usuario y contrasefias, solicitadas por las 4reas requirentes, necesarias para la utilizacion de
los sistemas de monitoreo y almacenamiento de grabacién, serén entregados por el Licitante al servidor
publico del drea requirente de cada campafia que el Instituto designe.

De las pantalias de Supervision.

Respecto a las pantalias de supervision solicitadas, el Licitante debera habilitar el acceso de estos
equipos en las ubicaciones definidas, a los sistemas de Centros de Contacto ofertados a fin de mostrar
en linea, los detalles de los principales indicadores de la operacién, asi como posibles desviaciones que
permitan a las areas requirentes tener conocimiento de los indicadores operativos y en su caso, la toma
de decisiones preventivas o correctivas correspondientes, para lo cual la solucion propuesta debera
incluir el equipamiento de seguridad (firewalls) con las caracteristicas necesarias a efecto de accesar
desde las ubicaciones definidas para estas pantallas, los sistemas de computo ofertados por el Licitante,
y debera cumplir con las definiciones que en materia de seguridad perimetral define el Instituto en el
Apéndice XV. Seguridad Perimetral para el servicio de CCIMSS.

g. Interfaces con otros elementos del solicitante del servicio.

La solucién propuesta debera incluir 1as interfaces con bases de datos, sistemas computacionales, redes
WAN, LAN o cualquier otro elemento tecnolégico que el Instituto determine como parte de la
implementacion inicial de la solucidn, ademas de aquellas que, por necesidades operativas, de
crecimiento de campafias o de cualquier ofra indole y que sea solicitada por las diferentes areas
requirentes, administradoras y area técnica ventanilla Unica del servicio durante la vigencia del contrato.
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Las siguientes descripciones aplican como se sefiala

, para lo cual el Licitante debera detallar,

documentar, proporcionar, habilitar e incluir en su propuesta lo siguiente:

Aprovisionamiento de Posiciones de Servicio (PS-I) que incluye el recurso humano ¥y todos los elementos
habilitadores para el desempefio de sus actividades (diademas aldmbricas e inalémbricas, computadora,
mampara, silla, herramientas de software y hardware) en las instalaciones del Licitante, a fin de
proporcionar el servicio de orientacién e informes a través del uso de telefonia, correo electrénico, chat, ast
como los servicios descritos en el presente documento.

Aprovisionamiento de los servicios y/o software requerido

para integrar la infraestructura de telefonia, chat,
correo electrénico y la herramienta del Centro de Contacto, asi como los servicios descritos en el presente
documenio.

El Licitante deberd gestionar el traspaso y pago mensual de los servicios corespondientes al mimero
telefonico 01800 y DID pertenecientes al Instituto con los que actualmente opera el Centro de Contacto (cC
IMSS) en todas sus campafias v 4reas requirentes, para su utilizacién durante la vigencia del contrato,
devolviendo la posesion de los mismos al termino del mencionado contrato, los nfimeros 01800 y DID se
enuncian a continvacion:

© Campafia denominada Cita Médica Telefénica (01800 681 25 25).

o Campafias denominadas Contribuyente, Derechohabiente ¥y Yo Crezco (01800 623 23 23. El

Licitante deberd contemplar para la “Yo Crezco” que la soluci6n tecnolégica propuesta cuente con

la capacidad de recibir y transferir llamadas del Call Center “Yo Crezco-Formall” (SAT) al Centro
de Contacto IMSS, mediante un ntimero 01800 o bien, mediante un DID. Para realizar las
transferencias al SAT, serd a través del mimero 01800 463 67 28 (01300INFOSAT) 41 60 46 99,
seguido de la opcién “0” o la que sea definida por el Instituto, 12 opcién se encuentra en
configuracién y desbordard a un PS-I. Adicionalmente en este 01800 se brinda servicios a las
campafias Pensionados, OIC, Cobranza DIR, SIROC, SIDEIMSS
Velatorios, as{ como las campaiias que ¢] Instituto determine.
Campaiia Planificatel (01800 624 64 64).

. Centros vacacionales,

0

Campaiia Centros Vacacionales (01800 770 77 77 y 01800 904 40 40),

Campatia Cdigo Infto (01800 936 37 43) 01 8009 EMERGE g6
Campafia Guarderias 01800 900 1300 g

Campafia Velatorios 01800 134 23 76 (01-800 1FIBESO) 4 /j/ ey A B

El Instituto cedera durante la vigencia del contrato, los derechog iéf"' 5 e/ dithos nik %?@im

- 8

" g

0 0 000

il
de que el Licitante los utilice durante ia vigencia del contrato, p ; éﬁh@% g itfng-v
coordinari con el Instituto y con el proveedor actual, a fin de efectuar dicha cest ; "}
Las configuraciones de llamadas de entrada, manejo a través de IVR, trasferencia de llamadas, sefé/damivge
especifica en el Anexo Técnico, Términos y Condiciones y Apéndices correspondientes, de acuerdo a*las
solicitudes operativas de cada campatfia del CCIMSS del Instituto.
Para aquellas campaiias con operacion en instalaciones del Instituto ¥y posiciones P§
que por su naturaleza operativa asi lo requieran, el Instituto podra proveer lineas telefonicas (troncales y
cabezas de grupo) en sus diferentes configuraciones (ejemplo SIP, R2, R2 Modificado), con el fin de ser
incorporadas a la solucién propuesta por el Licitante para cada campafia que aplique, las cuales seréin
definidas en cada apéndice de campafia correspondiente.

-P, asl como aquellas
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s El Licitante cubtira €] costo mensual del servicio correspondiente al uso de los nimeros 01800 y troncales
asociadas, asi como los DID requeridos que le ceda ¢l Instituto o que solicite que se habiliten para uso del
servicio del CCIMSS.

e Para cada uno de estos servicios 01800, €l Licitante deberé habilitar un DID adicional local en la Ciudad de
Meéxico, Monterrey y Guadalajara por medio de la cual puedan ser accesadas cada una de estas campaiias,
esto es, cada campaiia debera de ser accesada tanto por el 01800 correspondiente como por el mimero local
en la Ciudad de México habilitado para cada campafia. El costo de los servicios telefénicos por medio de los
cuales los usuarios accesarén a los servicios de las diferentes campatias, deberé ser cubierto por parte del
Licitante.

h. Servicios adicionales que se deben ofertar, documentar, describir, habilitar e incluir:

s  Proporcionar, administrar, asi como efectuar el pago periddico durante la vigencia del servicio, de los
atimeros telefénicos con los prefijos 01800 o DID que indique el Instituto para la atencién de las llamnadas
de entrada de los usuarios, asi como efectuar todas las gestiones legales y administrativas necesarias en lo
referente a la operacion, administracién y pago del servicio correspondiente.

e Recibir y registrar las llamadas mediante buzén de voz fuera del horario estipulado, para posteriormente
realizar las llamadas de salida correspondientes que solicite el Instituto en el apéndice correspondiente de
cada campafia.

e Prestar el servicio en las instalaciones del Instituto,

e Proveer y/o administrar un conmutador (PBX), servidor de telefonia o equivalente.

e Contar con un sistema ACD o equivalente, con posibilidad de segmentar la atencién por medio de grupos
especializados (Skills) de acuerdo a las necesidades del Instituto, y que genere estadisticas de flujo de
interacciones y personal disponible en tiempo real teniendo el Instituto acceso total a la informacién en
sitio.

e Proveer uno o mas IVR o equivalente, para la atencién de llamadas, para proporcionar los siguientes
servicios:

° Habilitar e implementar el arbol de decisiones que ¢l Instituto provea al inicio del servicio,
incluyendo las opciones en los menis y las opciones en los subments que seran parte del
IVR.

° Habilitar e implementar las mejoras, adiciones y cambios que el instituto indique durante la
vigencia del contrato en el 4rbol de decisiones, incluyendo las opciones en los menus y las
opciones en los submenus que seran parte del IVR, a més tardar tres dias habiles a partir de la
solicitud por parte del Instituto.

° Modificar previa solicitud por escrito del Instituto, las grabaciones del IVR, sin cargo
adicional, modificacién que debera ser efectuadas e implementadas a mas tardar tres dias
habiles a partir de la solicitud por parte del Instituto.

° Proporcionar un IVR con la capacidad de manejar y direccionar la interaccion de los canales
de servicio solicitados y funcionalidades de VoiceXML.
° Reproducir grabaciones informativas que el Instituto determine, durante el tiempo de espera

en linca telefdnica del usuario, antes de que esie sea atendido por un agente o por el IVR. El
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Instituto podré solicitar que las grabaciones sean realizadas por el Licitante a partir de los
guiones proporcionados.

El Licitante debers realizar encuestas de salida en las campaifias que asi lo soliciten mediante
aplicaciones automatizadas (IVR) con el objeto de medir el nivel de satisfaccién de los

usuarios del servicio del Centro de Contacto. El tiempo aproximado de la duracién de la
encuesta de salida es de un minnto.

El Licitante deberd habilitar la infraestructura necesaria para conectarse por medio de aplicaciones
electronicas a los servicios y aplicativos electronicos de la nube privada que el IMSS le determine para
optimizar la operacién y manejo de informacién de los usuarios del CCIMSS, pudiendo ser el registro

calendarizadc de cita médica, base de datos de derechohabientes, consulta de vigencia de derechos
entre oiras. }

La solucion debera ser capaz de integrar o integrarse a otro servicio de Centro de Contacto ya sea en un

nivel superior del servicio, a un mismo nivel o un nivel inferior, tanto del Instituto como de algin ofro
Organismo Publico o Privado:

° Utilizara tecnologias y estandares descritos en este documento yfo aquellas adicionales que el
Licitante oferte para llevar a cabo la integracién, sin costo adicional al Instituto.
El Licitante deberé colaborar y compartir toda informacién que el Instituto establezca para la

operacion integrada de los centros de contacto y utilizando los mecanismos disponibles que se
consideren mas adecuados.

El Licitante deberd de realizar las acciones necesarias para la integracién como desarrollo,
pruebas y despliegue de interfaces aplicativas, de hardware y comunicaciones.

En caso de requerirse hardware adicional para Ja prestacion del servicio, debers ser provisto

por el Licitante sin cargo adicional al Instituto.
El Instituto implantard Mesas de Trabajo para Ia integracién de los centros
que se establecerd el plan de trabajo, las tecnologias, mecanismos, estindardSy aftuliEciras q’a‘
utilizarse, considerando lo puntos anteriores, asi como ¢l alcance de resfe Jsptitlidad denda
parte y los acuerdos operacionales que deriven. L

B

G i
iy ’? A
Las especificaciones de interaccién entre las bases de datos y componentes del Instituto, queda deﬁné

en los documentos Anexo Técnico, Términos y Condiciones y Apéndices; el Licitante debera incluir en su 7 / L//;
propuesta los aspectos técnicos y de infraestructura necesarios para proporcionar los servicios del '

b
CCIMSS de acuerdo lo que se establece en los documentos citados.

@i ;"; o " "
ffi"‘f !‘fqg. T

El Licitante debera proporcionar un sistema de buzén de voz, fuera de los horarios de servicio estipulados
en el presente documento, a fin de dar atencion a las solicitudes de informacion de los diferentes medios
de captacién y deberdn entregarse al Instituto al dia habil siguiente de su recepcion con los datos
solicitados, en caso de incumplimiento se aplicard una deductiva, de conformidad a lo definido por cada

campafa en su apéndice correspondiente o de conformidad a las solicitudes que el instituto determine
durante la vigencia del contrato.
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IMSS

El Licitante debera contar con mecanismos automatizados para determinar el origen de las interacciones
(entre ofras, llamadas, chat, SMS y correos electrénicos) de los servicios de todas las campafias desde el
cual los peticionarios se estdn comunicando, con el fin de que el Instituto cuente con informacion
estadistica que permita la trazabilidad de todas las interacciones recibidas en el sistema integral provisto
por el Licitante.

El Licitante debera establecer una mesa de ayuda exclusiva con personal propio en las instalaciones del
Instituto, para brindar asesoria, orientacién y soporte técnico en sitio a las incidencias reportadas por el
Instituto y aquellas que surjan derivadas del monitoreo de la operacién diaria en horario de 8 a 21 horas
en dias habiles incluyendo sabado de 8 a 14 horas, asimismo, proporcionar al Instituto al menos 5
personas de soporte en sitios IMSS {distribuidos principalmente en conjunto Tokio-Toledo-Reforma vy
Siglo XXI o inmuebles designados por el Instituto) que cuenten con equipo de telefonia celular para
reportar incidentes dentro y fuera de estos horarios. El costo de este personal de soporte técnico en sitio
debe estar incluido en el costo del servicio CCIMSS.

Habilitar las estaciones integrales de trabajo de los agentes, las cuales incluirdn de manera enunciativa
mas no limitativa: equipos de computo, equipos de telefonia, diademas aldmbricas e inalambricas, sillas y
escritorios. Es responsabilidad del Licitante el suministre del cableado, equipos terminales, software
especializado con capacidad para administrar el centro de contacto, licencias, conexion de red hacia
cada uno de los equipos de computo personal de los operadores, sistemas con firewalls, sistemas de
respaldo de informacion, y todo el equipo de red necesario para la conexién y puesta en operacion, asi
como los mantenimientos correctivos y preventivos necesarios. En caso identificar la necesidad del
remplazo de aiguno de fos componentes anteriormente descritos, por dafio, falla o deterioro funcional, se
le notificara al licitante y deberé sustituirlos sin costo durante la vigencia del contrato. El licitante debera
contar con un stock de componentes sustitutos prioritarios a fin de efectuar esta sustitucion. '

Especificaciones técnicas y de calidad del servicio de atencion que se preste por internet (Chat, Correo
electrénico entre otros), para lo cual el Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e
incluir en su propuesta lo siguiente:

Servicio por correo electrénico que debera el Licitante ofertar en su propuesta.

El Licitante debera incluir en su propuesta los canales de comunicacion, firewalls y en general, toda la
infraestructura necesaria para que los PS-1 y PS-P puedan proporcionar este servicio.

Este servicio podra comprender uno o mas de los siguientes servicios:

] Atencidn a correos electronicos entrantes.

° Anélisis de correo electrénico con respuesta automética y semi-automatica.
. Envios de correos electrénicos salientes, previa autorizacién del Instituto.

s Envios masivos de correos electronicos, previa autorizacion del Instituto.

Para brindar los servicios a través de internet (Chat y Correo Electrénico, Servicios Web, Paginas
Web, Servicios por redes sociales, entre otros), se requiere:
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Usuarios con acceso a internet (PS-I, PS-P) con un equipo de computo de las caracteristicas
minimas que se especifican en el presente documento. El Licitante Proporcionara un software
que permitira la interaccién del usuario con el CCIMSS de forma que pueda proveer los
servicios de correo electrénico y chat descritos en el presente documento. Para efectos de
calidad y monitoreo entre otros, el Licitante deber proporcionar acceso al Instituto a través
de los medios que sean establecidos por el Instituto ¥ los documentos Anexo Técnico y
Apéndices.
Proveer las herramientas tecnolégicas necesarias para su implementzacién y su incorporacién a
Ia base de datos central de CCIMSS, asi como las necesarias para su uso, es decir, el Licitante
suministraré la solucién completa incluyendo la infraestructura de software, cémputo y de
comunicaciones para el acceso a internet, su integracién al CCIMSS y en su caso, las péaginas
web que solicite el Instituto. .
Crear un interfaz para acceso al servicio, en la cual el usuario tendrs que ingresar los datos
que requiera el Instituto de manera obligatoria, en el entendido de que, durante el transcurso
de la vigencia del contrato, el Instituto podrd solicitar el aumento o disminucién de campos
obligatorios, sin costo adicional.
® Los contactos tipo Chat de texto deberdn ser accesibles a través de una liga ubicada en sitio
WEB del IMSS o el que determine el Instituto, ya sea desde equipos de cémputo o
dispositivos méviles (accesible desde los principales navegadores del mercado, como son
enire otros, Internet Explorer, Chrome, Safari, Moxzilla, Opera y demés exploradores para
ambiente mévil lideres en el mercado). El sistema provisto por el Licitante asignara wn PS-I
de acuerdo a la disponibilidad d¢ los mismos.
La solucion para atenci6n de chat deberd proporcionar reportes en linea por fechas, rango de
fechas o por operadores de los chats recibidos por un PS-I o PS-P, tanto en formato HTMI.
como en XLS (hora de inicio, duracién, operador, identificador de la sesion de chat, e-mail de
referencia, nlimero telefénico de referencia, identificador del visitante {nombsre/apodo),
respuestas de la encuesta de satisfacciébn de los visitantes, calificacién4pde] chat,
subcalificacién del chat, quien termina la sesién de chat, estado's IP), ?Fﬁ{w,ﬂy&
campos y formatos en los que deberé entregarse dicha informacién, g,
. En la oferta del Licitante deber# describir y desarrollar en el aplicativo

proporcionado por parte de los agentes PS-I1 y PS-P. Las preguntas de la encuesta lﬂ? ,
proporcionadas por el érea requirente, y podrin ser modificadas en el momento que el drea f/% }'é
requirente asi lo solicite. i »
El Licitante deberé brindar al Instituto las conversaciones de chat en formato de texto (*.doc),
las cuales deberén contener los ID’s, fecha, nombre del PS-P y/o PS-1, 1a IP y alias del usyario
del servicio, asi como duraci6n, fecha y hora de inicio y fin,
. El Licitante deber4 brindar al Instituto claves de acceso a efectos de consulta en linea del
estado de la operacion e informes parametrizables tanto a detalle como por ejecutivos.
Una vez que el PS-I/chat del Licitante determine que la peticién del usuario excede su
capacidad o que debe transferirlo a usuarios PS-P con personal propio del Instituto, el costo
del chat restante posterior a Ia transferencia deberd ser considerado a los costos establecidos
para PS-P, sin ser susceptible de continvar el costo PS-I/chat del Licitante,
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. Previo a la finalizacién de la sesién de chat, el Licitante debera habilitar una herramienta
electronica que permita al usuario participar en una encuesta de satisfaccion referente al
servicio e informacién proporcionada para cada uno de los niveles de servicio recibido, esto
es, en su caso, una calificacién para PS-1 y otra calificacién para PS-P. Las preguntas de la
encuesta serdn proporcionadas por parte de las areas requirentes del Instituto y el resultado de
la encuesta afectars de manera directa las posibles deducciones en la prestacién deficiente del

servicio.

. Una vez iniciada la operacién del servicio, la herramienta descrita en el punto anterior deberé
configurarse en un plazo no mayor a 3 dias naturales.

® Lo anterior aplicaré a la campafia que asi lo requiera y sera especificada en cada Apéndice.

La consola que deberd proveer €l Licitante y que sera utilizada por los agentes PS-1 y PS-P debera
cumplic con las siguientes funcionalidades, para lo cual el Licitante debera detallar, documentar,
proporcionar habilitar e incluir:

. Permitir recibir cantidad ilimitada de visitantes.

. Para las campafas del CCIMSS, cada agente podré atender al menos 4 sesiones simultaneas,

° Informar mediante un icono parpadeante y un sonido que se le ha asignado una nueva sesién
de chat, para su atencion.

s Permitir usar respuestas predefinidas por ¢l Instituto (saludos, bienvenidas, invitaciones,
despedidas, entre otras.)

. Contar con la funcionalidad de transferir un cbat y envio automatico por correo electronico al
finalizar la sesion.

° Lievar un historial de todos los chats recibidos.

. Asignar ID tinico a cada interaccion de chat.

. Debe ser verificable y visible 1a direccién IP de la cual se contacte el usuario de chat.

. Permitir administrar la personalizacién (fuente, tamafio y colores entre otros) por parte del
supervisor.

s Poder enviar links y recibirlos con hipervinculos a paginas de internet.

. Permitir calificar cada sesién de chat.

Correo Electrénico.

s Este tipo de atencion por parte del CCIMSS serd con agentes PS-I y PS-P o los que el Instituto
determine y brindara servicios que solventen los requerimientos de los usuarios que utilicen y accedan a
este medio de atencién a través de la pagina de contacto del IMSS. Por lo que la propuesta del Licitante
debera incluir en su propuesta los siguiente:

® Una clasificacién automética de correos.
® Una clasificacion manual de correos preclasificado por el usuario.
. Asignacién de ID a cada correo.
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Servicios Web.

El Licitante debera trabajar con cuentas de correo con dominjo propio del IMSS, para lo cual el Instituto
ofrecerd las facilidades para conectarse a su servidor de Microsoft Exchange via Outlook o los que el
Instituto designe.

El sistema deber responder al usyario de forma antomética con un correo electrénico que indique Ia
recepcién del mismo, con mensaje especificando que serd atendido. El sistema asignard e! correo
clectrénico a un PS-I 0 PS-P de acuerdo a la disponibilidad de los mismos, y conforme a las
instrucciones del Instituto,

El Licitante, a través de este sistema, deberd ofrecer la funcionslidad que permita a los PS-] y PS-P dar
seguimiento a los contactos, ya sea por correo electrénico, chat y voz con la misma atencién
personalizada.

Los PS-I contarén con la capacitacién descrita por el Instituto ¥y un protocolo proporcionado por el
Instituto e] cual les permita brindar las respuestas de manera consistente y estandarizada al usuario.

Licitante pueda atender con su personal, por lo que todos aquellos correos electrénicos que sean
transferidos a segundo nivel (PS-P) por no ser posible su atencién por parte del Licitante, seran
facturados al 50% del costo establecido, tal es el caso de quejas o consultas que excedan la capacidad
del personal del Licitante, asf mismo, no serdn facturados los correos electrénicos donde se detecte error
o mala orientacion,

La mdscara de captura en el portal del Instituto, permitirg distinguir entre correos electrénicos de
orientacién y los relativos a quejas y requerimientos especiales, por lo que de maners programada,
tinjcamente se le harin legar al Licitante los correos electrénicos correspondientes a orientacién, sin
embargo, en caso de que el usuario no clasifique de manera adecuada el tipo de correo electrénico Y sea
captado por parte del Licitante, deberd ser derivado a segundo nivel para su atencién por parte de
personal del Instituto, por lo que estos correos transferidos serén susceptibles de facturacién al 50% del
costo establecido para los correos electrénicos con atencién completa por parte del Licitante,

Para el caso de los correos electrénicos de las campafias de Contribuyente, Derechohabiente y de Mesa

‘ campafia que integre al CCIMSS, el Instituto
proporcionaré al proveedor las plantillas de respuesta de los temas més recurrentes liberados. )

{Web call back) que permita realizar citas médicas, tramites y servicios via internet, disponibles en los
horarios de atencion que a ese efecto solicite el Instituto, segiin los requerimientos especificos de la
misma.

Proveer una consola de administracién que permita monitorear, emitir reportes, verificar ¢l desarrollo de
las actividades y demés requerimientos especificos que al efecto se le solicite al Licitante,

Contra con candados de seguridad Completely Automated Public Turing Test to tetl Computers and
Humans Apart (CAPTCHA).”
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Paginas Web.

El Licitante deberé ofrecer la funcionalidad que permita a los PS-I, PS-P, dar seguimiento a los usnarios
del CCIMSS, que accedan a través de una pagina web o pagina electrénica, la cual puede contener texto,
sonido, video, programas, enlaces, imagenes, entre ofros y que puede ser accedida mediante un
navegador.

Servicios por redes sociales.

El servicio se prestara, conforme a los protocolos establecidos para redes sociales y no sera un servicio
con €l que contara el CCIMSS al inicio de operaciones.

i. Servicio de estaciones de servicio tipo PS-P.

El servicio de estaciones de servicio tipo PS-P, consiste en que el Licitante describa, detalle y habilite
las estaciones integrales de trabajo de los agentes, las cuales incluiran de manera enunciativa mas 1o
limitativa: equipos de computo, equipos de telefonia, diademas alambricas e inalimbricas, sillas y
escritorios (mamparas) a fin de acceder y hacer uso de las soluciones ofertadas del CCIMSS. Es
responsabilidad del Licitante ¢l suministro del cableado, equipos terminales, software especializado con
capacidad para administrar el CCIMSS, licencias, conexién de red hacia cada uno de los equipos de
cémputo personal de los operadores, sistemas con firewalls, sistemas de respaldo de informacién, asi
como los mantenimientos correctivos y preventivos necesarios.

El cobro de las estaciones habilitadas para PS-P debera realizarse de acuerdo a los minutos de operacion
en la herramienta provista por el Licitante, esto es, se debera facturar a partir del proceso de log-in a la
herramienta del Licitante y concluird la facturacion en el momento en que s realiza la operacion de log-
off.

Los servicios de las campafias se facturaran considerando los minutos de servicio devengados, esto es,
los minutos de servicio en los cuales las estaciones de servicio se encuentran utilizando las aplicaciones
de 1a solucién propuesta, por lo que el tiempo de servicio facturable se determinard mediante los
registros de “login/logout” a la solucién propuesta por €l Licitante, los cuales estardn dentro de la
ventana de operacion establecida.

En caso de que una estacion de servicio PS-P de agente de servicio o de supervision presente inactividad
por un periodo de 10 minutos, la aplicacion deberé cerrar la sesion y dejar de facturar el servicio.

Para el caso de las estaciones de servicio tipo PS-P y PS-1 Especializado MST que utilicen las campafias
de Mesa de Servicios Tecnologicos (MST) y Cobranza de la DIR o la que apliquen, las lineas telefonicas
de entrada y salida, seran proporcionadas por parie del Instituto y entregadas en el inmueble ubicado en
Tokio 80, planta baja. Para el caso de las lineas telefonicas para la campaiia de Cobranza de la DIR, el
instituto las entregard a través de una troncal utilizando el protocolo R2, SIP o el que el Instituto
determine. Asimismo, en caso de que el Instituto requiera estaciones de servicio PS-P con llamadas de
salida, el Instituto podrd habilitar lineas telefonicas adicionales en formato R2, SIP o el que el Instituto
determine, siendo responsabilidad del Licitante ganador su incorporacién y uso mediante la solucién
ofertada.
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i Perfiles Operativos.

requirente por conducto del administrador del contra
con lo anterior se aplicara la deductiva correspondiente.

De los agentes, para lo cuaj el Licitante deber4 de

tallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir en su
propuesta lo siguiente:

* ElLicitante debera aportar los recursos humanos
y cualquier otro personai que
alguno con el Instituto.

*  Los contratos suscritos entre el Instituto y el Licitante, as{ como los que se celebren entre Licitante ¥ su
personal, incluirdn una cléusuls de confidencialidad acorde a la normatividad vigente en materia de
proteccién de datos personales a la cual tendran acceso con motivo del presente servicio; en dicha cldusuls
8¢ incluirdn entre otros requisitos los establecidos en Ia (Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Piblica, en los Lineamientos de Proteccién de Datos Personales Vvigentes y en la Ley Federal

asi como los demsds ordenamientos

y asumir4 toda la responsabilidad laboral sobre los agentes
emplee para la prestacidén de este servicio, no existiendo vinculo laboral

legales que resulten aplicables.

* La citada clausula de confidencialidad es enunciativa més no limitativa por io que parg su aplicacién se
sujetard de manera irrestricta a las leyes de la materia aplicabies al caso en particular, asi gomo a los
criterios y normatividad, correspondientes que el Instituto Nacional de Transp iz
Informacién y Proteccién de Datos Personales (INAI) haya emitido con antelacibqu

Posterior a Ia firma del presente contrato,

AT A

* Para las campafias del CCIMSS, el proveedor se obliga a elaborar y presentar al moment%" %@a ; y & " :

Propuesta tcnica, un “Sistema de Gestién de Seguridad de Datos Personales (SGSDP)", el cuﬁr@e TN é:‘“
cumplir con los supuestos DOrmativos que permitan salvaguardar y asegurar la proteccién de los di ' ,b-‘-“'
personales que en su caso sean proporcionados por el Instituto, asi como también debers cumplir éste ‘¢ &/ f'w
Sistema con lo estipulado correctamente dentro del numeral 2 de] apartado IIT (Obligaciones del Licitante ) L&)
en materia de proteccién de datos personales).

* ElInstituto podra solicitar al Licitante
prestacién del servicio:

que los agentes cuenten con alguno de log siguientes perfiles para 1a

Agente Basico o Estandar (PS-I).

Para lo cual el Licitante deber4 detallar, documen

tar, proporcionar, habilitar e inciuir €N su propuesta lo
siguiente:
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e Estudios: Estudios minimos de nivel preparatoria, nivel medio superior, bachillerato técnico concluido,
debiendo presentar certificado que asi lo acredite.

o Aptitudes de Comunicacién: Habilidades de comunicacién oral y escrita; uso apropiado de la gramatica;
uso apropiado del lenguaje y calidad de la voz como herramienta para interactuar (Modulacién, tono,
ritmo y diccion).

s Aptitudes y actitudes de servicio: Excelente actitud de servicio; buen trato; calidad en la atencién al
usuario; manejo de estrés y manejo de lenguaje ciudadano.

e Aptitudes de Gestion: Capacidad de organizacion, analisis, sintesis, resolucién de conflictos y
problemas.

e Conocimientos técnicos: Manejo de herramientas de comunicacion y cémputo (incluyendo todas las
herramientas que €l Licitante oferte para la presentacion del servicio}.

Detalles de la operacion del perfil Basico o Estandar (PS-l) en las campahas del Instituto, para lo cual el

Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir en su propuesta lo siguiente:

e ElInstituto en acuerdo con el Licitante, determinara la cantidad de posiciones por campafia y podran ser
redimensionados de acuerdo ala demanda y las necesidades del servicio del Institato.

e El Licitante debera aportar los recursos humanos y asumira toda la responsabilidad laboral de los PS-I y
cualquier otro personal que emplee para la prestacién de este servicio, no existiendo vinculo laboral
alguno con el Instituto.

e Los contratos suscritos entre el Instituto y el Licitante, asi como los del Licitante y su personal, incluira
una cléusula de confidencialidad en cuanto a la normatividad vigente relacionada con la proteccién de
datos personales ¢ informacién que tienen conocimiento con motivo del presente servicio.

» Aquellas campaias del CCIMSS que requieran que el solicitante asigne PS-I para prestar el servicio se
indicaran en los Apéndice correspondientes.

s Derivar los temas fuera de su competencia, a las posiciones de servicio propias (PS-P).

« Registrar, con base a los catalogos definidos en cada Apéndice, todas las interacciones, chats y COTTeos
electrénicos recibidos por el CCIMSS.

e Operar la aplicacion de captura y registro ofertada por el Licitante para el servicio del CCIMSS, asi
cOmO CONOCET y manejar Jas funcionalidades de telefonia, chat y correo electronico.

o Atender las llamadas INBOUND que le sean asignadas de acuerdo a su perfil y campaiia.

« Atender las conversaciones de chat y correo electronico que le sean asignadas de acuerdo a su perfil y
campaifia.

e Licencias de uso de las herramientas informéticas (hardware y software) del CCIMSS. El Licitante
debera mantenerlo actualizado a la Gltima versién liberada en el mercado, detallando las caracteristicas
de dichas licencias con las cuales el Licitante brindara el servicio.

o Accesorios telefonicos o SoftPhone cop diademas alambricas estereofénicas con controlador de
volumen que integre caracteristicas DSP para el procesamiento digital de la voz con microfono y
supresor de ruido, tipo Plantronics o equivalente, detallando las caracteristicas de dichos accesorios con
]as cnales el Licitante brindara el servicio.
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, para
lo cual el Licitante deberd detallar, documentar, proporcionar, habilitar e inchyir log recursos para brindar el

soporte técnico de manera dedicada y sin compattir para las campafias Derechohabiente y Contribuyente.

®  Sedeberd considerar desde el inicio de Ia operacién horarios escalonados para PS-I de las campafias
Derechohabiente, Contribuyente y Cita médica para permitir la continuidad de Ia operacién durante toda la
ventana de servicio, para el caso de encuesta a usuarios del servicio, las areas requtirentes estableceran los
horarios de atenci6n para lo cual el Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e inclhuir
los recursos para brindar dicho servicio.

©  Para las campafias que asi lo requieran, los PS-] deberan contar con los permisos en sus equipos de
computo para ingreso y descarga de aplicaciones del portal del IMSS, asf como a las herramientas de
configuracién para el acceso via WEB (IDSE, SIPARE, SUA, Escritorio Virtual entre otros) y para la
Mesa de Servicios Tecnol6gicos, los agentes con perfil basico o especializado PS-I de Mesa de Servicios
Tecnolégico deberan contar con el acceso al aplicativo de 1a Mesa de Servicios ARS Remedy o 1n
herramienta que el Instituto determine, asf como los aplicativos institucionales que atienden los
operadores de la Mesa de Servicios Tecnolégicos, URL's requeridas para sus servicios, accesos de
seguridad y el servicio de encuestas de satisfaccidn, esto es enmmciativo més no es limitativo y cuando
un nuevo servicio se incorpore a la Mesa de Servicios Tecnolégicos se deberi efectuar las
configuraciones en los equipos de seguridad informitica (firewalls o infraestructura del Licitante)
necesarias para que pueda ser operado a través de la Mesa de Servicios Tecnold,

* Lasalida a consulta de informacién en intemet referente a informaci6n propia del servicio de CCIMSS para
los usuarios PS-I y PS-P ser4 a través de Ia infraestructura proporcionada per el Licitante del servicio, para
lo cual el Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar
dicho servicio, considerando las politicas de filtrado de contenido de Licitante o las que establezea el
Instituto,

*  Se deberd considerar desde el inicio de la operacién horarios escalonados para PS-1 en funcién de las
mejores pricticas de la industria, as{ mismo las &reas requirentes establecerén los horarios de atencién que
ellos consideren apropiados a cada operacién detallada en cada uno de los Apéndices.

*  El cobro de las PS-I debers realizarse de acuerdo a los minutos de operacién registrados e, la herramienta
provista por el Licitante, esto es, se deberé facturar a partir del proceso de log-in a Ia herramienta del
Licitante y concluird la facturacién en el momento en que se realiza la operacidn de lo

* Los servicios de las campaiias se facturarén considerando los minutos de servicio d S
los minutos de servicio en los cuales las Posiciones de servicio se encuentren utilizagdtdid &,
de la solucién propuesta, por lo que el tiempo de servicio facturable se determinars 2 wE o ax} o
registros de "login/logout" a la solucién propuesta por el Licitante, los cuales estaran dt.==111rofd'g:']‘£'=§ 3 '7?.:;';?33?} # B
ventana de operacién establecida: ' é;’%?/ * ,ﬁfﬁ

© Para el caso de telefonia, s6lo serdn susceptibles de ser facturados los auxiliares propios del /C;
servicio como “Disponible”, “tiempo hablado™, “transferencia” incluyendo “tiempo en hold”, q
Cualquier otro auxiliar utilizado no se considerara facturable, tales como: “Asesoria y
Capacitacién”, “No Disponible”, “comida”, “asuntos personales™, “Retroalimentacién de
Calidad y Supervisién” y “ACW” (After Call Work de sus siglas en ingles), con excepcisn de
las campafias que en su Apéndice determinen lo confrario.

gicos.

© Para el caso de Chat y Correo Electrénico, sélo serén susceptibles de ser facturados los

auxiliares propios del servicio como “Disponible”, “tiempo hablade”, “transferencia”
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incluyendo “tiempo en hold”. Cualquier otro auxiliar utilizado no se considerard facturable,
tales como: “Asesorfa y Capacitacién”, “No Disponible”, “comida”, “asuntos personales”,
«Retroalimentacién de Calidad y Supervisién” y “ACW?” (After Call Work de sus siglas en
ingles), con excepcion de las campaiias que en su Apéndice determinen lo contrario.

» En caso de que una estacion de servicio PS-1 de agente de servicio o de supervisién presente inactividad por

un periodo de 10 minutos, la aplicacién deberé cerrar la sesion y dejar de facturar el servicio.

Agente Especializado (PS-1 Especializado).

Para lo cual el Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir en su propuesta lo
siguiente:

» Estudios: FEstudios minimos de nivel licenciatura concluida, con la presentacién de la Cédula
Profesional.

=  Aptitudes de Comunicacion: Habilidades de comunicacién oral y escrita; uso apropiado de la gramatica;
uso apropiado del lenguaje y calidad de la voz como herramienta para interactuar (Modulacion, tono,
ritmo y diccién).

o Aptitudes y actitudes de servicio: Excelente actitud de servicio; buen trato; calidad en la atencidn al
usuario; manejo de estrés y manejo de lenguaje cindadano.

o Aptitudes de Gestion: Capacidad de organizacidn, anilisis, sintesis, resolucién de conflictos y
problemas.

o Conocimientos técnicos: Manejo de herramientas de comunicacién y cémputo (incluyendo todas las
herramientas que el Licitante oferte para la presentacién del servicio).

Las caracteristicas de los perfiles antes mencionados seran validadas en el tiempo que establezca el
personal asignado por el Instituto siendo estos enunciativos mas no limitativos.

Posiciones PS-P DIR

Para la campafia Cobranza y Servicios DIR, se operara posiciones del tipo PS-P DIR en las instalaciones
del instituto ubicadas en la calle de Toledo 21 piso mezzanine, dentro del conjunto Tokio -Toledo -
Reforma, para lo cual se requerira por parte del proveedor la instalacion de posiciones de atencion y
componentes habilitadores para agentes del tipo PS-P DIR, incluyendo el hardware y software de la
solucién CCIMSS, asi como todos los elementos de red, switches y cableado necesarios para la
interconexion a la red LAN del Instituto.

El proveedor del servicio CCIMSS debera considerar en su propuesta economica que el Instituto
proveera las lineas telefonicas de entrada-salida (froncales y cabezas de grupo) en configuracion SiP,
R2, o las que el Instituto determine, los servidores de computo necesarios para el alojamiento del
aplicativo con el que se brindara el servicio de CCIMS a la campafia Cobranza y Servicios DIR, los
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servidores de computo para las bases de datos,
para su alojamiento.

asl como el lugar fisico de instalacién dentro de un SITE
El proveedor durante Ia vigencia del contrato sera responsable de la administracion de |a infraestructura
habilitada en los servidores de computo que proporciona el Instituto, ‘para proveer el servicio a Ia

, asi como de proporcionar, instalar Y operar el licenciamiento
necesario para el aplicativo CCIMSS, CRM, asi como demads licencias necesarias para el correcto

funcionamiento de! servicio ofertado, incluyendo adicionalmente los equipos de computo personal,

diademas, licenciamiento en equipos de cémputo personal, mobitiario del tipo mamparas, sillas, pantallas
de monitoreo, y todos los Componentes habilitadores para este servicio.

Agente Especializado (PS-I Especializado MST).

Para lo cual el Licitante debera detallar, d

ocumentar, proporcionar, habilitar e incluir en su propuesta lo
siguiente;

© Estudios: Estudios minimos de nivel licenciatura en curso o trunca con el 50% de los créditos, con
acreditacién de constancia de estudios.

*  Aptitudes de Comunicacién: Habilidades de comunicacién oral Y escrita; uso apropiado de Ia gramitica;
uso apropiado del lenguaje ¥ calidad de la voz como herramienta para interactyar (Modulacién, tono,
ritmo y diccion).

* Aptitudes y actitudes de servicio: Excelente actitud de servicio; buen trato; calidad en Ja atencion al
USuario; manejo de estrés y manejo de lenguaje cindadano.

* Aptitudes de Gestién: Capacidad de organizacién, anélisis, sintesis, resolucién de conflictos y
problemas,

* Conocimientos técnicos: Manejo de herramientas de comunicacién y cémputo (incluyendo todas las
herramientas que el Licitante oferte para la presentacién del servicio), i

Las caracter(sticas de los perfiles antes mencionados seran validadas en e t

personal asignado por el Instituto siendo estos enunciativos mas no limitativos.

Gerente de Operacion del Contrato

* Perfil: Estudios minimos de licenciatura concluida (Cédula Profesional), 1a acreditacién sers con la cédula
profesional y en caso de estudios en ¢l extranjero debera ser avalada por las instancias oficiales correspondientes, en
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Jos términos que establece la Ley Reglamentaria Art 5 Constitucional, relativo al gjercicio de profesiones en el
Distrito Federal (hoy Ciudad de México)

e Experiencia: De al menos dos afios en servicios de Centros de Contacto y Atencion a Clientes.

e Debera contar por lo menos con Certificacién ITIL Foundation V3.

e Contar con al menos 2 constancias de acreditacion en cursos especializados en temas de: Recursos
Humanos, Administracién y Finanzas, Procesos, Calidad, Productividad y Administracién estratégica en
Centros de Contacto.

Gerente de Operacién por cada campafia

e Gerente de Operacion por campafia por parte del Licitante: uno para la campaiia derechohabiente y uno
para contribuyente, uno para cita médica, uno para las campafias de la DIR y uno compartido para el
resto de las campafias.

e  Actividades: Serd responsable del logro de objetivos operativos y €l monitoreo del servicie de cada
campafia, asi como la toma de acciones que garanticen los obj etivos planteados por el area requirente y
administradora de la campafia.

« Perfil: Estudios minimos de Jicenciatura concluida (Cédula Profesional).

« Experiencia: De al menos un afio en servicios de Centros de Contacto y Atenci6n a Clientes.

s Contar con al menos 2 constancias de acreditacién en Cursos especializados en temas de: Recursos
Humanos, Administracion y Finanzas, Procesos, Calidad, Productividad y Administracion estratégica en
Centros de Contacto.

Gerente de Calidad

s Gerente de Calidad por campafia por parte del Licitante: uno para la campafia derechohabiente y uno
para contribuyente, uno para cita médica, uno para las campafias de 1a DIR y uno compartido para el
resto de las campafias.

s Dedicados exclusivamente para la operacién del servicio en el Instituto con experiencia en la solucion
tecnolégica ofertada.

s Objetivos del puesto: Mantener el buen funcionamiento del equipo para lograr que las métricas se
cumplan y que las quejas se disminuyan a través de una excelente actitud de servicio hacia ¢l Cliente.

e Conocimientos o competencias: indispensable ¢l manejo de graficas y métricas de resultados, altos
grados de liderazgo. Debe manejar las herramientas tecnolégicas de forma avanzada, ademds debe tener
experiencia con ¢l manejo de personal. Debe ser altamente organizada, proactivo y ordenado.

« Funciones principales del puesto, enunciativas mas no limitativas:

o Designar la cantidad de personal a laborar por tarmo de acuerdo al cuadro de flujo de trabajo.
o Determinar, en conjunto con planeacién, los picos de trabajo y coordinar la insercion de nuevos
colaboradores de acuerdo al flujo de trabajo.

o Elaborar y supervisar las estrategias de calidad y de productividad de su equipo de trabajo.
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Elaborar herramientas para mejorar el desempefio y rendimiento de Jos sub alternos.
* Realizar las premiaciones trimestrales o semestrales del buen rendimiento y desempefio de su personal
de acuerdo a las métricas establecidas,

* Actividades: Serd responsable de la medicién, andlisis
el monitoreo del servicio de las campafias asi como
planteados por cada campafia,

Perfil: Estudios minimos de licenciatura concluida (Cédula Profesional).
* Experiencia: De al menos dos afios en servicio
Clientes.

* Contar con diploma, certificacién o constancia de por lo menos 2 de los cursos enlistados a

continuacién, cursos sobre procesos de Calidad y Estadisticas de Centros de Contacto, Administracién
efectiva en Centros de Contacto, Liderazgo y coaching,

y evaluacion del logro de objetivos operativos y
la toma de acciones que garanticen los objetivos

s de Calidad en Centros de Contacto y Atencion a

Gerente de Capacitacion

Gerente de Capacitacién por campafia por parte del Licitante: uno
uno para contribuyente, uno para cita médica, uno para las camp.
resto de las campafias,

Dedicados exclusivamente para Ia operacién del servici
tecnoldgica ofertads.

s Actividades

Objetivos del puesto: Mantener el buen funcionamiento del equipo para lograr que las métricas se

cumplan y que las quejas se disminuyan a través de una excelente actitud de servicio hacia el Cliente
* Conocimientos o competencias: indis

pensable el manejo de grificas y métricas de resultados, altos
grados de liderazgo. Debe manejar las herramientas tecnolégicas de forma avanzada, ademds debe tener
experiencia con el manejo de personal. Debe ser altamente organizada, proactivo y ordenado.
Funciones principales del puesto, enunciativas mas no limitativas;- i

*  Supervisar la asistencia del personal por medio de los supervisores.
" C 2

para la campafia derechohabiente y
afias de 1a DIR y uno compartido para el

0 en el Instituto con experiencia en 1a solucién

Designar 1a cantidad de personal a laborar por turno de acuerdo al cuadro de fl % " N
* Determinar, en conjunto con planeaci6n, los picos de trabajo y coordinar 1a . m@éﬂ%
colaboradores de acuerdo al flujo de trabajo. AT =y

®  Realizar revisiones de las estrategias de alcance de métricas

TR W Eal
y elaborar nuevas formas de logrm&%%%x
resultados. /Z;; .
iy
(¥

¢ Elaborar y supervisar las estrategias de calidad y de productividad de su equipo de trabajo.
»  Manejar las necesidades del personal,

Velar por el cumplimiento de las métricas de calidad y las métricas de servicio.

*  Elaborar los reportes de resultados del mes.

Elaborar herramientas para mejorar el desempefio y rendimiento de los sub alternos.

*  Realizar las premiaciones trimestrales o semestrales

de! buen rendimiento y desempeiio de su personal
de acuerdo a las métricas establecidas.
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e Actividades: Sera responsable de la medicion, analisis y evaluacién del logro de objetivos operativos ¥y
el monitoreo del servicio de las campafias asi como la toma de acciones que garanticen los objetivos
planteados por cada campafa.

« Perfil: Estudios minimos de licenciatura concluida (Cédula Profesional) en el area de Ciencias
Biolégicas, Quimicas, de la Salud o 4rcas administrativas con cédula profesional.

e Experiencia: De al menos dos afios en servicios de Capacitacién en Centros de Contacto y Atenci6n a
Clientes.

» Contar con diploma, certificacion o constancia de por lo menos 2 de los cursos enhistados a
continuacion:

o Certificacién sobre procesos de Calidad.
o Administracién efectiva en Centros de Contacto.
o Liderazgo y coaching.

Lider Operativo

s Lider de operacién por campafia y medio de captacion por parte del Licitante para las campafias
derechohabiente v contribuyenie, uno para cita médica, uno para las campafias de la DIR y uno
compartido para el resto de las campafias, con capacidad para coordinar y dirigir al personal que el
Licitante designe para la prestacion del servicio objeto del presente contrato, representando a la empresa
adjudicada en los compromisos establecidos para la prestacion del servicio, con experiencia en liderazgo
de servicios como el ofertado, incluyendo la documentacién probatoria referente a la licenciatura
concluida y dominio en el uso de Ja soluci6n tecnolégica ofertada.

o Actividades: Sera responsable del logro de objetivos operativos y el monitoreo del servicio de las
campafias asi como la toma de acciones que garanticen los objetivos planteados por cada campaiia,

s Seré el encargado de validar el cumplimiento de las actividades de los supervisores operativos.

e Perfil: Estudios minimos de licenciatura concluida (Cédula Profesional).

o  Experiencia: De al menos un afio en servicios de Centros de Contacto y Atencién a Clientes.

Supervisor (Por campafa y medio de captacion)

El Licitante debera acreditar un supervisor por cada 15 PS-l como maximo por campafia y medio de
captacion.

Para las campafias Cobranza de la DIR, Mesa de Servicios Tecnolégicos, Centros Vacacionales y
Unidad de Congresos, Velatorios, Cédigo Infarto, Guarderias, se requerird de al menos un supervisor y
cubrir los descrito en cada uno de los Apéndices correspondientes.

Los supervisores de las campafias Derechohabiente, Contribuyente, Yo Crezco y Cita Médica seran
evaluados por personal del Instituto, antes de su liberacién en operacion.
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Supervisor de calidad

Supervisor de calidad: Se requiere al menos un supervisor para las campafias derechohabiente y
contribuyente, uno para cita médica, uno para las campafias de la DIR y uno compartido para el resto de
las campafias; asimismo, el Licitante debera acreditar la experlencia en la solucién tecnolégica ofertada.

*  Serd respomsable de la toma de decisiones, asi como acciones que garanticen los objetivos planteados

por cada campafia,
* Realizard la medicion, anilisis y evaluacién det logro de cbjetivos de calidad.
Generard reportes entregables al personal designado por “El Instituto™.
Seré el responsable de validar el cumplimiento de las actividades de los analistas de calidad.
Perfil: Estudios minimos de licenciatura concluida (Cédula Profesional).

Experiencia: De al menos un afio en servicios de Calidad en Centros de Contacto y Atencién a Clientes
¢  Certificacién sobre procesos de Calidad.

Analista de Calidad

E! Licitante debera contar con Analista de Calidad durante la vigencia del contrato para el personal

denominado Nuevo Ingreso a operacién de las campafias dando cumplimiento al ratio 15 PS-l como
maximo por cada analista.

Deberéa considerarse desde el inicio del contrato un analista de calidad por cada 15 PS-| por medio de
captacion telefonfa, chat, coreo electrénico dedicado y sin compartir para [as campafas

Derechohabiente y Contribuyente y Cita Médica y un analista para la campaiia de Mesa de Servicios
Tecnolbgicos con experiencia en la solucién tecnolégica ofertada.

{ r k
*  Sera responsable de monitoreo en linea, presencial y de grabaciones de vozZ, vide%@ % )

corresponda) de las campafias asignadas. /
Sera responsable de detectar y dar seguimiento a la vigencia de la informacién brindada ; g 3
Sera responsable de informar de las desviaciones detectadas sobre los procesos de atencién. < éZ),f ;v;
Sera responsable de retroalimentar a los PS-I asegurindose que comprendan adecuadamente ;; x
informacién institucional asegurando los estindares de calidad y atencién establecidos por cada
campafia,

Serd responsable de generar auditorias quincenales para validar el manejo de la informacién, los

resultados se harén de conocimiento a las 4reas involucradas para refuerzo de temas, El personal
asignado por el Instituto podré revisar y validar los procesos y resultados.

Perfil: Estudios minimos de licenciatura o carrera trunca al 80% (constancia académica o certificado con
el grado académico).
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« Experiencia: De al menos un afio en el 4rea de calidad de servicios de Centros de Contacto y Atencién a
Clientes.

e Certificado de servicios de monitoreo.

e Los analistas de calidad promovidos por el Licitante deberén contar con un minimo de seis meses dentro
de la misma campaiia cumpliendo con las caracteristicas antes descritas.

e El Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos y métodos que
usara para el programa de calidad para el personal durante la vigencia del contrato, mismos que son
enunciativos mas no limitativos.

Data Analytics.

Se trata de un grupo de personas profesionales que recopilan, procesan y gestionan datos relevantes,
estando encargados de su andlisis estadistico, generando més importancia al analisis con el objetivo de
transformar informacion que ayude en la toma de decisiones para todas las campafias del CCIMSS en
coordinacion directa con la Ventanilta Unica.

Entre las funciones principales del Data Analytics se encuentran:

e Los analistas en coordinacién con su departamento de sistemas definiran los objetivos estratégicos de la
organizaci6n en relacién con el tratamiento de los datos.

¢ FEjecutar la mineria de datos a partir de distintas fuentes.

e La discriminacion de informacion no relevante.

e Fl andlisis e interpretacion de los resultados a partir de distintas técnicas como analisis de correlaciones,
de regresién, de escenarios cualitativos y cuantitativos y de herramientas estadisticas.

«  Precisar tendencias, correlaciones y patrones en conjuntos de datos complejos.

« La identificacion de dreas de mejora dentro de los procesos del CCIMSS.

o Proveer a las campafias de informes y visualizaciones de datos utiles para la toma de decisiones en el

CCIMSS.
» El disefio, la creacién y ] mantenimiento de bases de datos relacionadas con las “CAMPANAS”.

Analista de Pronéstice y Dimensionamiento

Un Analista de Pronéstico y Dimensionamiento. Se debera considerarse desde el inicio del contrato con
experiencia en la solucion tecnolégica ofertada. Las solicitudes, procesos y resultados seran validados en
el tiempo que establezca el personal asignado por el Instituto siendo estos enunciativos mas no

limitativos.

o Actividades: Sera responsable de predecir el volumen de llamadas, chats y correos y cualquier
interaccién por cualquier medio de captacion mismos que se¢ deberdn gestionar, la duracion, SLA vlos
reductores para los diferentes periodos de pronéstico: corto y largo plazo de las campafias,
asegurdndose de comprender los requisitos adecuadamente y pronosticar a detalle para cada tipo de
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enunciativos mas no limitativos,
® Perfil: Contar minimo con licenciaturs Actuaria,
Ciencias Econémicas con Cédula Profesional.
*  Experiencia: De al menos un afic en el érea de Proné
servicios de Centros de Contacto y Atencibn a Clientes,
El Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos y métodos que
usard para el programa de prondstico, dimensionamiento, del personal

durante la vigencia del contrato,
mismos que son enunciativos, més no limitativos, asf como los que soliciten las jreas requirentes.

Estadistica, Matemticas, Matemiticas Aplicadas o

stico y Planificacién de Personal (Forecast) en

Analista de Planificacién de Personal

Un Analista de Planificacién de Personal. Deberd considerarse desde el inicio del contrato con

. Las solicitudes, procesos y resultados seran validados en

el tiempo que establezca el personal asignado por el instituto siendo estos enunciativos mas no

limitativos.

* Actividades de Planificacién de Personal: Sera responsable de programar la cantidad de personai

» para atender y satisfacer 1os requisitos de demanda

*  Perfil: Contar con licenciatura en ciencias de la computacién,
afin (cédula profesional).

Experiencia: De al menos un afio en el 4rea de Pronéstico y Planificacién de P
servicios de Centros de Contacto y Atencién a Clientes.

® La posicibn debers atender tanto los temas de Prondstico
Programacion de personal.

‘7 ‘ l‘ .y :
* El Licitante deberé detallar, documentar, proporcionar, habilitar e inclvir los recursos y métodos que I ?"»'5
usard para la programacién y planificacion del personal durante 1a vigencia del confrato, mismos que son / é/‘

enunciativos, mas no limitativos, asf como los que soliciten las éreas requirentes. *

Analista de Gestién en Tiempo Real (GTR)
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Ei Analista de Gestién en Tiempo Real (GTR) (Analista de Gestion y Métricas) debera cubriri horario
matutino y vespertino para las campafias CCIMSS, mismo que debera considerarse desde el inicio del
contrato con experiencia en la solucion tecnologica ofertada. Las solicitudes de desarrollo en este rubro
por parte del personal del Instituto al Licitante son enunciativas mas no limitativas.

Sera el responsable de dar seguimiento a las meétricas principales del servicio: Nivel de Servicio (SLA),
ASA, Abandong, AHT, Ocupacion, control de AHT, confrolar en conjunto con los supervisores el manejo
de tiempos auxiliares, break, almuerzos, descansos, actividades de refuerzo de los agentes asignados a

las campafias del Instituto, de acuerdo con las necesidades y temporalidades del Instituto ¥ la operacion
entre otros.

Sera responsable de dar seguimiento a los pronodsticos de las interacciones, reportar en linea el
cumplimiento de adherencia a la programacion de personal operativo requerido elaborada por el area de
pronéstico, llevar los registros de modificaciones de horarios. Asegurar el cumplimiento de las
estadisticas obijetivo del cliente.

e Debera dar Segnimiento y elaboracion de métricas de Precisién de Prondstico de corto y largo plazo,
eficiencia y calidad de la programacién de personal,

¢ Realizara Registro de eventos en fallas de los sistemas, contingencias ¥ acciones tomadas debidamente
registradas en una bitacora de seguimiento.

« Reportar a los encargados designados por el Instituto las incidencias que se presentan en el transcurso
del dia, generar reportes de agentes de acuerdo con los indicadores de eficiencia (interacciones ACD,
AHT, interacciones transferidas, Hold, %Ocupacién e indicadores asociados a cada servicio).

e Generacion, envio y seguimiento de reporte de asistencia para dar seguimiento al % de ausentismo ¥
rotaci6n de personal por campaiia.

« Generacion, envio y scguimiento de reportes en tiempo real a los responsables de cada campafia que lo
requiera.

o  Analizar los informes de comportamiento de la operacion de forma que genere recomendaciones frente
al crecimiento de las mismas, las proyecciones, las tendencias encontradas en el uso de la estrategia, la
presentacion de alternativas para la optimizacion del servicio, v la gestion de la informacion relevante
que surja en desarrollo del contrato para garantizar la comunicaci6n eficaz.

e Emitir recomendaciones frente a la conformacién interna de los diferentes elementos con los que cuente
como: tipos de orientacion, trazabilidad, cantidad de interacciones, tendencias, mas los que determinen
las areas requirentes.

o El analista de Gestion en Tiempo Real debera trabajar coordinadamente entre el Gerente, lider ¥
supervisores de las campanas CCIMSS por parte del Licitante, asi como con las dreas requirentes y el
4rea técnica del Instituto, Todos los reportes solicitados a Gestion en tiempo Real por el Instituto seran
considerados como entregables.

e Perfil: Contar con licenciatura en ciencias de la computacion, ingenieria industrial, administracién o area
afin (cédula profesional).

« Experiencia: De al menos un afio de experiencia laboral como Missién Controller, GTR, Torre de
Control, en validacién y seguimiento de métricas de Centros de Contacto y Atencion a Clientes. Con
experiencia minima de un (1) afio como analista de datos (informacion).
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Un Analista de Procesos se debera considerar desde e}
tecnolégica ofertada. Las solicitudes, procesos y resulta
el personal asignado por el Instituto siendo estos enunci

Los mismos deberén atender temas de Gestién en Tiemp
contrato,

El érea de GTR deberd situarse en el mismo Iugar
Derechohabiente telefonia y medios electrénicos.

o Real para las restantes campafias dentro del

destinado a las campaiias de Contribuyente y

Analista de Procesos

Inicio del contrato con experiencia en la solucién

dos serén validados en el tiempo que establezca
ativos mas no limitativos.

Método de Evaluacién: Las solicitudes, procesos y resultados serén validados en el tiempo que
establezca el personal asignado por el Instituto siendo estos enunciativos més no limitativos,

Actividades del Analista de Procesos: Sers responsable de evaluar, diagnosticar y disefiar procesos,
procedimientos y sistemas para su simplificaci6n, integracién, antomatizacion ¥ actnalizacion,

Recopilar informacién para identificar los procesos actuales con sus entradas y salidas.

Definir las etapas y las actividades que componen cada proceso,

Analizar las actividades del proceso para su simplificacién, sobre 1a base de criterios de valor agregado.
Elaborar, actualizar y preparar los cronogramas de actividades de todas las dreas Institucionales.
Coordina de Ia definicién y el anélisis de procesos con los equipos e instancias correspondientes.

Disefiar el flujo del proceso, los diagramas sistémicos, org
sirvan de gufa a los niveles jerfirquicos y usuarios.

Identificar y evaluar posibilidades de automatizacién de los procesos.

Automatizar procesos utilizando herramientas informéticas especializadas, segvin requerimientos.
Realizar la implementacién y la documentacién de los procesos redisefiados o nuevos,

Analizar la estructura organizacional ¥y procedimientos, en coordinacién con el personal due asigne “El
Instituto”, sobre la base de los procesos redisefiados y recomendar su readecuacion en las ¢ 8 y/o
greas del Instituto si es necesario.

At
Brindar asesoria permanente sobre sistemas, procedimientos, procesos, controles y e, « Fu, Ty
Realizar jornadas de capacitacion sobre el trabajo basado en procesos, A %
Participar en programas de desarrollo e innovacién dirigidos a optimizar los procesos institucior.d

’ m‘?;
e
En caso de que aplique, llevar el control con evidencias el J i

desempefio del personal bajo f T T

responsabitidad. f/j‘ff s
En caso de aplicar, evaluar el desempefio del personal bajo su responsabilidad segin normas y ’ ji,g
4}

anigramas de los procedimientos para que

procedimientos vigentes.

Elaborar Informes de sus actividades concluidas o €1 proceso.

Realizar otras tareas relacionadas con el cargo que contribuyan al logro de los objetivos de “E]
Instituto™.

Perfil: Contar con licenciatura en ciencias de la computacién, ingenieria industrial, administracién o rea
afin (cédula profesional).

Experiencia: De al menos un afio de experiencia laboral como Analista de Procesos.
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Analista de Reportes MIS (Management Information System).

Un analista MIS dedicado por campafia el cual debera estar capacitado para reunir, compilar, analizar e
interpretar los datos de las campafias del CCIMSS. Los datos deberan ser utilizados para ampliar en
términos de desarrollo, nuevas estrategias y, en efecto, utilizara el tiempo para alcanzar los beneficios
para las campaias de El instituto.

En detalle de manera enunciativa mas no limitativa, el analista de datos MIS debera hacer:

e  Actualizarse con las campafias en que el analista de datos brinda sus funciones.

e Trabajar con grandes cantidades de datos para extraer informacion que serd util y necesaria para los fines
del analisis y la interpretacion.

» Descubrir la fuente de los datos para verificar su autenticidad.

+ Simplificar el proceso de analisis de datos mediante la creacién de soluciones efectivas para la misma.

o Integracion de datos incluyendo bases de datos heredadas tanto con nuevas y viejas tecnologias de bases de
datos.

s FEl uso de softwares como SQL (Structured Query Language) para gestionar grandes cantidades de datos,
entre otros.

e Los informes de desarrollo que cubren todas las dudas, consultas, y problemas no previstos por las
campafias.

» Lapresentacion de los datos finales en términos comprensibles para entender de forma simple.

« Eluso de graficos y tablas de soporte para simplificar la presentacién de los datos.

»  Ofrecer sugerencias a soluciones y la intensidad de los riesgos de las campafias basados en el anélisis de los
datos.

« El uso de algoritmos de alto nivel técnico y calculos matematicos, para consolidar datos pertinentes y
utilizarlos para crear informes que los avances futuros o problemas que puedan surgir en el proceso de las
campafias.

o  Fl analista de datos MIS debera tener en cuenta que el analisis e interpretacién de datos es un campo muy
dificil que requiere altos niveles de concentracién y compromiso. Ademas de tener la capacidad de traducir
los datos técnicos a términos comprensibles para el personal asignado a las campaiias. .

« Debera tener la habilidad para identificar los datos que contengan errores y malas fuentes de datos de modo
que no exista afectacion en su anjlisis final entregable.

e Perfil: Contar con licenciatura en ciencias de la computacion, ingenictia industrial, administraciéon o area
afin (cédula profesional).

e Conocimiento del uso de software informatico, tales como MS Office y C + +, SQL, entre otros.

o  Experiencia minima de dos afios o, en su caso, certificaciones y/o con programas MBA (Master in Business
Administration) con enfoques especificos en la administracion de datos..

e Fl licitante debera contar con herramienta informatica especializada para los procesos de reportes la cual
debe contener software con licencias de uso respectivas de paga durante la vigencia del contrato. No se
aceptaran versiones de prueba ni de software libre,
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Analista BL

El analista Bl debera estar capacitado para re
tampafias. Los datos deberan ser utilizados
en efecto, utilizar el tiempo brindando sopo
y aicanzar los beneficios para las campaiias de El Instituto,

Perfil: Contar minimo con licenciatura Actuaria
afin con Cédula Profesional.

, Estadistica, Matemdticas, Mate maticas Aplicadas o drea
Conocimientos en SQL, Bases de datos, Mineria de datos, (Extract, Transform and Load), siglas en

inglés ETL de Extraer, Transformar y Cargar, On-Line Analytical Processing siglas en inglés OLAP de
Procesamiento analitico en linea, Estadistica, entre otros.

Responsabilidades:

Elaborara modelos de datos y definir4 tableros de control.
Analisis y construccion de dashboards e indicadores.
Disefiar modelos de datos y definir procesos,

Elaborar analisis que soporten 1a toma de decisiones en las
Interpretar resultados y buscar conclusiones.

Seguimiento a los aspectos criticos generando alertas a las campadias del CCIMSS.

Desarrollar y coordinar iniciativas con el personal Institucional relacionadas con Ia inteligencia de negocio
en las campafias del CCIMSS. i,

diferentes 4reas de negocio.

Asimismo, el Licitante a partir de la adjudicacién del contrato notificara por escrito réga{égﬁirente del
Instituto IMSS, cualquier cambio de ejecutivo de cuenta o de sus datos de conta& _ Qmagmso&ng
dias hébiles de‘anticipacién contados a partir de la fecha planeada de cambio. I *3&;’

P
o RN /7 s T N
El Licitante debera atender los perfiles conforme a lo requerido en los Apéndices de cada af o
CCIMSS. YUY e

7. Recursos Humanos, Capacitacién y Aseguramiento de Calidad

El Licitante una vez adjudicado debe

prestar el servicio de Centros de Contacto, conforme a Ia
informacién aplicando los protocolos q

ue determine el Instituto, para lo cual se llevard a cabo la
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capacitacion que sea necesaria al personal que defina el Licitante, para asegurar el adecuado
cumplimiento por parte de los agentes PS-I.

El Licitante, debe comprometerse a proporcionar a los servidores publicos del Instituto, la capacitacion
necesaria para el uso de los sistemas, infraestructura y en general la solucion tecnolégica ofertada que
se utilizara para la prestacion de los servicios.

El Licitante antes de iniciar los proceso de capacitacion estipulado en el presente documento y en los
Apéndices, debera contar con el VoBo de las respectivas areas requirentes, respecto al cumplimiento de
los perfiles de los operadores, SUpervisores, lideres de proyecto, gerentes y demas personal involucrado
en cada una de las campafias, para lo cual deberd presentar: curriculum, copia de certificados
académicos, documento donde se detalle la experiencia laboral y la copia de los certificados
correspondientes al dominio del uso de la infraestructura ofertada. El instituto se reserva el derecho de
verificar los expedientes y conocimientos que considere convenientes.

El Instituto de manera inicial capacitara en temas institucionales acorde a lo siguiente:

a. Supervisores, gerentes y analistas de calidad, capacitadores y lideres de operacitL.
b. Operadores PS-1.

El Proveedor debera facilitar instalaciones ya sean propias 0 arrendadas, gue cuenten con capacidad de
atender un volumen de por lo menos cincuenta (50) personas para capacitacion simultanea de temas
institucionales, debiendo localizarse en la Ciudad de México, a una distancia maxima de hasta 5 KM de
las instalaciones del IMSS conjunto Reforma, debera incluir al menos proyector, pizarron, rota folios,
equipo de computo para el instructor y acceso a internet.

El Licitante debera entregar a las areas requirentes un reporte electrénico sobre la evaluacion del
personal que atendera las diferentes campafias del CCIMSS incluyendo la documentacion soporte
correspondiente con la frecuencia que el Instituto determine, asimismo las areas requirentes podran
solicitar y realizar evaluaciones de calidad de forma periodica al personal asignado a las campanas,
considerando lo anterior lo descrito en los Apéndices de cada campafia.

El Licitante debera presentar al menos cinco (5) dias naturales previos al inicio de 1a prestacion de los
servicios, la plantilla de todo el personal debidamente capacitado y aprobado, ademas de las pruebas
funcionales de 1a soluci6n tecnologica ofertada y con el VoBo de cada campafia del CCIMSS.

La capacitacion inicial por parte del Instituto sera impartida a un grupo de capacitadores, supervisores,
agentes de calidad y PS-I del proveedor.

Las capacitaciones subsecuentes deberan ser realizadas por personal del proveedor de acuerdo a lo
establecido en el presente documento.

E! Licitante presentara con su propuesta técnica un Plan de Desarrollo de Recursos Humanos que
contendra:
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* El Licitante garantizar en gy proceso de reclutamiento para que los recursos humanos seleccionados
cubran totalmente con los perfiles especificados en el presente documento as{ como ep los Apéndices

*  El Instituto podr§ en cualquier momento verificar la calidad del servicio o la informacién proporcionada
por el personal del Licitante asignados a las campatias del Instituto, reservandose el derecho de solicitar
el cambio de alguno de ellos, que a su juicio no cumpla con los pardmetros requeridos. Esta verificacién
se realizard a través de monitoreos practicados por el personal del Instituto y/o terceros
supervisién, auditorias, anilisis de reportes, audio de las llamadas, chats, correos electrénicos ¥ sus

A fin de cumplir en tiempo y forma con los compromisos establecidos, el Lici
por parte del instituto cuando sea necesario, ademas de replicar las capacitaci

Especializados, PS-| Especializados MST, personal de supervision yio el q
acuerdo a lo siguiente: '

tante recibirg capacitacion
ones a los PS-, PS-P, PS-|
ue designe el Instituto, de

Capacitacion peribdica durante la vigencia del contrato.

* Una vez iniciada la operacion y que el Instituto ya capacité al personal del licitante,
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Sala de capacitacién Técnica en instalaciones del licitante: Al menos dos (2) salas en las que se cuente con
equipos de computo, acceso a Internet, (red Institucional e internet) equipo telefénico en cada lugar que
permita el entrenamiento del personal a través de la simulacién de interacciones dentro de la plataforma
ofertada. Equipo de videoconferencia para conectar de manera simuitinea a todos los centros de atencion
que componen el CCIMSS en caso necesatio, entendiendo como equipo de videoconferencia, un equipo de
computo o dispositivo (appliance) con herramientas de colaboracion ¥ los correspondientes servicios de
telecomunicaciones capaces de establecer mediante herramientas de colaboracién, comunicacion de audio y
video en vivo con al menos los CCIMSS que oferte el licitante.

Todas las salas de capacitacion deberan contar con las herramientas adecuadas, como proyectores,
pizarrones, rota folios, equipos de video-conferencia, equipos de computo con privilegios de administrador
en la herramienta ofertada, con opcién de conexion simultinea en todos los ceniros de atencién del
Licitante, asi como todo lo necesario para realizar la capacitacion y contar con una herramienta tecnologica
que permita la capacitacion remota entre los inmuebles del Instituto y los CCIMSS que se determinen.

Las salas de capacitacion deberén contar con el espacio suficiente para que el personal cuente con la
comodidad necesaria para la realizacién de sus actividades.

La capacitacion para Jos PS-1, PS-I especializados MST, PS-P o cualquier otro tipo de estaciones de trabajo
en instalaciones del IMSS ¥ operadas por personal provisto por o] IMSS seré en instalaciones del Instituto, 0
donde €l Instituto determine.

La capacitacion para PS-1 que operen en instalaciones del licitante, podrén capacitarse en instalaciones del
licitante.

Fl personal que participe como PS-I para los casos de Medios Electrénicos o cualguier otra campafia
donde aplique sera necesario aprobar un examen de Tipeo, utilizando un software especifico para estos
fines, para lo cual el Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos
para brindar dicho servicio, el cual debe tener licencia en espaiiol latino (no gratuita), versibn mas
reciente donde se garantice un tipeo de entre 60 y 80 palabras por minuto y haber conseguido al menos
calificacién de 85/100 en examen de ortografia. Los resultado de las evaluaciones deberan estar
disponibles durante la vigencia del contrato para scr consultadas en cualquier momento por el personal

del Instituto mediante la herramienta electrénica descrita en el presente documento.

El Licitante que resulte ganador debe capacitar al personal PS-I, PS-P, PS-I Especializado y PS-P
Especializado MST y a todo aquel personal de supervision y operafivo que se requiera para el presente
servicio en los tiempos que s¢ determinen en conjunto con el Instituto.

En referencia a las capacitaciones posteriores al inicio de operacién y que deberan ser proporcionadas
por el Licitante durante la vigencia del contrato del CCIMSS, el Licitante debe incluir todo lo relativo a
los procesos de capacitacién como: material didactico, uso de las herramientas proporcionadas por el
Licitante, sistemas operativos, mejores practicas, atencion al cliente y procesos internos del CCIMSS.
Esta etapa de la capacitacién deberd ser descrita y detallada por los Licitantes tal y como sera
implementada una vez adjudicado el contrato.

Una vez concluida la capacitacién por parte de los administradores de las campaiias CCIMSS, el
Licitante con los recursos humanos ya capacitados, replicard la capacitacién referida al resto de su
personal y al personal que pudiera ingresar a su plantilla laboral durante la vigencia del contrato.

Los PS-I propuestos por el Licitante para incorporarse a las campafias Derechohabiente, Contribuyente
telefonia, Medios Electronicos, Yo Crezco, Mesa de Servicios Tecnologicos y Cita Médica o cualquier
otra que genere e indique el Instituto, serdn evaluados en los temas institucionales, a través de una
herramienta de evaluacion en linea proporcionada por el Licitante (se debera detallar la solucion de
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evaluacién en linea), a la cual deberé tener acceso para su consulta las éreas del Instituto, Para iniciar la
prestacion del servicio, los PS-I deberdn obtener una calificacion minima aprobatoria (85/100) en el
proceso de evaliacion de cada campafia. El contenido de la evaluacién la definirg el personal del 4rea
requirente que administre la campaiia correspondiente del Instituto.

El Licitante para asegurar la vigencia del conocimiento sobre los temas institucionales por parte de los
PS-1, a partir del inicio del contrato evaluard durante su vigencia al personal cada tres meses, para
continuar prestando el servicio el PS-1 debe de obtener una calificacién minima aprobatoria (85/100) en
el proceso de evaluacién de cada campaiia.

Cuando ios PS-I tengan en sus evaluaciones calificacién menor a 85/100 no serén considerados aptos
para atencién de campaifias en el Centro de Contacto del IMSS.

Para los PS-I con calificacién aprobatoria de 85 y hasta 99 se deberin generar plancs de
retroalimentacién en aquellos temas que requieran reforzar el conocimiento Ppara asegurar que cuentan
con todos los conocimientos minimos necesarios para otorgar el servicio, aplicando nuevamente la
evaluacién de conocimiento, Los procesos de evaluacién deberén ser autorizados por el personal que el
érea requirente designe.

La programacién de la capacitacién se incluird en un plan de trabajo entre el Instituto y el Licitante
donde se establecerén los temas a impartir, los mecanismos de evaluacién, los tiempos de capacitacién y
los resultados minimos a alcanzar por los participantes.

El Licitante deberd proporcionar la capacitacién del personal PS-I, PS-P, PS-I Especializados, PSI
Especializado MST, supervisores y directivos del Instituto, en el manejo y operacién de la Solucién del
Centro de Contacto propuesto por el Licitante, en grupos de 10 personas de cada una de las 4reas
requirentes en instalaciones dcl IMSS (en las campafias que aplique), para Io cual el Licitante debers
habilitar la infreestructura de cémputo y comunicaciones necesaria (s¢ deberd detallar), Para esta
capacitacién y habilitacién de equipo se realizaré un plan de trabajo por parte del Licitante donde
incluira los requerimientos necesarios para la instalacion del equipo.

El Licitante deberd de capacitar y evaluvar mediante una herramienta en linea (proporcionada por el
Licitante) para la aplicacién de evaluaciones a PS-I, supervisores, capacitadores, agentes de calidad, del
Licitante, asi como PS-P, PS-I Especializados, PS-I Especializados MST que participan en la operacion
de las campafias que requiera el Instituto. El Instituto se reserva el derecho de validar y verificar en
cualguier momento las evaluaciones.

En caso de presentarse por parte de las dreas requirentes del Instituto la solicitud de e'ercer los servicios
de éste contrato para nuevas campafias, el Licitante contard con un periodo méxigg# "
partir de a solicitud, para habilitar los servicios solicitados inchiyendo la b i’} ariondé
y capacitacién comrespondiente a PS-I, PS-P, PS-1 Especializados, PS-1 Espoti 1 b sy /
Para la campafia Cobranza y Servicios DIR, los agentes de calidad y SUpervisorc¥ 4
Instituto para la atencién de dicha campafia, |

Para las campafias C6digo Infarto, el perfil requerido para el personal de atencién sers espec' 5 f

,aa‘. ‘-
salud con licenciatura concluida en ciencias de 1a salud, ya sea titulado o Ppasante, con experiencia ﬁf?

atencion de casos via telefonica, debiendo aprobar la entrevista y periodo de prueba supervisado por el
personal de 1a Direccién de Prestaciones Médicas.

Referente al personal para inicio de operaciones por parte del Licitante, se requiere lo siguiente:

Pagina 102 de 266



Convocatoria

Invitacién a Cuando Menos Tres Personas Naciomal MEXIC O i}

Electrénica

Niimero IA-019GYR019-E255-2017 GOBIERNO DE 1.A REFUBLICA

e Previo al inicio de la operacion, para las campafias de Contribuyente y Derechohabiente telefonia,
Medios Electrénicos, Cita Médica, Mesa de Servicio Tecnologico y para el resto de las campafias
CCIMSS, personal del Instituto transferird la metodologia y protocolos de atencién del servicio al
personal del Licitante con los roles de: capacitadores, supervisores, agentes de calidad y PS-I. El
personal del Instituto continuar realizando dicha actividad durante €] primer mes posterior al inicio de
la operacitn y cuando se requiera para mejorar los niveles de atencion.

o Para todas las campafias, los administradores del contrato podrin brindar sesiones de capacitacion y
asesoria durante la vigencia del mismo o cuando lo determinen necesario para mejorar los niveles de
atencién por parte del proveedor de servicio. Asf mismo debera atender las recomendaciones que emita
el Instituto utilizando diferentes metodologias como usuario simulado, role play, focus group, entre otras
para medir el nivel de conocimientos.

» El personal capacitado entrara en operacion programada de acuerdo a la volumetria a partir de la fecha
de inicio de servicio de atencion telefonica con al menos 100 PS-I para la campafia contribuyente, 50
para la campafia derechohabiente, 1 PS-I para la campafia Yo Crezco. Para el servicio de medios
electrénicos, 14 PS-I para la campaiia chat contribuyente, 18 para la campafia chat derechohabiente, 1
PS-I para la campaiia correo contribuyente y 1 PS-I para la campaba correo derechohabiente para el
resto de las campafias CCIMSS, el Licitante deberd referirse a los apéndices correspondientes,

o Para la Campafia Cita Médica el personal capacitado entrard en operacién programada de acuerdo a la
volumetria a partir de la fecha de inicio de servicio con al menos 90 PS-1.

e Pama las campafias Derechohabiente y Contribuyente en sus medios de atencidén telefonia, medios
electrénicos y Cita Médica, se requiere que el Licitante cuente con la plantilla necesaria para atender el
namero de llamadas e interacciones recibidas en los distintos medios de captacion.

e E] Licitante una vez que sea adjudicado deberd proporcionar personal dedicado para atender las
campafias Derechohabiente y Contribuyente telefonia, Medios Electrénicos, Cita Médica, Mesa de
Servicios Tecnolégicos y las que en éste documento menciona asi como en sus respectivos apéndices
haga referencia o requiera el Instituto, en las instalaciones que para este efecto determine el Instituto,
para lo cual debera incorporar como parte de su propuesta la presentacion del curriculum en donde se
establezca la experiencia laboral, €] cumplimiento del nivel académico y certificaciones en el uso de la
infraestructura ofertada e instalada.

e Ademss de lo aqui descrito, las campafias que asi lo requieran y a través de sus apéndices que forman
parte del presente contrato, indican los requerimientos especificos a ser atendidos por el Licitante.

o Parala campafia de Cita Médica:

o Las actividades de transferencia de la metodologia y protocolos de atencién del servicio es de 5
horas, en las cuales personal del Instituto capacitara al personal del Licitante en los roles de:
capacitadores, supervisores, analistas de calidad y PS-1.

o Como maximo 10 dias naturales posterior al inicio de operacion, se requiere que el Licitante
cuente con la plantilla completa.

o El Licitante deber4 contar con una herramienta informatica que le permita la comunicacion y
programaci6n de citas con los sistemas del Instituto detalladas en el Apeéndice Cita Médica
para Jo cual, el Licitante debera detallar y mostrar la infraestructura tecnolégica con la que
brindaré la solucién ofertada a efecto de verificar que cumpla con las condiciones técnicas
establecidas por Ja Coordinacién de Servicios Digitales y de Informacién para la Salud y
Administrativos del Instituto.
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El Instituto podra en cualquier momento verificar la calidad del servicio o la informacién proporcionada por
el personal del Licitante asignados a las campafias del Instituto, reservandose e} derecho de solicitar el
cambio de alguno de ellos, que a su juicio no cumpla con los pardmetros requeridos. Esta verificacion se
realizarad a través de monitoreos practicados por el personal del Instituto y/o terceros, derivades del
analisis de reportes, audio de las flamadas, chats, correos electrénicos y sus respectivas grabaciones, asi

como quejas recibidas por parte de los usuarios del servicio, visitas de calidad, auditorias y las que
determine el Instituto.

Proceso de Capacitacién y Desarrollo.

El Licitante debera elaborar y brindar un programa de capacitacién para las campafias CCIMSS
detectando &reas prioritarias, necesidades de capacitacién, nimero de cursos y de instructores, ademas
de lugares, fechas, horarios, materiales, equipos, entre otros. El desarrollo Yy proceso de capacitacion
propuesto por el Licitante se entregara en el tiempo que establezca el personal asignado por el instituto y
debera incluir por lo menos los siguientes aspectos, siendo estos ultimos enunciativos mas no limitativos,
E! Licitante deberé detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos y métodos que usara

para la capacitacién del personal PS-I Supervisores de Operacién, Supervisores de Calidad, Analistas
Formadores, y Analistas de Calidad durante la vigencia del contrato.

Calendario de evaluaciones para la totalidad de los agentes que se destinen a la prestacion del servicio
de las campafias del Instituto, esto se deberd realizar y entregar como minimo bimestralmente durante la
vigencia del contrato.

Plan de trabajo para la capacitacion en procesos de atencién al solicitante, que inchuira el calendario de
‘capacitaciones peribdicas para la totalidad de los agentes que se destinen a la prestacion del servicio de
las campains del Instituto considerando los resultados de las evaluaciones aplicadas para la totalidad de
los agentes.

El Licitante deberd detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos y métodos que
usard para e] programa de capacitacion para el personal durante la vigencia del contrato, mismos que son

enunciativos més no limitativos. a
o,
)

S,

o  Anilisis de las necesidades. El Licitante deberé identificar las habilidades especificas que se necest .{,%ﬂ"s ,
para desarroliar ¢l trabajo, analizar las habilidades y las necesidades de los PS-I actuales, de los futuros ¥ 7/ i«”‘

ingresos y desarrollar objetivos especificos y medibles en conocimientos y desempefio. Los resultados y &

procedimientos serén considerados como un reporte entregable por el Licitante para ser validados en el

tiempo que establezca el personal asignado por el Instituto.

Planteamiento. El Licitante deberd conjuntar y revisar periédicamente la informacién relacionada con las

campafias que le proporcione el personal asignado por el Instituto, para elaborar el contenido del

modelo de capacitacién, incluyendo cuadernos de trabajo, ejercicios, métodos, lugar, cantidad de

El Modelo de Capacitacién requerira:
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personas y adecuaciones de acuerdo a las necesidades del Instituto. Los resultados, los periodos de
revisién y procedimientos serdn considerados como un reporte entregable por el Licitante para ser
validados en el tiempo que establezca el personal asignaco por el Instituto.

e Validacion. El Licitante debera identificar y ajustar el modelo de capacitacion acorde a las necesidades
de las campaiias del Instituto, atin considerando si se presenta a un piblico representativo reducido. Los
resultados y procedimientos serdn considerados como un reporte entregable por el Licitante para ser
validados en el tiempo que establezca el personal asignado por el Instituto.

¢  Aplicacién. El Licitante debera aplicar el modelo de capacitacion usando técnicas como: capacitacién
practica, aprendizaje programado, actividades en piso, actividades simuladas y actividades audiovisuales
entre otras. El modelo puede ser adecuado a peticién del personal del Instituto conforme a las
necesidades de las campafias. Los resultados y procedimientos serdn considerados como un reporte
entregable por el Licitante para ser validados en el tiempo que establezca el personal asignado por el
Instituto.

e Evaluacion, Control y Seguimiento. El Licitante por medio de una plataforma informatica permitird la
interaccién del usuario con el material de capacitacién para dar seguimiento, evaluar y determinar el
éxito o el fracaso del modelo de capacitacién. El personal asignado por el Instituto revisard y validara
los procesos y resultados. Las etapas de evaluacin, control y seguimiento en el proceso de capacitacion
deberdn seguir:

»  Normas de evaluacion

»  Examen anterior al curso.

»  Incluir Empleados ya capacitados.

= Examen posterior al curso.

»  Asignacién al puesto calificado de acuerdo a la descripcion. (Cambio de Campaiia,
promocién Supervisor, Gerente, etc.)

= Seguimiento del personal capacitado en operacion y calidad.

El Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos y métodos que usara
para el programa de calidad para el personal durante la vigencia del contrato, mismos que son
enunciativos mas no limitativos.

Calendario de evaluaciones para |a totalidad de los agentes que se destinen a la prestacién del servicio
de las campanias del Instituto, esto se debera realizar y entregar como minimo bimestralmente durante la
vigencia del contrato.

Plan de trabajo para la capacitacion en procesos de atencion al solicitante, que incluira el calendario de
capacitaciones periédicas para la totalidad de los agentes que se destinen a la prestacion del servicio de
las campanas del Instituto considerando los resultados de las evaluaciones aplicadas para ia totalidad de
los agentes.

El Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos y métodos que usara
para el programa de capacitacion para el personal durante la vigencia del contrato, mismos que son
enunciativos mas no limitativos.
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rsos y métodos que usara
del personal durante la vigencia del contrato, mismos que son

El Licitante deberé detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recu
para el programa de reclutamiento
enunciativos mas no limitativos.

Las evaluaciones a de personal a que se refiere el presenfe Anexo Técnico y Apéndices seran enviadas

por parte del Licitante y validadas por personal del Instituto (4rea requirente), revisadas de manera
bimestral.

Aseguramiento de la Calidad

El Licitante debera detaliar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos y métodos que usara

para el programa de calidad para el personal durante la vigencia del contrato, mismos que son
enunciativos mas no limitativos.

Se realizarén evaluaciones de calidad de forma peribdica al personal del proveedor segln lo determine
las &reas requirentes del Instituto. En caso de calificacion menor a 85 en la evaluacién, el agente debera
ser retirado de la operacion en piso y ser incluido en un nuevo proceso de capacitacion. Sélo en caso de
obtener la calificacion aprebatoria en la nueva evaluacién podra reincorporarse a la campafia.

Tanto en el proceso de seleccién como en las evaluaciones de calidad, el personal propuesio por €l
Licitante para brindar el servicio, si se da una segunda calificacién reprobatoria, el PS-I no debera ser

considerado para brindar el servicio al Instituto. Las dreas requirentes del Instituto validaran a los PS-I por
campafia y medio de captacién.

Los supervisores de las campaiias CCIMSS antes de su liberacién @ operacion deberan contar con el
VoBo del administrador de la campaiia o el personal designado por el Instituto.

El Licitante debera entregar a las areas administradoras de la campaiia que corresponda un reporte
electronico del personal evaluado incluyendo su documentacién correspondien

te ¢bn la frecuencia que el
Instituto determine, en los términos que el presente Anexo Técnico especifica. ki

Las areas requirentes podran solicitar y realizar evaluaciones de calidad de f
asignado a las campafias, segin lo determinen.

8. Necesidades de Infraestructura Operativa

Componentes habllitadores PS-P, P8-l, PS-1 Especializados, PS-| Especializados MST y Supervisores.
Para el personal que operara ei CCIMSS en las instalaciones del Instituto, el Licitante debera detallar,
documentar, proporcionar, habilitar e incluir en su propuesta lo siguiente:
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e El Licitante debera mantener actualizado a la ultima version liberada en el mercado y vigente durante el
periodo contratado, las licencias de uso y coniratos de mantenimiento de la herramienta o solucion
tecnolbgica ofertada del CCIMSS.

¢ El Licitante deberad proporcionar y habilitar los accesorios telefénicos o SoftPhone con diademas
aldmbricas estereofénicas con controlador de volumen que integre caracteristicas DSP para el
procesamiento digital de la voz compatible con la mayoria de las tecnologias de USB con micréfono y
supresor de ruido, tipo Plantronics o equivalente.

s El Licitante deberd proporcionar y habilitar el cableado, equipo activo y demés componentes para
habilitar los servicios de nodos de voz y datos requeridos para las estaciones P5-1, PS-I Especializados y
PS-I Especializados MST, PS-P en las instalaciones del Instituto.

e Para posicién PS-P, PS-P Especializados y PS-P Especializados MST: Mampara con gaveta y
mecanismo de seguridad (llave) en parte superior y tapizado con tela absorbente de ruido con medidas
preferentes de 0.90 x 0.60 x 1.70, sillas ergonémicas con respaldo, giratorias y reclinables, ajuste de
altura, con soporte lumbar y descansabrazos, con al menos 105 cm de alto, 64 cm de ancho y 64 cm de
profundidad preferentemente.

o Al menos dos posiciones deberdn contar con caracteristicas para personal de capacidades
diferentes, las mismas consideraran adaptabilidad para personas con discapacidad motriz que
utilizan silla de ruedas.

e Para posicion PS-I: Las mamparas tendran las medidas preferentemente de 0.90 x 0.60 x 1.70 con gaveta
de 0.40 x 0.30 que incluya mecanismos de seguridad (llave).

o Para las posiciones de Supervisién: Las mamparas seran preferentemente de al menos 1.20 x 0.60x 1.70
con gaveta y mecanismo de seguridad (llave) de 0.40x0.30 en parte superior, parar el caso de la
Campafia Cobranza y Servicios DIR, seré de tipo “periquera” y para las Campafias Cédigo Infarto serén
del mismo tipo de inmobiliario operativo, conforme a lo descrito en los Apéndice de cada campafia.

o Al menos una posicién debera contar con caracteristicas para personal de capacidades
diferentes, las mismas consideraran adaptabilidad para personas con discapacidad motriz.

s 25 componentes habilitadores para las campafias Derechohabiente y Contribuyente en el inmueble
ubicado en Av. Paseo de la Reforma No.476, referirse al Apéndice correspondiente.

e 41 componentes habilitadores para la campaiia Cobranza DIR en el inmueble ubicado en Toledo No. 21
Mezzanine, inicialmente, pudiendo tener ajustes de acuerdo a lo establecido en el Apéndice
correspondiente”

« Componentes habilitadores para la campatia Mesa de Servicios Tecnologicos en el inmueble ubicado en
Toledo 21 6 piso, referirse al Apéndice correspondiente

¢ 9 componentes habilitadores para la campafia del Organo Interno de control, el Licitante ganador debe
considerar solo el equipo de cémputo y accesorios para la gestion de llamadas telefénicas (diademas
alémbricas ¢ inalambricas) lo anterior estard ubicado en Av. Revolucién NO. 1586 ler. piso Col. San
Angel, Delegaci6n. Alvaro Obregén México, D.F. 01000, referirse al Apéndice correspondiente.

e 5 componentes habilitadores para las campafias Cita Médica en el inmueble ubicado en Insurgentes Sur
No. 253 Col Roma Sur C.P. 06700 Delegacion Cuauhtémoc México DF.

» 5 componentes habilitadores para Area Técnica en el inmueble ubicado en Av. Paseo de la Reforma
No.476.

o Para la prestacién del servicio PSP en instalaciones de] Instituto, las mamparas deberan contar con las
especificaciones solicitadas por el Instituto, esto en virtud a que se requiere el nimero de estaciones de
acuerdo a cada servicio solicitado dentro de espacios fisicos finitos, la consideracién de las dimensiones
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se hacen con base a ese espacio fisico finito contemplando estaciones de supervisor y estaciones de

personal con discapacidad, asi mismo el mobiliario a ser utilizado por el personal de atencién PS-P, PS-

I, PS-I Especializados, PS-I Especializados MST y Supervisores en el Instituto. Por lo que respecta al
tapizado con tela absorbente de ruido, se deberd incluir e mobiliario que el pro
las instalaciones del Instituto, mismo que ofrecerd aislamiento al ruido evitando de esta
entre las diferentes llamas simulténeas que se reciben v atienden.

Las sillas preferentemente deberén contar con al menos 105 cm de alto, 64 c¢m de ancho y 64 cm de
profundidad.

* Para la prestacion del servicio PSP en instalaciones

del Instituto, las mamparas deberan contar con las
especificaciones solicitadas por el Instituto, esto

en virtud a que se requiere el niimero de estaciones de
acuerdo a cada servicio solicitado dentro de espacios fisicos finitos, la consideracién de las dimensiones

se hacen con base en el espacio fisico asignado y finito incluyendo estaciones de supervisor y estaciones
de personal con discapacidad, asi mismo el mobiliario a ser utilizado por el personat de atencién PS-pP,
PS-1. PS-I Especializados, PS-I Especializados MST ¥ Supervisores en las instalaciones del Instituto
deberd incluir aislantes de ruido para evitar confusién entre las diferentes llamadas simultineas que se
reciben y atienden, asf como espacio de almacenamiento minimo para objetos y articulos propios de la
operacién y documentacién sensible, los cuales deberén integrar mecanismos de seguridad para
resguardo.

Con lo anterior se puede comentar que uno de Jos beneficios de la utilizacién del mobiliario descrito,
toma en cuenta las horas que permanece sentado el personal del Instituto, por ergonomia, higiene y
seguridad en el trabajo, dado que es obligatorio el vigilar los puntos antes indicados conforme a la

norma que establece las disposiciones para el desarrollo de actividades de seguridad e higiene en el
trabajo en el IMSS,, asf como la normatividad ¥y recomendaciones
seguridad e higiene en el IMSS.

* Para la prestacién del servicio PSP en instalaciones del Instituto, las e

solicitadas por el Instituto, se realizaron considerando el nimero de estaciones de acuerdo a cada

servicio solicitado en el presente documento, con base en el espacio fisico asignado y finito incluyendo

estaciones de supervisor y estaciones de personal con discapacidad, asi mismo el mobiliario a ser

utilizado por el personal de atencién PS-P, PS-L. PS-I Especializados, PS-I Especializados MST y
Supervisores en las instalaciones del Instituto debers incluir aislantes de ruido para. evitar confusidén
entre las diferentes llamadas que se reciben y atiende: minimo

que emitan la comisiones mixtas de

specificaciones de las mamparas

n, asi como espacio de almacenamie:
para objetos y articulos propios de la operacién y documentacién sensible, los ¢
mecanismos de seguridad para resguardo, . :
* Las medidas del mobiliario para PS-P especializado podré variar siempre y cuan, e, abth
manera ergonomica y funcional a la cantidad agentes que se requieren por campafia y b8 f i oh @
con que cuenta €l Instituto; para lo anterior también se debers cumplir con la norma que estebjedelaf ‘ i
disposiciones para el desarrollo de actividades de seguridad e higiene en el trabajo en el IMSS, asf &6 z e i
la normatividad y recomendaciones que emitan la comisiones mixtas de seguridad e higiene en el IMSS. "7 #/; !
* Las sillas preferentemente deberén contar con al menos 105 ¢m de alto, 64 cm de ancho y 64 cm de
profindidad, tomando en cuenta las horas que permanece sentado el personal del Instimto, por
ergonomia, higiene y seguridad en el trabajo, dado que es obligatorio ¢l vigilar los puntos antes
indicados conforme a la norma que establece las disposiciones para el desarrollo de actividades de
seguridad e higiene en el trabajo en el IMSS., asf como la normatividad Y recomendaciones que emitan
la comisiones mixtas de seguridad e higiene en e] IMSS.

¢ Los mecanismo de seguridad (llave) en parte €
habilitadores PS-P, PS-I, PS-I Especializados, PS
del Instituto, debera garantizar la seguridad e imp

uperior del mobiliario descrito en los Componentes
-1 Especializados MST y Supervisores en instalaciones
idir razonablemente la apertura no antorizada,
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Mamparas por campafias:

» Para las campafias Derechohabiente, Contribuyente y Cita Médica se requieren 60 para PS-P y 5 Supervisor,
60 componentes habilitadores para las campafias Derechohabiente y Contribuyente, referirse al Apéndice
correspondiente

e Cita Médica en ¢l inmueble Hamburgo, referirse al Apéndice correspondiente.

e Para la campafia Mesa de servicios Tecnolégicos en el inmueble ubicado en Toledo 21 planta baja,
referirse al Apéndice correspondiente.

¢ Para la campafia Organo Interno de Control 7 componentes habilitadores para la campaiia del Organo
Interno de control (4rea de operadores) ubicada Av. Revolucion No. 1586 ler. piso Col. San Angel,
Delegacion. Alvaro Obregén México, D.F. 61000, referirse al Apéndice correspondiente.

s Para la campafia Cobranza y Servicios DIR, 41 componentes habilitadores en ¢l inmueble ubicado en
Toledo No. 21 Mezzanine, iniciaimente, pudiendo tener ajustes de acuerdo a lo establecido en el Apéndice
correspondiente.

e Para la Campafia Guarderias referirse al Apéndice correspondiente

s Para la Campafia Centros Vacacionales v Unidad de Congresos referirse al Apéndice correspondiente

+ Parala campafia Velatorios referirse al Apéndice correspondiente.

El mobiliario, debera estar en buenas condiciones de operacién y debera ser ergonémico cuyo disefio
sea similar con las que cuenta actualmente el Instituto.

El mobiliario (mamparas Yy sillas) debera proporcionarse € instalarse previo al inicio de operacion del
servicio, por lo que el Licitante podra habilitar mobiliario en buenas condiciones de operacion,
garantizando la continuidad operativa del servicio.

En caso de deterioro del mobiliario o desgaste por uso, debera ser remplazado por parte del Licitante por
mobitiario en buenas condiciones de operacion en un plazo no mayor a un dia natural a partir del reporte
por parte de los administradores de la campafia, sin costo adicional para el instituto.

Para el caso del suministro de equipo electrénico utilizado por los PS-P, PS-l Especializados, PS-1
Especializados MST (CPU, monitor, mouse, teclado, diadema, no-break, entre otros.), éste debera estar
en buenas condiciones de operacién y en caso de falla, debera ser sustituido sin costo adicional para el
Instituto, 2 més tardar 8 horas habiles posteriores a la notificacién por escrito hecha al Licitante por parte
del drea requirente.

Para el caso de reemplazo de equipo electronico utilizado por los PS-P, PS-| Especializados, PS-i
Especializados MST (CPU, monitor, mouse, teclado, diadema, no-break, entre otros.), éste debera ser
sustituido & horas posteriores ala notificacién por escrito hecha al Licitante por parte del area requirente.

Equipo de Monitoreo en pisos de Operacion
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El Licitante deber4 habilitar el acceso a lag pantallas de monitoreo en las ubicaciones definidas, a los
sistemas de CCIMSS ofertados a fin de mostrar en linez, los detaiies de los Principales indicadores de la
operacién, asf como posibles desviaciones que permitan a las areas requirentes tener conocimiento de
los indicadores operativos Y en su caso, la toma de decisio
correspondientes, para lo cual lg solucién pro

Las pantallas de Supervision, para io cual el Licitante debers detallar, documentar,

proporcionar, habilitar
e incluir los recursos para brindar dicho servicio:

* 6 pantallas de supervisién para las campafias Derechohabiente en el inmueble ubicado en Av. Paseo de
la Reforma No.476 el conjunto Reforma-Tokio-Toledo

* 5 pantallas de supervisién para la campafia Cobranza DIR en el inmueble ub
Mezzanine, Toledo 21 Piso 7 y/o Av. Pasco de 1a Reforma No. 476

* 4 pantallas de supervisién para In camp
Toledo 21 planta baja piso

* 3 pantallas de supervisién para la campafia del Organo Interno de control ubicada en Av. Revolucién
No. 1586 ler. piso Col. San Angel, Delegacién. Alvaro Obregén México, D.F. 01000

* 5 pantallas de supervisién para érea Técnica en el inmueble ubicado en Av. Paseo de T%forma
No.476, .

icado en Toledo No. 21

ampafia Mesa de Servicio Tecnolégicos en el inmueble vbicado en

* 2 pantallas de supervision para las campaifias Centros Vacacionales y Unidad de Congreso$
el inmueble ubicado en Av. Paseo de la Reforma Niimero 476,

ta Reforma Niimero 476,

3 pantallas de supervisién para lIa campafia Cita Médica ubicados en el inmueble de Hamburgo 18,

asimismo, las pantallas de los equipos PC para esta campafia, deberéin incluir doble monitor, cubriendo
las especificaciones descritas en el presente documento.

La instalacién de red, voz, dafos, el

éctricas que apliquen, para de los componentes descritos, sers
efectuada por el Licitante, en los luga

res que el Instituto designe dentro de sus instalaciones.

Los posiciones de servicios Y operacién PS-P y PS

-l supervisién y coordinacién solicitados por las areas
requirente o Ventanilla Unica para operar en las in

stalaciones del Instituto, podran ubicarse en cualquiera
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de los inmuebles del Instituto, por lo que el Licitante debera considerar las configuraciones e
infraestructura de comunicaciones Y seguridad perimetral que permita acceder a la solucién tecnologica
ofertada.

Equipo de computo para agentes PS-P ¥ PS-l, PS- Especializado MST, PS-P Especializado, en
Instalaciones del Instituto

Las computadoras para agentes PS-P deben cumplir con las siguientes caracteristicas minimas para lo
cual el Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar
dicho servicio:

Maodulo Base

o Intel Core 17-3770

+ Tarjeta Madre Chipset Intel Q67

e Memoria RAM de 8GB.

¢ Tarjeta de video.

s Controlador de disco duro Serial ATA.

e Sistema operativo Windows versién 10 edicién profesional, en idioma espafiol, 64 bits; asi como sistema
de oficina Microsoft Office 4ltima versién (a) menos 2013 stand alone), idioma espaifiol, 64 bits, edicion
profesional.

o Contar con Ja instalacion de software debidamente licenciado de antivirus y spyware, el Licitante debe
proporcionar el licenciamiento que ampare el uso de dicho software.

e 6 Puertos USB libres después de configuracion (2 al Frente y 4 Traseros). Version 2.0. minimo.

s Seguridad por password para encendido y configuracion.

o Gabinete small o pequefio 0 all-in-one, de ficil acceso a sus componentes (sin necesidad de herramienta
para abrir 1a cubierta y retirar unidades de almacenamiento)

« Unidad 6ptica con Bandeja de carga automatica (DVD +/- RW), lectura y escritura de CD/DVD.

e Cable de alimentacion eléctrica.

o NoBreak por cada computadora que garantice al menos 1a operacién de 15 minutos.

o  Contar con la instalacién de software debidamente licenciado de antivirus y spyware, el Licitante debera
proporcionar el licenciamiento que ampare el uso de dicho software.

s Atendiendo a lo anterior se hace obligatorio que el Jicitante adjudicado proporcione licenciamiento y
ampare el uso de dicho software licenciado de antivirus y spyware, para la operacién en equipos de
cémputo del personal de atencion PS-P, PS-L PS-1 Especializados, PS-I Especializados MST y Supervisores
en Instalaciones del Instituto y en las instalaciones del proveedor.

Disco Duro Interno

e Disco Duro de al menos 500 GB para PS-P general y de 1 TB para equipos de PS-P de supervision.
e Interfase Serial (SATA).
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7200 RPM minimo.

Disco Durc Externo

Mouse

Disco Duro Externo Portatil de al menos 2 TB tinicamente para equipos de PS-P de supervisién.
Interfase USB 3.0.

Misma marca del fabricante del equipo de cOmputo.
éptico

2 Botones Scrolling Mouse

Interfase USB

Teclado

Manitor

<O
Conector de Red is/v.’:)"-?

Misma marca del fabricante del equipo de c6mputo.
En espafiol,
Interface USB.

Misma marca del fabricante del equipo de computo.
Pantalla Plana,

Pantalla de 19” wide screen para agente PS-P y PS-I en instalaciones del Instituto
Pantalla de 23” wide screen para equipos de supervision.
Cable de alimentacién eléctrica

Cable de Interfase a la pantalla o monitor. ﬁ%ﬁﬁ?@ %
L g
(/4 ﬁ

Que cumpla con la Certificacién EPEAT. ' 4 % gé k%

gz e

Ethernet 10/100/1000 b?/ {
Compatible con IEEE 802.3
Conector RJ45.

Deteccién y configuracién automética de velocidad de conexién (autosensing 6 autonegociacion).
Soporte para encendido y apagado remoto (Wake on Lan)
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El equipo de impresion para agentes PS-P y PS-1, en instalaciones del Instituto que sea requerido, sera
solicitado por cada érea requirente, identificando las caracteristicas técnicas minimas en los Apéndices
correspondientes.

Los equipos de supervision para la campafa Cita Médica, deberan incluir 2 monitores.

Para los equipos de computo provistos por el Licitante a utilizar por los agentes PS-l y PS-P, PS-P
Especializado, PS-| Especializado MST debera:

e Habilitarse agente de seguridad para bloqueo de puertos USB a peticién del 4rea requirente y/o el
Instituto.

« En las estaciones de trabajo con sistemas de almacenamiento extrajbles y de grabacion en medio externo
(DVD, CD, entre otros), dichos puertos y/o periféricos deberan tener la capacidad de ser bloqueados a
peticién del area administradora del contrato o del Instituto.

e La instalacién de software antivirus, spyware y malware entre otros, debidamente licenciado, el Instituto
deberd contar con copia del licenciamiento vigente que ampare el uso de dicho software durante la
vigencia del contrato.

s El Licitante deberd proporcionar un cronograma de mantenimiento y actualizacién del Hardware y
Software provisto como parte de la solucién tecnolégica ofertada avalado por parte de los fabricantes de
los componentes ofertados, ademas de 1a garantia de soporte por parte de los fabricantes.

e Con la finalidad de acceder a las paginas de organismos gubernamentales, salud, seguridad social o de
farmacéuticas tanto nacionales como internacionales, el Licitante debera brindar acceso a navegacién a
Ja nube de Internet a los equipos de computo habilitados en e} Instituto (agentes PS-P, PS-I, PS-P
supervisién PS-1 Especializados, PS-I Especializado MST y Pantallas), para lo cual, en su caso, el
Licitante recibird de las 4reas requirentes del Instituto el listado de sitios permitidos para dicha
navegacion a Internet a través de la infraestructura del Licitante, para lo cual el Licitante debera detallar,
documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar dicho servicio.

» Los agentes PS-I y PS-1 Especializado MST y PS-P deberan contar con el acceso al aplicativo de la
Mesa de Servicios ARS Remedy o las herramientas vigentes, asi como a los aplicativos Institucionales
que atienden los operadores de la MST, URL’s requeridas para sus servicios, accesos de seguridad y el
servicio de encuestas de satisfaccion, esto €s enunciativo mas no es limitativo y cuando un nuevo
servicio se incorpore a la MST se deberd efectuar las configuraciones en los equipos de seguridad
informatica (firewalls e infraestructura del Licitante) necesarias para que pueda ser operado a través de
Ja MST para lo cual el Licitante deberé detaliar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los
recursos para brindar dicho servicio.

o Para las campafas Derechohabiente y Contribuyente los PS-P, supervisores y personal de coordinacién
deberan contar con los permisos en sus equipos de computo para ingresar a las aplicaciones del portal
del IMSS, asi como a las herramicntas de configuracion para el acceso via WEB (IDSE, SIPARE, SUA,
Escritorio Virtual entre otros), para lo cual el Licitante deber4 detallar, documentar, proporcionar,
habilitar e incluir los recursos para brindar dicho servicio.

» Los equipos que se suministren para el Instituto y operados por personal del Instituto, los puertos no
estarén bloqueados durante la operacion y seran utilizados de acuerdo a las necesidades operativas de
cada campafia durante la vigencia del contrato.
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¢ Los equipos con el procesador Intel Core I7-3770 o similar a que se hace mencién serdn
la operacién del personal de atencitn PS-P, PS-L. PS-I Especializados, PS-1 Especializados MST y

Supervisores en Instalaciones del Instituto ¥ 10 asi en las instalaciones del proveedor, las caracteristicas
que se solicitan son minimas, los licitantes podrin ofertar icas i i

€n cuenta que el procesador es el elemento mas importante en una computadora el cual permite la
multitarea y el proceso de grandes volimenes de informacién.

Las computadoras que se especifican serdn utilizada para la operacién del personal de atencién PS-P,
PS-L PS-I Especializados, PS-I Especializados MST y Supervisores en Instalaciones del Instituto, en Jas

instalaciones del proveedor podré utilizar equipo que el licitante determine siempre y cuando cumpia
con los niveles de servicios establecidos en la convocatoria,

utilizados para

Equipo de cémputo para equipo de supervision en Instalaciones del Instituto

Las computadoras para PS-P de supervision que designe el personal a cargo del Instituto deben cumplir

con las siguientes caracteristicas minimas para lo cual el Licitante debe detallar, documentar,
proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar dicho servicio:

Mddulo Base
*  Séptima generacién del procesador Intel® Core™ i7-7500U (4MB Caché, hasta 3,50 GHz)
* Pantalla LED iluminada con emtirreflejo de 15.6" de alta definicién completa (FHD) (1920 x 1080)
® 16GB de Memoria un solo Canal DDR4 a 2400MHz (! DIMM x 16GB).
® Sistema operativo Windows versién 10, edicién profesional, en idioma espaiiol, 64 bits, -
* Sistema de oficina Microsoft Office filtima version (al menos 2013 stand alone), idioma espafiol, 64 bits,
edicion profesional. *
¢ 1 Puerto HDMI v1 4*.
® 2 Puertos USB 3.0.
*  Unpuerto USB 2.0.
® 1 Ranura de bloqueo Kensington. .
*  1lector de tarjeta SD (SD, SDHC, SDXC). =
®  Seguridad por password para encendido y configuracién. %?M; }v?;"s ¥
* Alra preferente: 23,3 mm (0,92") x Ancho: 390 mm (13,35") x Profundidad: 259 mm (10,20") Fipre
3 celdas/d2 WHr: no tictil: 2,36 kg (5,20 Ib) Téctil: 2,35 kg (5,19 1b) i“‘.y é
*  Unidad dptica con Bandeja de carga automitica (DVD +/- RW), lectura y escritura de CD/DVD.
* Teclado iluminado, espafiol.
e  Cable de alimentacién eléctrica.
* No-Break por cada computadora que garantice al menos la operacion de 15 minutos.
L J

Contar con la instalacién de software debidamente licenciado de antivirys ¥ spyware, el Licitante debe
proporcionar el licenciamiento que ampare €l uso de dicho software,
e  Gréficos AMD Radeon™ R7 M445 2G GDDRS5.
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Mouse

e Misma marca del fabricante del equipo de cémputo.
e Inalambrico RF Plug and Play.

e Resolucion de movimiento 1000 ppp-

e Optico.

e 3 Botones Scrolling Mouse.

e Interface USB.

Disco Duro

e Disco Duro de 2TB.
e Interface Serial (SATA).
e 5400 RPM minimo.

Disco Duro Externo

e Disco Duro Externo Portatil de al menos 2 TB tnicamente para equipos de PS-P de supervision.
e Interface USB 3.0.

Teclado

e Misma marca del fabricante del equipo de computo.
¢ Enespafiol.
e Interface USB.

Pantalla:

o Misma marca del fabricante del equipo de computo.
s Pantalia LED iluminada con antirreflejo de 15.6" de alta definicion completa (FHD) (1920 x 1080)

» Pantalla de 197 wide screen para PS-P general y monitores de 23" wide screen para equipos de
supervision.

e Para la campafia Cita Médica la oferta incluira 2 pantallas de supervisién

s Cable de alimentacién eléctrica

o Cable de Interfase a la pantalia o monitor.

e  Que cumpla con la Certificacion EPEAT,
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Ccnector de Red

¢  Ethernet 10/100/1000

Compatible con IEEE 802.3
Conector RJ45.

Deteccién y configuracién automatica de velocidad de conexién (antosensing & autonegociacion).
Soporte para encendido y apagado remoto (Wake on Lan)

El Licitante debera proporcionar al personal del Instituto el

password de administracion de los equipos de
computo correspondientes a PS-P de supervision.

9. De las Bases de Datos

El Licitante serd el responsable de salvaguardar toda la informacién (almaceriamiento y base de datos)
relacionada con el CCIMSS durante la vigencia del contrato; debiendo cumplir con los est4ndares de
seguridad (basado en ISO 27001:2013) y Normatividad vigente en materia de Proteccién de datos
Personales. El Licitante debera contar en su totalidad con sl hardware y software necesarios pera el
almacenamiento y proteccion de las bases de datos generadas como consecuencia de la prestacion del

servicio, con 1o que asegurara que no existirén transmisiones 0 consultas de |
autorizadas por Instituto.

nformacién que no sean
El Licitante deberé detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir en su propuesta el servicio del
CCIMSS, ia integracién de una base de datos derivados de las solicitudes de atencién por cualquier
medio de captacién y campaiia, para lo cual el Licitante debera contar con un Administrador de Bases de
Datos (DBA, por sus siglas en inglés), y debera mostrar mediante curriculum, experiencia y dominio de
las herramientas ofertadas, tener capacidad y experiencia para realizar al menos las siguie
peribdicas durante la duracién de la prestacién del serviclo: J , 4
(74

7 Foa
¢  Gestionar4 respaldos y recuperacién automatizados empleando rutinas programadas %ﬁ%ﬁm
e S T

»  Contaré con un administrador de estadisticas automatizado.

h e &~
*  Permitird la administracién de la base de datos desde al menos tres tipos de navegadores, conform @’ft ;%‘3}
requerimientos del Instituto. f?zj
¢ Contar con herramientas de enmascaramiento de datos como medida adicional de seguridad en la base éf‘
de datos,

* Soportard todos los tipos de datos relacionales estindares, asi como también datos nativos como XML,
texto, imdgenes, documentos y audio.

Durante 1a vigencia del servicio se otorgard acceso a toda la informacién generada por campafia al

personal que el Instituto designe. El acceso seré tnicamente de consulia y para verificar la informacién

que se esté generando como parte del servicio, asf mismo, el Licitante apoyard y capacitara al personal

que el Instituto designe por escrito para realizar las consultas de informacion que esta necesite.
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e Permitird el acceso a la informacién a través de interfaces estandares como SQL, JDBC, SQil,
ODBC.Net, SQL/XML, XQuery y WebDAV, sin aplicar una herramienta de terceros.

o Integrar una base de conocimiento por campaiia, que se compondra con la informacién que el Instituto
entregue al Licitante, o bien, con la que se genere durante la prestacién del servicio.

o Proporcionard respaldos y recuperacién automatizados empleando rutinas programadas al menos con
respaldos totales semanales (los domingos) e incrementales diatios.

e Permitird la administracién de la base de datos desde al menos 3 tipos de navegadores: Microsoft
Internet Explorer version 9 o superior, Mozilla Firefox versién 34 o superior y Google Chrome en su
ultima version.

e Contard con herramientas de enmascaramiento de datos como medida adicional de seguridad de la base
de datos, sin aplicar una herramienta de terceros.

« Soportar4 todos los tipos de datos relacionales estandares, asi como también datos nativos como XML,
texto, imagenes, documentos y audio.

e Permitird el acceso a la informacién a través de interfaces estandares como SQL, JDBC, SQLJ,
ODBC Net, OLE.Net, SQL/XML, XQuery ¥ WebDAV, sin aplicar una herramienta de terceros.

« La base de datos incluyendo las grabaciones deberé ser almacenada en ¢l sistema al menos 90 dias
hébiles y permitir ser consultada, debiendo el Licitante realizar respaldos de la base de datos incluyendo
grabaciones de las llamadas y entregarlos via oficio en disco duro externo o medio de almacenamiento
éptico (CD o DVD) al Instituto de manera mensual adjunta a la factura correspondiente por campaiia.

e Contaré con las respectivas licencias del software que para fines de proporcionar el servicio utilice, asi
como aquellas necesarias para las consultas remotas por parte de cada campaiia que asi lo solicite.

Para asegurar la integridad de la informacion alojada en la base de datos de la herramienta que
proporcione el Licitante se realizaran de forma enunciativa mas no limitativa las siguientes acciones:

s Durante el segundo mes de iniciada la operacién, el password de administracién de la herramienta que
genere la informacién electrénica para la evaluacién de los indicadores de mniveles de servicio
establecidos, debera ser modificada, de tal manera que la mitad del password sea conocido Gnicamente
por personal del Instituto y la otra mitad del password sea conocido por el personal del Licitante, de
manera que no pueda modificarse la configuracion previamente autorizada y establecida, a menos que
cuente con ¢l debido consentimiento de ambas partes. FEn su caso, se generaran documentos por escrito
firmados por ambas partes detallando la modificacién correspondiente.

e Se realizaran visitas por parte del Instituto, o del personal que éste designe, sin previo aviso a las
instalaciones del Licitante donde se encuenire ubicada 1a base de datos para realizar revisiones a la
misma y determinar su integridad asi como la revisi6n de las bitdcoras de mantenimiento y de cambios,
acceso a la misma, la informacién deberd ser consistente con los cambios y/o mantenimientos
solicitados.

e El Licitante deber4 permitir al Instituto realizar todas las acciones de verificacion que se determinen para
garantizar la integridad de la informacion.
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CRM (Customer Relationship Management) y BI {Business

10. De las Bases de Conocimiento,
Intelligence)

El Licitante integrara y operara una base de conocimiento y esta debera ser “alimentada de informacion”

a través de un CTl o cualquier otro aplicativo que integre la solucién del Licitante, base de datos o
integracién que el Instituto determine y sera explotada a través de un CRM y un BI,

El desarrollo de bases de conocimiento, CRM y BI ser& por cada campafia y debera estar disponible
desde el inicio de operacion del servicio ob

jeto del presente contrato, considerando los detalles
operativos expresados en los apéndices correspondiente, mismos que forman parte integral del presente
documento.

El CRM deber4 incluir al menos las siguientes funcionalidades, para o cual el Licitante debera detallar,
documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar dicho servigio.

* Se compondrd con la informacién que el Instituto entre

informacién que se genere por la operacién diaria de
captacién.

gue al Licitante, as{ como los registros de
cada campafia y sus diferentes medios de

La forma de visualizacién y reporteo de los temas de Ia base de conocimiento a través del CRM y BI
debera de ser interactiva, con édrbol de decisién y visualizacién ‘en pantalla dependiendo el tema
seleccionado, deber integrar un buscador Ya sea por tema, palabra clave,
Instituto determine para facilitar la ubicacién.

1a herramienta CRM vy BI deber4 proporcionar el histérico conocido de las interacciones que se tengan
de los diferentes usuarios para cada campaifia y medio de captacién.

La herramienta CRM y BI debers de manera enunciativa més no limitativa, administrar , correlacionar y

emitir reportes de los siguientes campos de informacién, ademés de aquellos que sean indicados en los
apéndices correspondientes

tipo de consulta u otros que el

Campos de captura y consulta generales para el CRM, los cuales son enunciativos y no lim

T TR

1 ‘ Ty .l' ¥§:¢—:
2 » Nombre ! w bf‘;;g{;"if »; N
3 " Apeliido Paterno i/ Lf‘;%
4 = Apellido Materno

5 = Entidad Federativa

6 = Teléfono particular

7 =  Teléfono celular
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8 = Tramite y subtramite de la Peticion {R3)
= Numero de Seguro Social (NSS) con

agregados (DH)

10 = Numero de Registro Patronal (Patrén)

11 « Numero de folio de identificacion de la
llamada en sistema (ID)

12 = Tipo de usuario

13 = Servicio o Especialidad

14 » Unidad de Medicina Familiar *

16 s Delegacién

16 » Correo electronico *

17 =« Nuomero de identificacion de Chat en
sistema (ID)

18 = Nomero de identificacion de Correo
electrénico en sistema (D)

19 s« Tipo de usuario

20 s Tipo de consulta

14 » Unidad Médica o Administrativa
involucrada

e Correlacionara los temas Institucionales y generard vinculaciones por tema de la interaccion entre
otros, que permita la exportacién de informacién y generacidn de estadisticos relacionando entre otros,
medios de captacion por campafia € intercampafia, detalles por peticionario tales como nombre, nUMEro
de seguridad social, agregado médico, ubicacién, entidad federativa, unidad médica de adscripcién,
sexo, edad, DID, semanas de cotizacién en su caso, citas médicas agendadas, atendidas y canceladas,
entre otros.

e FI Licitante proporcionaré informes de los analisis de comportamiento, estacionalidad de temas, tipo de
temas solicitados de los diferentes usuarios, entre otros; asi como los andlisis que ayuden a administrar
la operacién.

+ Al inicio del contrato, el Instituto proporcionara al Licitante la informacion relativa a temas, tramites,
servicios, scripts de atencién, plantilias de correo electrénico y chats, a efecto de que el Licitante la
integre en la herramienta de CRM que forme parte de su solucion tecnolégica propuesta.

« Actualizara su informacién con los sistemas Institucionales mediante mecanismos de intercambio de
informacion denominados web services u otros y con la frecuencia que el instituto determine.

e El posible proveedor deberd considerar accesos a la herramienta base de conocimiento, CRM, BI, los
cuales seran solicitados por cada campaiia y para el personal que el Instituto considere necesario.
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1.

Los agentes PS-I, PS-I Especializado MST y P8-P habilitados por parte del Licitante para la prestacién
del servicio al Instituto deberdn hacer uso de esta hetramienta, por lo que la informacién registrada por
estos usuarios actualizard la informacion contenida, para lo cual el Licitante debers detallar, documentar,
proporcionar, habilitar ¢ incluir los recursos para brindar dicho servicio,

Cada vez que el Institato lo solicite, el Licitante debers exportar y entregar los reportes cn documenio
electrénico respecto al CRM y/o la base de conocimiento y/o que haya generado durante 1a vigencia del
servicio, el formato que se acuerde con el Instituto, para lo cual el Licitante deber detallar,
documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar dicho servicio.

El Licitante deber4 proporcionar los servicios de configuracién, disefio y desarrollo de lag mterfaces,
protocolos y funcionalidades necesarias para integrar sus aplicaciones & infraestructura del CCIMSS con
la aplicacién CRM para todos los servicios, para lo cual el Licitante debers detallar, documentar,
proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar dicho servicio.

El Licitante debera proporcionar los servicios de configuracién, disefio y desarrollo de las interfaces,
protocolos y funcionalidades necesarias para integrar la informscidn resguardada en el CRM a las
aplicaciones que el Instituto determine, para lo cual el Licitante debers detallar, documentar,
proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar dicho servicio.

El Licitante exportaré 1a informacién contenida en el CRM en periodos que el Instituto determine a los
sistemas que el Instituto solicite, para lo cual el Licitante deberd detallar, documentar, proporcionar,
habilitar e incluir los recursos para brindar dicho servicio.

El Licitante deberd realizar 1a entrega de toda la informacién contenida en el CRM, Base de
Conocitniento y BI utilizado para las campaiias establecidas en el presente contrato de manera formal al
finalizar el contrato y en el formato que el Instituto determine, para 1o cual el Licitante debera detallar,
documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar dicho servicio.

Toda informacién modificada en el CRM que se utilice para la realizacién del servicio de todas las
campafias deber4 ser actualizado de manera periédica y a solicitud del Instituto en los sistemas que el
Instituto establezca, para lo cual el Licitante debers detallar, documentar, proporcionar, habilitar e
incluir los recursos para brindar dicho servicio.

Mesa de Ayuda g’;} :@ﬁg? @

a"j{% f#fi"}; ¥ -y j‘é ;

JV. "“ﬁ.,‘j‘q'f‘m ) {1 hy;

El Licitante deberd proporcionar el personal de soporte en “sitioc” dentro de las insta%ﬂﬁ(ﬁg? L &%
Instituto, los cvales integraran la Mesa de Ayuda de servicio CCIMS, dicho personal debers cumpﬁ? 7 P, “‘@3
licenciatura terminada en areas de tecnologia de la informacién y contar con la experiencia comprobada /I@ iﬁ "
en las soluciones que el Licitante Ganados implemente como parte de su propuesta operativa. hd {2 %
El soporte en “sitio asegurar4 horarios de atencidn y cobertura de lunes a viernes de 07:30 a 2100 horas,
asi como de 7:30 a 17:00 horas los dias sébados y dias festivos, con horario ininterrumpido, para lo cual
el Licitante, debera proporcionar cinco recursos humanos con horarios matutino y vespertino a efecto de
cubrir la ventana sefialada y mostrar traslape durante el dia, con ¢l fin de tener presencia permanente en
la campafia Derechohabiente y Contribuyente asi como en la campafia Mesa de Servicios Tecnolégicos.
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o El Licitante debera entregar a Ventanilla Unica los procedimientos de atencion y escalacién a fallas
reportadas por cualquiera de las campafas que integran el CCIMSS, estos procedimientos deberan
incluir los procedimientos de atencion fallas reportadas en instalaciones del proveedor por campaiia.

o El proveedor debera enviar a ventanilla vmica y a los administradores de la campaiia que pudiera verse
afectada en su operacion, los reportes que indiquen la incidencia presentada, solucién aplicada y
acciones que eviten su recurrencia, asf como ¢l tiempo de afectacion y solucién definitiva. LA entrega
del mencionado reporte no debera exceder las 24 horas posteriores al inicio de la incidencia

12. Mecanismos de Redundancia

El Licitante dentro de su propuesta debera describir los mecanismos de redundancia, que permitan
enfrentar problemas técnicos y operativos para mantener la prestacion continua del servicio en ¢aso de
presentarse alguna contingencia, mismos que formaran parte de la solucion tecnologica que oferta,
detallando la composicion de estos mecanismos y la relacién que los mismos guardardn con los
componentes de la solucién tecnologica ofertada, el Licitante debera garantizar las siguientes
funcionalidades:

Suministro de energia ininterrumpida en redundancia con conexiones eléctricas y circuitos separados de
la red normal y computacional. En el caso de las instalaciones en el Instituto, el Licitante debera
proporcionar un equipo de respaldo de suministro eléctrico ininterrumpible (UPS por sus siglas en inglés,
Uninterruptable Power Suply or Systems)} con capacidad de al menos una hora de soporte para la
infraestructura central de redes, seguridad, asf como de media hora en el equipo de computo utilizado por
los agentes PS-i, PS-P, PS-1 Especializados, PS-| Especializado MST ubicados en las instalaciones del
instituto.

Plataforma telefonica basada en protocolo IP con redundancia en todos sus componentes, para poder
tener un esquema de recuperacion en caso de emergencia o desastre.

Sistemas de respaldo (Backup) de la informacion generada por cada campafia, al menos diario con
politica de conservacion de al menos diez semanas anteriores.

Contar con suministro de energia ininterrumpida (UPS) con capacidad de continuidad del servicio de al
menos 2 horas para garantizar la continuidad de la solucion tecnoldgica ofertada, en redundancia con
planta de suministro de energia eléctrica y separada de la red normal que garantice {a continuidad de la
operacion por lo menos 24 horas, en el centro de datos del Licitante para garantizar la continuidad de ia
solucion tecnolégica ofertada.

El Licitante en su propuesta debera ofertar, detallar y describir la implementacién y manejo de un plan de
DRP (Disaster Recovery Plan por sus siglas en inglés} en sus instalaciones, por ello detallara en su
propuesta las acciones dentro de dicho plan que competan a la solucion ofertada en caso de
contingencia de manera que garantice la continuidad de los servicios ofertados al Instituto. De igual
manera debera exhibir informacion probatoria de pruebas exitosas de su plan de DRP alineadas con la
aprobacion de algun organismo regulador o usuario.
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Cada sitio del Licitante donde exista la posibilidad de brindar los servicios de PS-

caracteristicas de redundancia y alta disponibilidad en la solucién tecnolbgica
presente documento.

I, debe cumplir con las
ofertada de acuerdo al

Contingencia o fuerza mayor que el Licitante debera detallar, documentar, Proporcionar, habilitar e incluir
en su propuesta io siguiente:

En caso de que el Licitante por causas fortuitas o de fuerza mayor, se vea imposibilitado a brindar el
servicio de atencion telefénica, generacién de llamadas, atencién de chat, corre
en instalaciones del Instituto por parte de los PS-P, el Licitante debera c
necesaria para brindar continuidad al servicio en un periodo no mayor a
operacion PS-l se ejecute para la campaiia con afectacién.

o electrénico, pagina web,
ontar con la infraestructura
2 horas en el sitio donde Ia

En caso de que el instituto por causas fortuitas o de fuerza mayor, se vea imposibllitado a brindar el
servicio de atencion telefénica, generacion de llamadas, atencién de chat, corre
en sus instalaciones por parte de los PS-I Especializados, PS-P, PS-
brindara 60 estaciones habilitadas en sus instalaciones para dar contin
Gue pudieran verse afectadas, la atencién de dichas estaciones seré a
habilitacion de dichas estaciones debera ser cubierta por e! Licitante
una vez solicitado el servicio y sin costo para el instituto.

o electrénico, pagina web,
| Especializado MST, el Licitante
uidad a los servicios y campafias
cargo del personal del Instituto, la
en un periodo no mayor a 2 horas

La ubicacidn de las estaciones habilitadas en instalaciones del Licitante para dar continuidad a los

servicios y campafas CCIMSS que pudieran verse afeciadas, deberan estar situadas en la Ciudad de
México o area conurbada de la Ciudad de México.

Adicionalmente, para la campafia Cobranza DIR, se requiere la habilitacién de estaciones para
continuidad de negocio del 50% de la plantilla de agentes y supervisores que se encuentren operando al
momento de presentarse ia contingencia, dichas estaciones podrén ser operadas por PS-P o PS-I seglin

€l esquema de operacion vigente. _
Responsabilidad Civil, que el Licitante debera detallar, documentar, propomionwm 2
N TN

propuesta lo siguiente:

¥ i 3 4
BIPRI
El Proveedor se obliga a garantizar contra defectos de fabricacién, vicios ocultos, mano *8afokray & e
caso, los insumos que esté obligado a proporcionar, respecto de los servicios y solucién ofer _..;. ;
del presente Contrato, lo anterior considerando desde luego, la naturaleza de los servicios y SO
ofertada. ¢

El Licitante garantizara que los servicios y la solucién ofertada objeto del Anexo, seran prestados con el
personal, supervisién y equipos sefialados en el cuerpo del presente Anexo y sus Apéndices a entera
satisfaccién del Instituto, para lograr el cumplimiento del presente Anexo Técnico.

Plan de recuperacion en caso de desastres (DRP) que el Licitante deber

4 detallar, documentar,
proporcionar, habilitar e incluir en su propuesta lo siguiente:
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El Licitante debera demostrar mediante la presentacion de documentacion probatoria de por lo menos
dos clientes activos el resultado de las pruebas realizadas al plan de continuidad de negocio DRP.

El licitante actualizara el DRP para el Instituto al menos cada seis meses durante la vigencia del contrato.

13. Horario de prestacion del Servicio

Para lo cual e! Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir en su propuesta lo
siguiente:

E} horario inicial de servicio sera el siguiente para cada una de las campafias del instituto, pudiendo tener
adecuaciones en funcion de la operacion de cada campafia.

Lo cambios de horario en operacion seran notificadas al Licitante tres dias antes de su puesta en
operacion para su aplicacion y cumplimiento operativo

Campafas de Contribuyentes, Derechohabientes, Yo Crezco:

Lunes a viernes de: 8:00 a 20:00 horas, hora del centro

Sabados, domingos y dias festivos 8:00 a 14:00 horas, hora del centro

Servicio fuera de horarios de servicio con
criticidad normal.

Habilitar buzén de voz.

Servicio fuera de horarios de servicio con Direccionar |a interaccion a peticion del area
criticidad de urgencia médica. requirente

Campaias Cita Médica:

Lunes a viernes de: 8:00 a 20:00 horas, hora del centro.

Sabados, domingos y dias festivos. 8:00 a 14:00 horas, hora del centro.

Campafia Mesa de Servicios Tecnolégicos MS!, Cédigo Infarto Siglo XXI, Cédigo Infarto La Raza

24 horas x 7 dias los 365 dias del ano

Campafia Cobranza DIR, Denuncias Patronales, SIDE IMSS, SIROC
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09:00 a 19:00 horas, hora del centro.

Lunes a viernes de:

Sabados, domingos y dias festivos

A solicitud del drea requirente

Campaiia Guarderia, Centros Vacacionales y Unidad de Congresos, Planificatel:

Lunes a viernes de: 08:00 a 20:00 horas, hora del centro,

Sébados, domingos v dias festivos.

A solicitud del 4rea requirente

Campafia Organo Interno de Control:

Lunes a viernes de:

09:00 a 18:00 horas, hora del centro

Sébados, domingos y dias Testivos y fuera Habilitar buzén de voz.
del horario de servicio

Campaiia Velatorios:
Plataforma de Atencién en VR Horario de Atencion
PS-I de Lunes a Viernes 08:00 a 20:00 horas
PS-| Sabados y Domingos 08:00 a 14:00 horas
PS-I Dias Festivos - 08:00 a 14:00 horas )

Estos horarios y dias podran ser modificados a peticién del Instituto, y estaran suje

de las dreas requirentes, los pagos seran ejecutados por minutos efectivamente -‘? o
los Apéndices para mayor referencia. k

14. Niveles de Servicio

k]
%ﬁ? i
Que el Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir en sy propuesta lo siguiente: Q{j
e El Licitante se debe comprometer g

presente dqcumento.

¢ Para incrementos mayores al 20% de las posiciones de servicio y P81, el Licitante ganador debera

iniciar un proceso de reclutamiento ¥ capacitacion en un perfodo méximo de dos semanas, a partir de la
solicitud por parte del 4rea requirente,

cumplir los niveles de servicio que establece el Instituto en el
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« El Instituto a través de las 4reas requirentes y técnica del contrato, proporciona las estadisticas historicas
de minutos de llamadas, chats y correos electrénicos, para que el Licitante los tome como base para €l
dimensionamiento de los recursos para proveer Jos servicios. Este dimensionamiento debera ser validado
con el Instituto previo a su implementacion y no representa un compromiso para el Instituto, ya que la
operacién es bajo demanda de servicios por parte de los usuarios.

« El Instituto reconoce que el primer mes de operacién del servicio, se contard con infraestructura en
proceso de puesta 8 punto, por lo que durante el primer mes del servicio, en caso de presentarse, s¢
aplicaran deductivas correspondientes a niveles de servicio considerando el 50% de su valor establecido
para el resto del contrato. Durante el primer mes de servicio, Unicamente sc aplicardn al 100% de su
valor establecido, los conceptos correspondientes a penas convencionales que estén ligados a los
tiempos de inicio o arranque de los servicios.

e Los niveles de servicio seran aplicables completos al 100% a partir del segundo mes del servicio.

e Los niveles de servicio aplicardn con base en lo estipulado en e} documento Términos y Condiciones y
lo descrito en el presente Anexo y sus Apéndices correspondiente.

15. Reportes y Soportes para la aceptacion de los servicios

Informacion soporte de 1a operacion y prestacion del servicio para facturacion, para lo cual el Licitante
debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar € incluir en su propuesta lo siguiente:

e Toda la informacion probatoria o informacion soporte de la operacion y prestacion del servicio, asi
como la referente a la determinacién de los niveles de servicio y facturacion, deberan ser
propotcionados por parte del Licitante en formato electronico (Word, Excel, Power Point, DBF, o el que
el Instituto determine) que permita al Instituto el manejo electronico de los datos proporcionados.

e Esta documentacion debera ser incorporada a una herramienta electronica de colaboracion con niveles
de seguridad que permita documentar la operacion del servicio y sea accesible via web de manera
permanente por cada campafia utilizando para ello claves de usuario y password.

» La herramienta de colaboracion provista por el Licitante, debera incluir niveles de seguridad mediante
los cuales, solo se permita el acceso a la documentacién de una campafia al personal designado por el
administrador de dicha campafia y a los usuarios a quienes este administrador designe mediante oficio.

» Debera contar con control de versiones de 1a informacién y documentacion, por lo que en la herramienta
de colaboracién se debera incluir el detalle del cambio de versiones, sus justificaciones, fecha y petsona
que las realiza, contando en todos los casos, con autorizacion electronica del personal que el Instituto
designe, para lo cual el Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los
recursos para brindar dicho servicio,

e La hemramienta electrénica de colaboracién que proporcione el Licitante, contendrd un repositorio de
contenido no estructurado que incluya documentos, comunicados, mensajes, articulos y demds piezas de
informaci6n relevantes para sransferir el conocimiento o cualquier tipo de informacion generada durante
la prestacion del servicio, para lo cual el Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e
incluir los recursos para brindar dicho servicio.
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El Licitante debera efectuar la entrega de los reportes mensuales, soportes de facturacién y grabaciones
de interacciones, especificados en los documentos Anexo Téchico y Apéndices por cada una de las
campafias que forman parte integrai del presente instrumento, los primeros 5 dias naturales del mes

inmediato al periodo de cobro, en caso de incumplimiento de la fecha de entrega se aplicara la deductiva
correspondiente.

Desde el inicio de operaciones CCIMSS se estableceran los tiempos de entrega de reportes e informes,
cuslitativos y cualitativos de manera enunciativa mas no limitativa

El Licitante entregara el total de los reportes mensuales, soportes de facturacion y grabaciones de

interacciones en medio electrénico (CD, DVD), los formatos permitidos para la entrega y despliegue de
dicha informacion sera de hoja de célculo y de texto plano.

El proveedor deberd mantener durante la vigencia del contrato un nivel de rotagcién en la plantilla del
personal que atiende las campafias CCIMSS menor o igual al 3%. El Instituto solicitara al proveedor la

informacién necesaria, cada vez que se requiera a efecto de validar dicho indicador En caso de
incumplimiento se aplicara la deductiva correspondiente.

El Licitante dentro de su propuesta debera describir ! sistema electrénico de reportes de servicio que
formara parte de la solucion tecnoldgica que oferta, detallando la composicién de este sistema y la
relacion que el mismo guardaré con los componentes de la solucién tecnolégica ofertada, el Licitante
debera garantizar las siguientes funcionalidades respecto del sistema electrénico de reportes de servicio:

Los reportes de servicio se presentarén en los formatos que requiera el Instituto, los cuales deberan
contar al menos con la siguiente informacién:

¢ Numero de folio

s  Fecha (mes, dia, afio)

* Hora de inicio de la solicitud de atencién (hora y minutos) :

* Hora de término de la solicitud de atencién (hora y minutos) i/{, ﬁ % &

¢ Nombre del agente jéj’(ﬁ @?‘. £ Ry,
* DID (Nimero telefonico) del usuario con ciave lada (10 digitos), en su caso i ,@4‘ 7 %‘M _ b
s  Motivo de la solicitud de atencién ¥ 4{)}% @
*  Analisis de trafico de las solicitudes de atencién por horario

¢ Interacciones abandonadas, en su caso

Los reportes o informes a que se refieren el pérrafo anterior, deberan estar disponibles para el Instituto en
via web en internet mediante los protocolos de seguridad corespondientes y deberan ser generados
mediante una heframienta electronica que permita al personal del Instituto parametrizar la informacion
(los campos) y periodos de tiempo del reporte, de manera que los servidores publicos que para tal efecto
designe el Instituto puedan disefiar 1a matriz y seleccionar los campos a utilizar, asl como agregarlos o
no. El proveedor esté obligado a realizar al menos cinco propuestas para la presentacion e integracion de

la informaci6n de los reportes, apegéndose a los modelos, integracién estadistica y caracteristicas mas
recientes disponibles en el mercado.
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Incluirdn reportes de tiempos de disponibilidad y no disponibilidad por ejemplo interrupcion (caida de la
operacion, fallas del servicio) del CCIMSS, detallando en el caso de indisponibilidad las causas de raiz
que provocaron la interrupcion del servicio, asi como el plan de trabajo para solucionar las causas raiz a
fin de evitar subsecuentes interrupciones.

Se debera proporcionar como parte de la propuesta capacitacion al personal que operara la propuesta
tecnoldgica, ademas, los manuales e instructivos (en espafiol iatino) de operacion y supervision del
sistema propuesto de la solucion del CCIMSS por parte del Licitante. Asimismo, al inicio del servicio,
debera entregar estos manuales acordes a la operacién requerida por el Instituto, por o que en caso de
incumplimiento se aplicara la deductiva correspondiente.

El Licitante debe proporcionar, habilitar y documentar el detalle de la composicion y relacién entre los
componentes de la solucién tecnolégica, mediante la cual cuente con un médulo de reporteo que forme
parte del sistema integral electrénico ofertado, dedicado al reporteo, administracién, monitoreo y
generacion de estadisticos de la informacién contenida en la base de datos para registrar durante la
vigencia del contrato la estadistica de las interacciones recibidas, atendidas, entre otras por los PS-l, PS-
P, PS-P Especializado y PS-| Especializado MST, que incluya una opcién para reportes en tiempo real y
que permita elaborar y disefiar grupos de trabajo por campafa, supervisor, horario, DID del nimero
telefénico, direccion IP, nimero de folio o ID Unico, asi como otros grupos a definir con las caracteristicas
que se definan por parte del personal del Instituto.

El Licitante debe proporcionar mediante |a herramienta electrénica automética que forma parte de la
solucién ofertada, los reportes establecidos en el documento Términos y Condiciones del servicio de
CCIMSS, sefalados en el presente Anexo y los establecidos en los Apéndices correspondientes a cada
campana.

El sistema de reporteo propuesto por ef Licitante debera de manera enunciativa mas no limitativa cumplir
con las siguientes funcionalidades:

e Permitir la opcidn de elaborar los reportes denominados Reportes Entregables y enlistados al final de
esta seccion, mismos que son enunciativos, mas no limitativos, asi como los que soliciten las areas
requirentes.

e Incluir informacion de los tiempos de conexion-sesion de los PS-I, PS-P, PS-I Especializado MST y PS-
P Especializado, individual, por campafia y permitir visualizar estadisticas operativas relacionadas al
nivel de servicio, consumos en minutos y segundos por tipo de servicio y campaiia.

¢ Permitir que la informacién historica pueda ser reportada y exportada, tanto a reportes concentrados de
tipo anual, mensual, semanal, diario y en intervalos de medias horas. En su caso, el detalle de la
informacién reportada podra ser solicitada por parte del Instituto al Licitante en archivos en medios
electrénicos (DVD o dispositivo USB o Disco duro externo).

Contar con alertas programabiles al respecto de las variables del CCIMSS para las interacciones de los
diferentes servicios de atencion a nivel agente y campafia como:
s Tiempo promedio de la interaccion.
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¢ Porcentaje de abandono.

¢ Tiempo promedio de contestacién.

e  Tiempo total de conexién.

Detalle del cumplimiento de cada unc de los niveles de servicio establecidos (SILA).

Reporte de la trazabilidad especifica de cada una de las interacciones, desde el contacto del peticionario
hasta su conclusion, incluyendo opciones seleccionadas en el IVR tanto para el acceso como para la
encuesta de salida, asi como detalles del DID.

Interacciones totales en espera/fila.

Interacciones recibidas, atendidas promedio y totales.

Cantidad de interacciones por DID tanto de entrada como de salida.

Cantidad de chat y correo electrénico por direccidn IP.

= Duracion de las interacciones.

Interacciones concluidas por el peticionario o cortadas por €l PS-I, PS-P, PS-1 Especializado MST y PS-
I Especializado.

Estas alertas e indicadores se deberan poder visualizar por los usuarios designados por el Instituto v drea

requirente desde las instalaciones del IMSS en los equipos habilitados por el Licitante. Las alertas antes
detalladas son de caracter enunciativo mas no limitativo.

El Licitante debera exportar la informacién contenida en este sistema a efecto de que el Instituto pueda
efectuar reportes, andlisis y tendencias respecio al servicio y sus caracteristicas; cuando menos la
informacién obtenida debera poderse exportar en los formatos *.MDB,*XMLS, *.CS8V, *.PDF *.TXT,
* XLS, *.DOC y *.DBD. Lo anterior sin perjuicio del que el instituto defina con posterioridad ios campos y
formatos en los que debera entregarse dicha informacion. El instituto podra solicitar al Licitante cuentas
de acceso a sus bases de datos a efecto de poder consultar en linea, el detalle de la operacion que le
permita mostrar en sus pantallas de monitoreo central, los principales indicadores de la operacién del
servicio objeto del presente contrato, para lo cual el Licitante deberé proporcionar al Instituto tanto las

cuentas de usuario como el detalle del diccionario de datos, diagramas entidad relac ’Ben y todo o
necesario para poder obtener los indicadores requeridos por el Instituto.

'yi
é’ﬁ T
E! Licitante debera comprometerse en caso de resultar ganador a brindar al Ins ldves: de: dcoeso;
nivel usuario y supervision por campafia a efectos de que a través-de su solucién o - CONS

linea el estado de la operacion e informes tanto a detalle como directivos de manera perl @ do; *

asl se lo requiera el Instituto.

El Licltante debera comprometerse en caso de resultar ganador a brindar al Instituto claves de acoeso

campaiia a efectos de consultar en linea el estado de la operacién e informes tanto a detalle como
ejecutivos de manera periédica y cuando asi se le requiera.

Los reportes seran entregados de acuerdo a la periodicidad (semanal, quincenal, mensual) para cada
campaiia y Medio de Captacion descritos en el presente Anexo Técnico y Apéndices de cada campafia.
Los reportes serdn colocados en la herramienta de colaboracién, enviados por correo electrénico a la lista
de distribucién que especifique cada campalfia y como paquete de entregables para cobro de servicios.
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El Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos y métodos que usara
para la elaboracion y entrega de los reportes durante la vigencia del contrato, mismos que son
enunciativos, mas no limitativos, asi como los que soliciten las areas requirentes.

La solucién del Centro de Contacto propuesta por el Licitante proporcionara los Reportes que se enlistan
de manera enunciativa mas no limitativa en la sigulente tabla, los mismos seran entregados a cada
campaiia ademas de aguellos que sean especificados por la mismas en los apéndices correspondientes.

-. | Periodicidad de
| - -entrega del
o, | Ara requrente |
| |érea requirente de
. cada campaiia
Reporte de (Campafia Reporte que detalle el nimero de orientaciones [Semanal (al
Consulta de [Derechohabiente | con los temas institucionales proporcionados a los segundo dia hébil ~
Temas IMSS por |y Contribuyente usuarios solicitantes, desglosado por dia, pntes de las 11:00
medio de felefonia, chaty | camparfia, tema, subtema y servicio. horas)
captacion. correo, _ ) .
E! Licitante debera entregar los reportes descritos [Consolidado
1 en el presente rubro cumpliendo con los formatos Mensual(2 dias
gue se anexan como Apéndice F y Apéndice para habiles posterior al
mayor referencia del contenido que incluira el periodo que se
reporte. reporta)
Los mismos podran sufrir cambios durante la
vigencia del contrato en su contenido vy
presentacion, y seran notificados por el Instituto
para su adecuacién, implementacién ylo
actualizacion.
Detalle "de [Todas las Tabla que contiene el detalle, enunciativo més no Quincenal (al
llamadas, chats y kcampaiias limitativo: egundo dia habil
COITeos Enteé de fas 11:00
electrénicos de e  Nimero identificador de llamada. horas)
acuerdo al medio e Numero de teléfono origen/destino (DID).
de captacién, » Fecha.
telefonia, chat y ¢ Ciudad.
correo electronico. ¢ Estado.
+ Cantidad total de interacciones.
e Cantidad total de interacciones efectivamente
atendidas.
e Tiempos totales de espera.
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o IS

IVR (en caso de que aplique).
Distribucién ACD.
Reportes FCR (First Contact Resolution)

eccionadas en la navepacién del T

Detalie de chats y
correo electrénico
de acuerdo al
medio de
captacion

Campafias
Derechohabiente
y Contribuyente

Tabla que contiene el detalle enunciativo més no
limitativo:

Fecha.

ID de transaccitén

Direccién IP de usuario

Cantidad total de chats.

Cantidad total correos electrénicos.

Cantidad total de chat y coreos electrénicos
efectivamente atendidos.

Tiempos totales de espera.
Tiempo promedio de duracién de chat por
agente.

Tiempo promedio de contestacién de chat y
correo electronico,
Porcentaje de abandono,
Porcentaje de cumplimiento

Tiempo total de conexién por agmé;- v i

Chats y correo totaléé‘:?ﬁ
espera/fila.

Chat
atendidos promedio v totales,

Centidad de chat y comeo electrénico por
direccién IP,

Duracién de chat y correo electrénico

electrénico

A é' ; /
y comeo electrénico) recibidos, |

Quincenal (al
Eegundo dia habil ~

ntes de las 11:00
horas)

Detalle de citas
médicas
programadas

Campana Cita
Médica

Tabla que contiene el detalle enunciativo mas no
limitativo.

Niimero de teléfono origen/destino (DID).
Fecha.

Quincenal (al
egundo dia habil

ntes de las 11:00
oras)
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o raquirenite de

registradas en la
Mesa de Servicios
Tecnoldgicos

Namero de teléfono origen/destino (DID).

ID de transaccion.

Fecha.

Ciudad.

Estado.

Cantidad total de llamadas recibidas, atendidas
y abandonadas de Mesa de Servicios
Tecnologicos.

Niveles de Servicio.

Niveles de atencién cumplidos e incumplidos.
Opciones seleccionadas en la navegacién del
IVR.

Quejas de servicio.

Solicitudes registradas por Entidad, Unidad,
dia, horario y servicio.

s " | aca campara

Ciudad.

Estado.

Cantidad total de llamadas recibidas, atendidas

y abandonadas de Cita Medica.

Niveles de agendamiento, errores o fallas

técnicas y quejas de servicio.

Opciones seleccionadas en la navegacion del

IVR

Quejas de servicio

Citas agendadas por Entidad, UMF, dia, turno,

horario y servicio.

Detalle de Errores entre aplicativos del

Instituto (SIMF y ECE entre otros) y del

Licitante, éste reporte deberd estar en linea

para su consulta por parte del drea requirente.

Detalle de citas agendadas por llamada.
Detalle de [Campafa de Tabla que contiene el detalle enunciativo mas no [Semanal (al
solicifudes de Mesa de Servicios| limitativo: egundo dia habil
servicio Tecnolégicos ntes de las 11:00

horas).
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Detalle de fallas o requerimientos reportados
de los diferentes sistemas.
®  Detalle de solicitudes registradas por llamadas.
Reporte de Campaiia Tabla que contiene el detalle enunciativo mas no Quincenal (af
encuestas de Derechohabiente | limitativo: egundo dia habil —
satisfaccion y Contribuyente ‘ ntes de las 09:00
telefonia, chats, * PorPS-IyPS-P oras para
coreos B _ erechohabiente y|
lelectrénicos. * Pormes (consolidado mensual) ontribuyente  en
. s  Pornivel de servicio us diferentes
Campafia Cita *  Por campafia medios de atencion)
Médica ¢  Por opcibn seleccionada
Campafia del
Organo Interno de
Control
Campafia y
Guarderias
Campafia
Cobranza DIR
Campariia Mesa
de Servicios
Tecnologicos.
eventos
olicitados)
Reporte de [Todas las Tabla que contiene el detalle enunciativo mas no Diario (a dia habil
Niveles de kcampanas limitativo de llamadas, chat y correo electrénico: encido -antes de
ici s 09
Servicio - Recibidas a - 00 horas
) :bm‘l_danmaas erechohabiente
) Nitvemldlde SServicio ontribuyente  en
o .
] ] diferentes|

Pégina 132 de 266



Convocatoria

Invitacién a Cuando Menos Tres Personas Nacional
Electrénica

Nimero 1A-019GYR019-E255-2017

MEXICO |

GOBIERNC DE LA REFUBLICA

7 JAroaequiverte’]

TR

o *Pe:rmgllcldad de

_ entmga del

lama»&wmntp de

fcada saampaha '

- ASA (ﬁéldci&éd de respuesta de ﬁtefacciones)

-medlos de atencnon

Tabla que contiene el detalle del tiempo de espera
de ias llamadas recibidas en el ACD y el calculo
del % de las que fueron enviadas a tiempo de
espera.

Tabla que contiene el detalle del tiempo de espera
de chat y correos electrénicos recibidos en el
Sistema de distribucién automatico y el calculo
de! % de los que fueron enviados a tiempo de
espera.

Diario (a dia habil
vencido -antes de
as 09:00 horas
para

Derechohabiente 'y
Contribuyente  en
sus diferentes
medios de atencidn

Reporte de [Todas las
Porcentaje de (campafias
llamadas e
interacciones

enviadas a tiempo

de espera

Reporte de [Campaha

principales 1D’s y [Derechohabiente
direccion [P de |y Contribuyente.
chat y correcs

. i ofr.
electronicos Asi otras coma

Tabla que contiene el detalle enunciativo mas ho
limitativo de la informacion relativa a los
principales ID’s de chat y correos electréonicos
recibidos / emitidos con los que interactua el
centro de contacto, desglosados por campana.

Quincenal (al
segundo dia habil
antes de las 11:00
horas)

IMSS).

La rotacién se obtendra utilizando la siguiente
formula:

9%, de Rotacion = [(Total de plantilla autorizada -
personal que fue baja / Total de plantila
autorizada) * 100

Total de plantilla autorizada= Personal autorizado

recibidos / camp'anas

emitidos, tanto por usuarias de Chat

namero de chat y yCorr.e(?

correo electronico plectronico

como por minutos

chat.

Reporte de [Todas las Relacion de personal del Licitante que atiende las Quincenal y
Rotacion de [campafas donde | diferentes campafas y su estatus (bajas, altas, Mensual (3 dias!
personal Flplique. activo) durante el periodo de medicion (Emision habiles posterior a

a fecha que se
reporta antes de las
00:30 horas en sus
diferentes  medios
de atencion)
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i)
Lt

por las areas requirentes.
Personal que fue baja= personas Que salen de

una campana, descontando los que lo hacen de

problemas en la
operacion de los
sistemas del
Instituto,
desglosados por
campafia.

forma inevitable (Defunciones, jubilaciones,
ascensos y bajas solicitadas por el instituto)
Reporte de |Campafia Tabla que contiene el nimero de comeos Semanal (al
Respuesta a [Derechohabiente | electrénicos recibidos y el tiempo de respuesta asi egundo dia habil -
Correos y Contribuyente, | como el célculo del % de comeos electrénicos antes de las 11:00
Electrénicos jasi como atendidos en méaximo de 13 horas naturales de horas)
camparfias lunes a viernes y 19 horas. S4bado, domingo y
usuarias de correo} dias festivos.
electrénico.
Reporte de [Todas las Tabla que contiene el detalle de 12 informacion Diario (a dia habil
efrores 0 [campariag

relativa a errores o problemas en la operacion de
los sistemas del Instituto con los que interactdan
los PS-l, desglosados por campafia.
caracteristicas antes mencionadas
enunciativas mas no limitativas.

ncido -antes de
as 11:00 horas-)
Las

son

emitidas, tanto por

Reporte de [Todas las Tabla que contiene el detalle de Ia informacidn Mensual (al
principales DID’s campafias relativa a los principales DID’s Il‘gﬁ egundo dia habil -
de llamadas recibidas / emitidas con los que { s de las 11:00
recibidas f

CCIMSS, desglosados por campafia.

namero de U {mg, b 5
llamadas como _ fﬁf‘ Ko
por minutos de E»
llamada, @’-7

A
Reporte de [Todas las Tabla que contiene e! detalle de ia informacion Mensual (al
contactacion  de kcampafias relativa a los principales DID’s de llamadas de egundo dia habil
llamadas de salida con contacto efectivo, #lamada exitosa pero @ntes de las 11:00
salida

sin aicanzar al usuario destino y no contactados

oras)
con las que interactué el CCIMSS, desglosados
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ramamequirema ‘:ﬂa

cada oampana

por campaiia.

usuarios PS-P

Campafia Mesa
de Servicios
Tecnhologicos

Campaha
Cobranza DIR

Denuncias OIC

En general
campafias en las
que se utilicen
usuarios PS-P

correo electronico.

Buzén de [Campafa Tabla que contiene el detalle del total de llamadas |Diario (a dia habil
lamadas (fuera [Derechohabiente, recibidas fuera de la ventana de servicio con la encido -antes de
de la ventana de [Contribuyente, siguiente informacion: ras 10:00 horas-}
servicio) Cita Médica

« ID

e Nimero telefonico de origen

e Datos del usuario

s Motivo de la interaccién

+ Tiempo promedio de llamada

e Fecha y horario de llamada
Reporte de IDerechohabiente, | Informe que contiene el nimero de minutos de [Semanal (al primer
tiempos de [Contribuyente conexién de cada estacion de trabajo PS-P a la dia habil —antes de
conexion de felefonia, chat, red y a los apiicativos del Licitante. las 11:00 horas)

ecnologicos.

Reporte de [Campafia
tiempos de |Derechohabiente
conexion de ly Contribuyente,
usuarios PS-! Mesa de Servicios

Informe que contiene el nimero de minutos de
conexion de cada estacién de trabajo PS-l, a la
red y a los aplicativos del Licitante y del Instituto.

Semanal (al primer
dia habil —antes de

as 09:00 horas
ara

erechohabiente Y|
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campafias en las
que se utilicen

usuarios PS-| y

ontribuyente  en
SUS diferente:
medios dj
tencién.)
Reporte de |Derechohabiente, Reporte de minutos disponibles de disponibilidad Mes vencido
disponibilidad de Contribuyente, de acceso a la infraestructura y aplicaciones de (dentro de log
acceso a |a - los Centros de Contacto, primeros 5 dia
infraestructura Campar.\a_ Mesa haturales)
aplicaciones  de ?_e SEI;\{IO'IOS
los Centros de | °CNlgicos Este reporte servira de apoyo para Ia aplicacién
Contacto Campafia de deductivas
Cobranza DIR
Denuncias OIC
En general
campanias aen las
Jue se utilicen
usuarios PS-1 y
PS-P
Reporte de no Derechohabiente, Reporte de minutos no disponibles de Mes vencido
disponibilidad de [Contribuyente, disponibilidad de acceso a la infraestructura v {dentro  ge los
acceso a |la aplicaciones de los Centros de Contacto, dicha rimeros 5 dias‘
infraestructura y Campaﬁa. Mesa variable sera calculada como sigue: naturales)
aplicaciones  de de Servicios !
los Centros de [TECNOIGgICOS Disponibilidad = ({Tiempo mensual ve@_&ed
Contacto . servicio — Tlempo mientras estuy S -'_;‘_’:--w.r___
Campafia servicio) / Tiempo mensual d }1 qw)‘%‘
Cobranza DIR servicio) * 100 @g “ R UT‘I
Denuncias OIC [’0/?7 o
’ _ /f*f,@ )
Este reporte servira de apoyo para la aplicacién é
En general de deductivas
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~PsP

El Licitante debera proporcionar un documento
que permita conocer la implementacion de los
componentes habilitadores PS-1 y PS-P, asi como
enlaces de conectividad, sistema de monitoreo,
arquitectura, esquema de comunicaciones Y
seguridad informatica, bases de datos, esquema
de contingencia y plan de recuperaciéon de
desastres, asi como la infraestructura para CRM y
generacion de reportes a entregar por campana,
asi como toda la informacion que relacione |a
implementacién del proyecto CCIMSS incluyendo
detalles de configuraciones y conexiones, la cual
serd sujeta a la verificaciéon por parte del area
Técnica del Instituto o un tercero que para este fin
designe.

30 (treinta) dias
naturales
posteriores al inicio

e la prestacion del
Fervicio y
actualizada de
manera trimestral o
15 dias naturales
posteriores a algun
cambio  sustancial
de la infraestructura
con la que se brinda
el servicio por parte
de! Licitante.

Técnica Mesa
de  Servicios
Tecnoldgicos

Memoria Técnica jArea Técnica
Memoria Area Técnica

El Licitante debera proporcionar un documento
que permita conocer el detalle de Ila
implementacion de los componentes habilitadores
PS- y PS-P, asi como enlaces de conectividad,
sistema de monitoreo, arquitectura, esquema de
comunicaciones Y seguridad  informatica,
esquema de bases de datos, esquema de
contingencia y plan de recuperacion de desastres,
asi como la este fin designe.

Como parte de lg

propuesta, asi
como actualizable
cada me

calendario posterio
al  inicio de lal
restacion del
Fervicio actualizada
s mas tardar, cada
15 dias naturales,

Entregable de
componentes
habilitadores
para
Posiciones de
Servicio
Propias (PS-P)
por campafia.

Area Técnica

Se debera entregar una carta que incluya el
listado de los componentes solicitados para el
cumplimiento del servicio contratado.

Asimismo, una lista de verificacion que indique el
cumplimiento de las caracteristicas de cada uno
de los componentes habilitadores PS-P. (Ejemplo:
computadora, diadema estereofénica aldmbrica e
inalambrica, memoria, disco duro, monitor,

Como parte de |2
propuesta, asl
como  actualizable)
cada me:
calendario posterio
sl inicio de |4
prestacion del
ervicio

Ectualizada a mas
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rdar cada 15 dla
naturales
posteriores a alga

mbio  sustancia

de la infraestructu
con la que se brind

| servicio por part
del Licitante

mamparas sillas, entre otros)

Historico de Campafia Histérico de las interacciones que se tengan de

emanal, Quincena
interacciones. Derechohabiente | los diferentes usuarios del CCIMSS para cada Mensual (a
v Contribuyente, | campafa y servicio. egundo dia habil
Campaifia . ) ntes de las 080
Cobranza DIR, y :: solucl.gn ofertat:a cttiebe s:.\r capglz. de brindar la o par
demés campaiias | IMormacion para efectuar estos an4lisis: erechohabiente
usuarias ® Anilisis de los informes de comportamiento [CONtribuyente  en|
de In operacitn us diferentes|
medios de atencion)

* Recomendaciones frente al crecimiento de Ia

operacién, por campafia, por medio de
captacidn, temas correlacionados,

* Proyecciones de las interacciones - que se
tengan de los diferentes usuarios.

e Tendencias encontradas para
estrategia establecida entre el

¢ Presentacion de  alternativas para Ia [*

optimizacion del servicio, i {3
i 7 AT
* Histérico de los resultados de los Id's de Jis
llamadas realizadas (entrada y salida).

* Recomendaciones de indicadores por parte del
Licitante.

Bitdcora Camparia

Informe de correlaciones de temas institucionales
estadistica de Derechohabiente

Semanal, Quincenal
¥ Mensual (al
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| satg campans

Cobranza DIRy
demas campafias
usuarias

' correlacién lg-/Contr'ibuyénte, liberados al Licitante. segundo dia habil —
Campafia antes de las 11:00
Cobranza DIR y La solucién ofertada debe ser capaz de brindar la |horas)
demas campahas informacién para efectuar estos analisis:
suaria . .
v . Las cuales deben de incluir por lo menos:
e Andlisis de los informes de comportamiento
de la operacién en relacién a los temas
institucionales
e Recomendaciones frente al crecimiento de la
operacién, por campafia, por medio de
caplacién, temas correlacionados.
e Provecciones de temas institucionales,
s Tendencias sobre las correlaciones
identificadas.
o Presentacién de alternativas para la
optimizacién del servicio.
Analisis de {Campafa Informe del analisis de comportamiento, {[Semanal, Quincenal
comportamiento y [Derechohabiente estacionalidad de temas y los analisis que ayuden Mensual (al
estacionalidad y Contribuyente, | @ administrar la operacién desde los dos niveles egundo dia habil —
Campafia de atencidn. ntes de las 11:00

La solucién ofertada debe ser capaz de brindar la
informacion para efectuar estos analisis:

Las cuales deben de incluir por io menos:

e Anilisis de los informes de comportamiento
de la estacionalidad de los temas.

e Proyecciones de la estacionalidad de los
temas.

s Tendencias encontradas en el comportamiento

horas)
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de la estacionalidad.
® Presentacién de altemativas para la
optimizacién del servicio.
Reporte y Andlisis [Camparia Informe del anélisis de las interacciones entrantes [Semanal y Mensual
de Solucibn al [Derechohabiente | con las peticiones de los solicitantes que son fal segundo dla’
Primer Contacto. y Contribuyente. | resueitas al primer contacto. En la propuesta, el habil —antes de las|
posible proveedor debera incluir una propuesta de [09:00 horas)
reporte la cual sera enunciativa mas no limitativa y
debera de ser revisada y validad por personal
institucionai.
Reporte y Analisis [Campafia informe del andlisis de las interacciones entrantes Diario (al siguiente
de llamadas Derechohabiente | de los solicitantes que se transfieren de 1er Nivel dia habil -antes de
transferidas a 2do |y Contribuyente. | a 2do Nivel con los motivos de transferencia. las 09:00 horas)
Nivel.
Camparia
Derechohabiente
v Contribuyente.
Reporte y Analisis [Camparia Medir la recomendacion de los solicitantes que Mensual (al quinto
de Net Promoter Derechohabiente | contactan al CCIMSS para las mejorag.ssdel dia hébil —antes del
Score o estudio ¥ Contribuyente. | servicio. En Ia propuesta, el posibig, rﬁi;ed
-equivalente deberd incluir una propuesta de f-‘: e1a cus
serd enunciativa mas no limitativa y dédbfa e A
revisada y validad por personal institucional. ®
Bitacora de Fallas [Campafia Medir el funcionamiento de los aplicativos
Derechohabiente { Institucionales derivado de avisos, notificaciones, i
y Contribuyente. | menciones, etc., de Gltimo momento detectado ntes de las 00:00
por los mismos equipos de trabajo. horas)
Reportes  Post- Estos reportes se entregaran a Jos
Mortem de administradores de las campaifas y Ventanilia
incidentes o fallas Unica una vez que se ha tenido algdn incidente o
falla en la operacién que haya causado alguna
suspensién o intermitencia en el servicio.” Se
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srea e

cadacampafia

debera describir la causa que originé 1a falla, los
tiempos de atencién y la solucién a la misma y las
acciones para evitar que se vuelva a presentar, ,
este reporte deberan ser entregados en un
maximo de 24 Horas naturales después de
presentada la incidencia.

Reporte Historico Estos reportes  se entregardn a  los
de Interacciones administradores de las campafas y Ventanilia
Unica e incluiran el detalle histérico de
interacciones y atenciones realizadas por cada
campafa y medio de captacién que conforman los
servicios del CCIMSS La entrega sera a mes
vencido

Reporte de lLas que apliquen | Estos reportes  se entregaran a los Mensual
Encuesta de len funcién de la | administradores de las campafias y Ventanila
satisfaccibn  por jimplementacion Unica e incluiran el detalle histérico de
Campafia y Skill de campahna interacciones y atenciones realizadas por cada
campafa y medio de captacion que conforman los
servicios del CCIMSS La entrega sera a mes
vencido

Reporte R2 Derechohabiente | Estos  reportes  se entregaran a  los ensual
y Contribuyente administradores de las campafas Y Ventanilla
Unica e incluiran el detalle historico de
interacciones y atenciones realizadas por cada
campafa y medio de captacion que conforman los
servicios del CCIMSS La entrega serda a mes
vencido

El Licitante a través de su solucién tecnolégica ofertada, (debera detallar como solucién que es capaz de
atender estor requerimientos), debera emitir los reportes descritos y entregarlos en los tiempos
establecidos por los administradores de las campafias y con copia a la Ventanilla Unica, en todos los
casos la entrega de los reportes debera estar acompafada por el soporte correspondiente.
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Las éreas requirentes durante ia vigencia del contrato podran solicitar al
los antes descritos, de los cuales debera enviar copia a Ventanilla Unica.

Inscripcion y pago de cuotas al IMSS,
e incluir en su propuesta lo siguiente;

El Licitante adjudicado quedara obli
para verificar e cumplimiento de elio durante la vigencia del contrato deb.

Grupo Administrador del Contrato, en forma bimestral, las constancias de C
iIMSS.

proveedor reportes adicionales a

que el Licitante deber4 detallar, documentar, proporcionar, habiitar

gado al cumplimiento de las obligaciones fiscales del SAT e IMSS y

umplimiento ante el SAT e

16. Finalizacién de los servicios

El Licitante deber4 detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir en su propuesta lo siguiente:

configuracién y demdas informacion para la configuracién de sistemas e infraestructura Jesrifn 41, 4 “ﬁ’:j iﬂ
ambicnte de operacién incluido el CRM o el sistema de gestién de casos y eventos que se utilice g iy %f‘"
permitir una transicién del servicio sin problemas en 1a operacién. '
Para el caso de Cita Médica el Licitante deberd proporcionar al Instituto Jog diagramas conceptusles y T4
arboles de decisién de la aplicacion desarrollada para el intercambio de informacién con los servicios web
generados para la comunicacién con los servicios y/o aplicaciones de! Instituto.

Para el caso de las campaias de cobranza de la DIR, Denuncias del OIC ¥ Mesa de Servicios Tecnolégicos,
el Licitante debera proporcionar los diagramas conceptuales y érboles de decisién de Ia aplicacién

desarrollada para brindar el servicio al Instituto, asi como copia de la base de datos empleada y su

exportacion a un archivo plano que e} Instituto determinars, ademas deberg documentar el 4rbol de decisién,
flujos operativos, “layout” de aplicacién de entrada ¥y s

alida, diccionario de datos de la base de datos y
diagrama entidad relacién,
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« Para el resto de las campatias incluyendo Derechohabiente y Contribuyente, Encuesta a usuarios del servicio
de guarderia de! IMSS, Mesa de Servicios Tecnolégicos y Encuesta de satisfaccién para derechohabientes
usuarios del servicio de atencién de la diabetes tipo 2 el Licitante debera proporcionar la base de datos
empleada y la exportacién a un archivo plano que el Instituto determinar4, el arbol de decisitn, flujos
operativos, “layout” de aplicacion de entrada y salida, diccionario de datos de la base de datos y diagrama
entidad relacién.

e El Licitante al finalizar el contrato, asi como cada vez que el instituto lo requiera, deberd incluir la
exportacion y entrega al Instituto, de la informacién institucional (base de conocimiento de temas
institucionales relativa a trémites, servicios, script de atencion, plantillas de correo electrénico y chat
consultados por los PS-1 y en general la informacioén de su CRM), asi mismo lo relativo a los datos de los
derechohabientes de las citas médicas y los registros de las citas programadas durante los dos meses previos
al cambio del siguiente Licitante, esta base de conocimiento de temas institucionales relativa a tramites,
servicios, script de atencion, plantillas de correo electrénico y chat consultados por los PS-I se entregara en
formato PDF, *.doc, *.txt y/o en * xls o cualguier otro formato de comun acuerdo entre el Instituto y el
Licitante.

e Proporcionar un plan de transferencia y/o migracién para la conclusion de los servicios que hubiere
prestado, en el cual debera detallar las actividades a efectuar previo al término de la vigencia del contrato
especifico.

e Colaborar y facilitar las labores de transferencia y/o migracién de Jos servicios, incluyendo la cesién de uso
de los ntimeros 01-800 y nimeros telefénicos locales, a quien el Instituto designe en un plazo no mayor a 60
dias naturales previos a la finalizacion de la vigencia del contrato especifico.

» Designar al personal necesario para integrarse al grupo de trabajo que se constituya con el personal que
determine el Instituto, a efecto de cumplir los objetivos de la transicién y/o migracién del servicio.

o El Licitante debera entregar al Instituto, al término del contrato, toda 1a informacion recibida y generada
durante la vigencia del mismo, asi como los materiales y documentos que, en Su caso, le hubiere
proporcionado el Instituto para la prestacién del servicio.

o Durante los tres meses previos al término del contrato el proveedor deberd entregar al drea técnica y las
areas requirentes del Instituto, un plan integral de migracién de los servicios, informacion y documentacion
objeto del presente servicio.

e Borrado seguro con una medida de seguridad que permita minimizar €l efecto de cualquier tipo de
recuperacion de informacién no autorizada, sobre los medios de almacenamiento fisicos y electronicos,
relacionados con el tratamiento de datos personales que s¢ eliminarén a! finalizar el contrato en los términos
que marca la ley

17. De la transicion ylo migracion de los servicios

Para lo cual el Licitante debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar € incluir en su propuesta lo
siguiente:

« Al inicio de la vigencia de los servicios, el Licitante sera responsable de la transicién y migracién de los
servicios de Centros de Contacto que hayan venido utilizando el Instituto, por lo que sera responsable de la
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Cuatro meses previos a la conclusién de la vigencia
documentacién siguiente, para lo cual el Licitante de
incluir fos recursos para brindar dicho servicio:

migracién de informacion del proveedor anterior, a la solucién propuesta, asi como la gestion de los
derechos de uso de los nimeros 01800

y mimeros locales que se definan para 1a prestacion del servicio para
lo cual el Licitante debera detallar, docomentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar
dicho servicio.

orreSpondientedelaOperaciénnﬁndequese
realice una transicién gradual y sin interrupcién del servicio, para lo cual el Licitante deberd detallar,

documentar, proporcionar, habilitar e inchuir los recursos para brindar dicho servicio,

del contrato, el Licitante entregara al Instituto Ia
bera detailar, documentar, proporcionar, habilitar e

El Licitante deber4 cntregar la documentacién correspondiente a la memoria técnica de cada una de las
campafias, en la cual debera el Licitante detallar los diagramas conceptuales y funcionales de la solucién
implementada, detallando mediante diagrama de flujo, los procesos involucrados, Ia toma de decisiones y£u
correlacién, de tal manera que sirva como antecedente para el desarrollo de las soluciones de] siguiente
contrato. _

La documentacién e informacion gestionada durante la vigencia del contrato, incluyendo la informacién y
documentacién incorporada a una herramienta electrénica de colaboracién con niveles de seguridad donde
se document6 la operacién del servicio accesible via web y su control de versiones de la informacién y
documentacién con el detalle del cambio de versiones, su

8 justificaciones, fecha y persona que las realiza,
La documentacién e informacién gestionada durante la vigencia del contrato del CRM en archivos
electrénicos de las Campafias vigentes, incluyendo diccio

mario de datos, diagrama entidad — relacién y todo
lo relacionado a los diagramas conceptuales y funci

onales de la solucién implementada, detallando
mediante diagrama de flujo, los procesos involucrados, la toma de decisiones ¥ su correlacién, de tal manerg
que sirva como antecedente para el desarrollo de las soluciones del siguiente contrato.

La base de datos con la totalidad de llamadas e iteraciones atendidas que conticyls 105
servicios, programacién de citas, catdlogos e informacién del servicio, en medios - 5

en formato correspondiente al manejador de base de datos Institucional o cualquier offdi b § * OF

de datos que el Instituto determine para tales efectos. Vi 7
Documentacién de cesién al Instituto o a quien €] designe, los derechos del uso de los nimero telg‘wg
01800 y mameros locales que el Licitante haya utilizado para las Campafias de! Instituto durante ia vi

del contrato, asi mismo, el Licitante deberd brindar al Instituto o
para realizar la portabilidad de los nfimeros telefénicos m
¢l Instituto.

El Licitante debe comprometerse a coordinarse, colaborar
servicios prestados, con el nuevo prestador de servicios,

El Licitante debe comprometerse a garantizar la continuidad de los
m1grac16n, tanto al inicio del contrato, como al finalizar el contrato hac:

a quien €l designe, todas las facilidades
encionados en los tiempos y formas definidas por

y facilitar las labores de transferencia de los

servicios Imstitucionales durante la
ia un nuevo Licitante.
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18. Plan de Trabajo para la Implementacién de la solucién de Centros de Contacto IMSS
(IMSS)

Implementacion de los servicios, para lo cual el Licitante deberé detallar, documentar, proporcionar,
habilitar e incluir en su propuesta lo siguiente:

e A partir del lero de encro del 2018, el Licitante serd responsable de la transicién y la migracion de los
servicios del CCIMSS. Para ello €} Licitante deberd detallar, documentar, proporcionar, habilitar € incluir
lo siguiente y proporcionara al Instituto a mas tardar dos dias naturales posteriores al fallo:

e Un plan de transicién y/o migracion para el inicio de los servicios que prestard al Instituto con motivo de la
celebracion del contrato, en el cual debera detallar las actividades a efectuar. El Licitante sera responsable
del seguimiento y éxito de la implementacién y pruebas de integracién de todos los componentes de la
solucién ofertada, considerando que 1a totalidad de las pruebas de funcionalidad deberén estar concluidas de
manera satisfactoria por parte del Licitante previo al inicio del servicio, incluyendo todas las campafias en
operacion en el Instituto, aun los que requieren enlace a sistemas del IMSS, para lo cual el Licitante debera
detallar, documentar, proporcionar, habilitar e incluir los recursos para brindar dicho servicio.

e El plan de transicién y/o migracién propuesto debera ser autorizado por el personal del Instituto a mas
tardar cinco dias naturales posteriores a su entrega al Instituto, para lo cual el Licitante deber4 realizar una
reunion entre personal del proveedor actual y del Instituto (area técnica y areas requirentes) a fin de exponer
dicho plan, el cual debera ser modificado por el Licitante a fin de considerar los comentarios expuestos por
personal del Instituto, que permita su posterior aceptacion y autorizacion por escrito por parte del personal
del IMSS para la migracién de cada campafia para lo cual el Licitante deberd detallar, documentar,
proporcionar, habilitar incluir los recursos para brindar dicho servicio.

o Las actividades de transicién deberan ser previas al inicio de Ia operacién del servicio. Para que el servicio
pueda ser proporcionado desde el inicio del periodo de la entrega deberan estar concluidas la totalidad de las
actividades de transferencia del plan de trabajo establecido en el punto anterior, para lo cual el Licitante
debera detallar, documentar, proporcionar, habilitar ¢ incluir los recursos para brindar dicho servicio.

« Previo al inicio del servicio de Cita Médica, el Licitante deberd contar los componentes de software,
comunicaciones y hardware para comunicar las aplicacion que utilizaran los agentes PS-I para atender al
derechohabiente que solicite una cita médica a través del CCIMSS, con los servicios y/o aplicaciones del
Instituto que intervienen en el servicio de cita médica telefonica. Durante la vigencia del contrato el
Licitante sera responsable del mantenimiento, actualizacién y optimizacién de los sistemas de computo
propuestos por el Licitante para brindar el servicio de cita médica descrito en el presente documento y el
Apéndice correspondiente.

e Fl Licitante debera incluir la integracién de la informacién institucional (base de conocimiento de temas
institucionales relativa a trimites, servicios, script de atencion, plantillas de correo electronico y chat
consultados por los PS-I para dar informacién) a un CRM provisto por el Licitante, asi mismo lo relativo a
los datos de los derechohabientes de las citas médicas y los registros de las citas programadas durante los
dos meses previos al cambio de proveedor del actual al Licitante, esta base de conocimiento de temas
institucionales relativa a trémites, servicios, script de atencién, plantillas de correo electrénico v chat
consultados por los PS-I se entregard por parte del Instituto al Licitante en formato PDF, *.doc, *.txt y/o en
* xls, asi como algun otro formato de comiin acuerdo entre el Licitante y el Instituto.
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* El Licitante debera dar acceso de lectura al CRM con el cnal
elInstitutodemaneradirectaoindirectaattavésdeunterc
hacia sistemas institucionales,

Referente al plan de transicién y migracién para el inicio de los servicios, el Licitante sera responsable del
seguimiento y éxito de las pruebas de integracién de todos los componentes del servicio ofertado, las cuales
deberan ser verificadas y autorizadas Por escrito por parte del personal del Instituto,

brindard los servicios al Instituto, a fin de que
ero, extraiga informacién estadistica y directiva

* Ei Licitante deber4 detallar las actividades a efectuar previo al inicio de la vigencia del servicio, dentro de

las cuales debers considerar las labores de transferenci y migracién de los servicios del proveedor actual,
asi como gestionar el uso de los niimeros 01-800, a més tardar en la fecha de inicio de] servicio. El Instituto
proporcionard el documento de cesitn de uso de lineas 01800 correspondiente a fin de que el Licitante
gestione su uso y pago periddico durante la vigencia del contrato.
El Licitante deber4 designar al personal necesario pam integrarse al grupo de trabajo que se constituird por
un representante de cada una las campafias y ventanilla tmica a efecto de cumplir los objetivos de 1a
transicién y migracién del servicio.

* El Licitante de ser necesario al inicio del contrato o durante la vigencia del mismo, incorporar4 en sus
sistemas de cémputo, toda la informacién, sistemas o aplicaciones que le proporcione el Instituto para la
prestacién de los servicios.

*  Es responsabilidad del Licitante asegurarse que la transicion y migracién del servicio sea transparente para
los usuarios, para ello, cl Licitante se asegurard que cada una de las campafias de CCIMSS cuente con la
estructura operativa de acuerdo a perfiles requeridos, aplicativos tanto del Licitante como de “El Instityto™
Ppara que operen las campafias. E] Licitante debers asegurarse de que la transicion y migracién de cada una
de las campafias del CCIMSS sea de acuerdo al plan de trabajo. -

19. Verificacién de los Servicios ‘9 k/ S

n',%

propuestos por el licitante, a efacto de verificar el cumplimiento de los requerimientos de las instalacion

e infraestructura tecnoldgica, de acuerdo con el protocolo de visita y la lista de verificacion, en Ia lista de
verificacién se detallan los puntos a verificar, dicha lista de verificacién debera cumplimentaria el licitante
con su llenado en su totalidad, anexando ademds la documentacién probatoria en términos de

caracteristicas técnicas, documentacién, evidencia fotogr.

&fica, pruebas de sy infraestructura e
instalaciones que mejor describan cada uno de los puntos descritos, siendo esta informacion

proporcionada por el licitante la que se procedera a verificar en sus instalaciones. Los funcionarios
facultado para realizar las visitas a las instalacién seran designado por e! Instituto.

§ A
o
%’;Qﬁé—fé } 5
El Instituto como parte de la evaluacién de las propuestas realizara una visita al (los) inmi ‘?@g & w
%

PROTOCOLO DE VISITA
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ITE de su centro de datos e
infraestructura de Tecnologias de
1 Informacién para el proceso de
informacién de la solucién de Centro de
contactos Incluyendo Plan de continuldad
en caso de desastres (DRF)

2 Sistema de tircuito cerrado de video tanto
. | en &l SITE como en e} piso de operaclén

Detectores de fuego, humo ¥ supresores
3 de incendio en el SITE y en Ias dreas
operativas, Involucradas con ia opearacién
del Centro de Contacio

Suministro de energia Ininterrumpida y
4 regulada (UPS) con capacidad de
continuidad del serviclo de al menos 2
horas

Planta de emergencia para suministro de
5 enargla eléctrica que garantice Ia

continuidad de la operacién por lo menos
24 horas

6 Firewalls utilizados en los enjaces de
comunicaclon principales y redundantes

Routers y Switches utilizados en jos
7 | enlaces de comunicacitn principales vy
redundantes

Servidores de ¢computo utilizados para la
8 | solucidn especifica que soporta el Centro
de Contacto

Servidores de cémputo utilizados para el
9 | procesamiente de informacion de las
eslaciones de trabajo de! Centro de
Contacto principales y de respaldo
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Politicas y procedimientos en manejo y
seguridad de la Informacién, asi como de
Proteccién de datos personales, que
cumplan con lo establecido en la
normatividad vigente en materia de
transparencla y detes personales (Ley
federal de Transparencia y Acceso a la
informacion Publica, en ios Lineamientos
de Proteccién de Dalos Personales
vigentse y en |e Lay Federal de Protecclén
de Datos Personales en Posesion de los
Particulares)

Infraestructura de datos (computadoras,
software para bases de detos y todo
aquella herramienta o scluclén tecnologica
necesaria para la construccitn, puesta en
operacién y almacenamlento de la
hermmamienta CRM.

25

Hetramienta de soporie, seguimiento y
reporteo para el Area de Calidad,
ineluyendo su licenciamiento

26

Herramlenta de soporte, seguimiento y
reposteo para ol Area de Data Analytic,
incluyendo su licenclamiento

777

a7

Infrasstructura de tecnologias de
Informacion, bases de datos y
almacenamiento para la generacion de
facturacion del servicly de Centros de
Contacts

Repositorio electrénico de contenido que
inciuya documentos, comunicados,
mensajes, articulos y demas plezas de
Informacién relevantes pera transferir el
conocimiento y aplicacién por parte del
personal de atencion del Centro de
Contacto

N
hS
N

N
N
N

Hemamienta de colaboracion (sitio seguro)
con estructura de niveles de seguridad de
acceso a la documentacion generada por
campalfia, asl como para su visualizaclén ¥
consulta por los usuariog asignados

N
\ >, g\\

Nombre y Firma del Representante legal
del proveedor

Nombre y Firma del o los servidores publicos que participan en |a
vishta de verificacion

(Dejar en blanco en la oferta yse
colocarsn en Ia visita)
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El Instituto se reserva el derecho de realizar visitas a las instalaciones del Licitante a efecto de verificar el
cumplimiento de los requerimientos durante la vigencia del contrato, por lo que la informacion plasmada
en su oferta debera coincidir con la infraestructura instalada para brindar el servicio objeto del presente
documento, por lo que las desviaciones (diferencias) en la infraestructura ofertada vs instalada, seran
evaluadas por parte del Instituto. La solucion tecnoldgica ofertada por los “posibles proveedores” deberéa
cumplir con los requerimientos del servicio y capacidad suficiente de recursos para satisfacer la
volumetria proporcionada; el instituto analizara y determinara el cumplimiento de este requisito.

El Instituto o el personal que éste designe a través de las areas requirentes ylo técnica, realizara visitas
perigdicas programadas y no programadas a las instalaciones del Licitante a efecto de verificar el
cumplimiento del servicio conforme a las especificaciones sefialadas en el presente anexo y en el
documento de “Términos y condiciones del servicio de centro de contacto”. Asimismo, en caso de
detectarse desviaciones(diferencias) respecto de la infraestructura, niveles de servicio solicitados y
ubicacién del personal de las campafas, el Instituto notificara por escritc al Licitante, quien debera
atender lo solicitado por el Instituto conforme a los plazos sefialados en el documento de “Términos y
condiciones del servicio de centro de contacto”.

El Instituto se reserva el derecho de supervisar de manera directa o por medio de un tercero,
permanentemente o bajo demanda la operacion, documentacion soporte y contractual, infraestructura,
capacidad instalada, asi como las practicas y procedimientos, incluyendo el cumplimiento de los niveles
de servicio, herramientas y soluciones tecnoldgicas, recursos humanos y cualquier asunto relacionado
con la prestacion del servicio descrito en el presente documento. Por lo anterior, el Licitante debera
brindar acceso total a los sistemas, herramientas y soluciones tecnol6gicas, informacion, infraestructura,
sitios de operacion y procesos para gue personal del Instituto o el que &l designe, realice dichas

funciones de supervision.

Durante las supervisiones el Licitante debera asignar y comunicar al Instituto acerca del personal
responsable en la toma de decisiones de los acuerdos, indicaciones, hallazgos, entre otros, para llevar
registro detallado de las acciones y tiempos de espera para cumplir lo que marca el presente contrato.

El Institutc validara de manera directa 0 a través de un tercero el cumplimiento y la correcta
implementacién del CCIMSS de acuerdo a lo especificado en el presente Anexo Técnico, Apéndices
correspondientes y el documento denominado Términos y Condiciones.
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Anexo 2.- Términos y condiciones,
Objetivo del documento,

El objetivo del presente documento es estable
deberan cumplir para la prestacion del
en lo sucesivo CCIMSS.

cer los términos y condiciones minimos necesarios que se
“Servicio de Centros de Contacto”, para los ejercicios 2018-2019,

Descripcién del servicio.

El Instituto requiere la contratacion de una em

presa calificada en el manejo y administracién de Centros
de Contacto que:

* Brinde atencion a derechohabientes, contribuyentes y publico en general, en relacidn con
prestaciones, tramites y servicios como los requeridos por el Instituto Mexicano del Seguro Social
“IMSS”,

£~

-

» Gestione campafias para acercar los servicios del Instituto al ciudadan
incorporarse a ia iniciativa denominada IMSS

0 ¥ segRcapaz de
Digital, mismo que considera ir@@ de un
esquema de servicio multicanal con una experiencia homologada en la atenci l/y g

X,

0
campafias y medios de captacion descritos en

g

La prestacién del servicio sera acorde con las
Técnico y sus Apéndices.

Programa de entregas.

El contrato entre el Instituto y el Proveedor sera abierto,
tendra una duracién de 18 (dieciocho) meses contados a
cual el Proveedor deber4 habilitar la infraestructura fisica,

esto es, bajo demanda Y su vigencia
partir del 1 de enero de 2018, para lo
tecnolégica, asi como el personal con
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la capacitacién requerida, durante los tres primeros meses. Lo anterior conforme al Programa
de Entregas establecido en el numeral 18 del Anexo Técnico y Apéndices correspondientes.

El licitante adjudicado contara con un periodo desde el 1 de enero y hasta el 31 de marzo de 2018
para €l desarrollo e implementacién del servicio, pruebas, verificaciones de especificaciones fisicas
y funcionales, asi como la capacitacion especifica del personal. Durante este periodo no habra
erogacion de recursos por parte del Instituto.

Normas o especificacion técnica.

El licitante deberé considerar que el servicio que oferte cumpla con las especificaciones del
Servicio CCIMSS descritas en el Anexo Técnico y los apéndices correspondientes a cada
campafia que lo integran.

Asimismo, debera contar con las certificaciones siguientes:

- 1S0O 27001 es una horma internacional que permite el aseguramiento, la confidencialidad
e integridad de los datos y de la informacién, asi como de los sistemas que la procesan
- |1SO 27001:2013 para los Sistemas Gestién de la Seguridad de la Informacion permite a

las organizaciones la evaluacion del riesgo y la aplicacion de los controles necesarios
para mitigarlos o eliminarlos.

Licencias permisos, registros, certificados o autorizaciones.
E! Licitante debera presentar como parte de su propuesta la documentacion que acredite que cuenta con
e! personal de calidad ¥ operacion con las certificaciones ITIL y COPC, para lo cual el Instituto se reserva

el derecho de revisar €l acreditamiento del cumplimiento de este requisito. E! Licitante presentara como
parte de su propuesia técnica, copia del(os) certificado (s) correspondiente (s).

Folletos, catalogos, fotografias, manuales entre otros.
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El Proveedor entregard, como parte de su Propuesta Técnica, una relacién sumarizada y una
descripcién detallada de todos los Componentes Habilitadores e Infraestructura Auxiliar que
formarén parte de su solucié

Anexo Técnico y sus Apéndices, incluyendo folletos y fichas técnicas que describan las
caracteristicas y especificaciones técnicas del fabricante de cada uno

En los casos en los que esta documentacion sélo este disponible en idioma inglés, se permitira
que el Proveedor traduzca sélo el(ios) parrafo(s) que sean de interés para ¢l punto que se esta

documentando o citando, siempre y cuando el Proveedor haga entrega dei resto de Ia
documentacion en su formato e idioma original. Esta excepcid

Visitas a las instalaciones institucionaies, .
No aplica.

Visitas a las instalaciones del licitante.

objeto del presente documento, por lo que el Instituto determinars la existencia
desviaciones entre Ia infraestructura ofertada Yy la instalada,
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Cuando como resultado de la visita que el Instituto realice al inmueble propuesto por el licitante,
detecte que los datos asentados en la proposicion presentada por el licitante no corresponden
con la infraestructura instalada para brindar el servicio, se desechara la propuesta.

Las visitas a los inmuebles propuestos por los licitantes se llevaréan a cabo conforme al
programa que sera publicado en CompraNet, tres dias naturales posteriores a la fecha de
presentacion y apertura de proposiciones.

La verificacion se hard constar en el Acta Administrativa elaborada por el personal designado
por el Instituto, en la cual se asentaran los datos correspondientes a la propuesta.

El Instituto o el personal que éste designe a través de las areas requirentes y/o técnica,
realizara visitas programadas y no programadas a las instalaciones de los licitantes a efecto de
verificar el cumplimiento del servicio conforme a las especificaciones sefialadas en el Anexo
Técnico y en el presente documento.

El Instituto o el personal que éste designe a fraves de las areas requirentes y/o técnica,
realizara visitas programadas y no programadas a las instalaciones de los licitantes a efecto de
verificar que el proveedor cuente y funcionen los mecanismos de redundancia, asf como lo
relativo al Plan de Recuperacion en caso de Desastres (DRP) que el licitante debera detallar,
documenitar, proporcionar, habilitar e incluir en su propuesta, verificando que cuente y funcione
la infraestructura necesaria para brindar continuidad al servicio en un periodo no mayor a 2
horas, pudiendo ser la rehabilitacion de los sefvicios en esa misma o en otras instalaciones del
licitante, tal como se detalla en el numeral 12 del Anexo Técnico.

Plazo, lugar y condiciones de la prestacion del servicio.
a) Plazo.

La vigencia del contrato sera a partir del 1 de enero de 2018 y hasta el 30 de junio de 2018.
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b)

El contrato entre el Instituto y el Proveedor sera abierto, esto es, bajo demanda y la vigencia del
mismo tendréd una duracion de 18 (dieciocho) meses contados a partir del 1 de enero de 2018,
para lo cual el Proveedor debera habilitar la infraestructura fisica, tecnoldgica, asi como el
personal con la capacitacién requerida, durante los tres primeros meses. Lo anterior conforme af

Programa de Entregas establecido en el numeral 18 del Anexo Técnico y Apéndices
correspondientes.

El licitante adjudicado contarad con un pericdo desde el 1 de enero y hasta el 31 de marzo de
2018 para el desarrollo e implementacion del servicio, pruebas, verificaciones de
especificaciones fisicas y funcionales, asi como la capacitacion especifica del personal. Durante
este periodo no habra erogacién de recursos por parte del Instituto.

Lugar en el que se prestara el servicio.

El servicio serd proporcionado en las instalaciones propuestas por el proveedor adjudicado,
requiriéndose que cuente con al menos dos ubicaciones. El site principal debera estar dentro de
ia zona metropolitana de la Ciudad de México: el site secundario deberé tener una ubicacién tal
que permita la continuidad operativa en menos de 2 horas en caso de contingencia.

Para las camparias sefaladas en el Anexo Técnico y sus Apéndices, se requiergih
servicio sea prestado en los lugares designados por el IMSS para tal i

detallan en dichos documentos.

Condiciones

El Licitante serd evaluado de manera mensual durante la vigencia del contrato por el
personal asignado por el Instituto para medir fa satisfaccién y cumplimiento del servicio
proporcionado. La medicién sera realizada de manera cualitativa, cuantitativa y sera
considerada para célculo y aplicacién de deductiva correspondiente. La metodologia sera

realizada, asignada y revisada con el Licitante en los tiempos que designe el personat del
Instituto.
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El Licitante debera efectuar la entrega de los reportes mensuales, soportes de facturacion y
grabaciones de interacciones, especificados en los documentos Anexo Técnico y Apéndices
por cada una de las campafias que forman parte integral del presente instrumento, los
primeros 5 dias naturales del mes inmediato al periodo de cobro, en caso de incumplimiento
de la fecha de entrega se aplicara la deductiva correspondiente.

Cada area administradora de campafia, como parte del Grupo Administrador del Contrato,
sera responsable de autorizar la facturacion de la campafa correspondiente, asi como de
notificar, en su caso, los incumplimientos o deficiencias del servicio prestado.

La ventanilla tnica sera la encargada de notificar al proveedor de la aplicacion de las penas
o deductivas a las que se hiciere acreedor.

10. Confidencialidad

El Instituto y el Proveedor convienen en considerar como confidencial todo material impreso o
electrénico con todos los datos, grabaciones, programas de cémputo o cualquier otro material
impreso o electrénico que contenga informacion juridica, operativa, técnica, financiera o de analisis,
registros, documentos, especificaciones, productos, informes, dictamenes y desarrollos a que tenga
acceso o que le sean proporcionados con motivo de la prestacion del presente servicio.

De igual forma, serd considerada como confidencial aquella informacion proporcionada por el
Instituto Mexicano de! Seguro Social para la ejecucion del servicio que preste al Proveedor y sea
propiedad exclusiva del Instituto Mexicano del Seguro Social.

Por lo anterior, el Proveedor reconoce que queda prohibida su difusion total o parcial en su favor o
de terceros ajenos a la relacion contractual, por cualquier medio, entre otros de manera enunciativa
mas no limitativa: via oral, impresa, electronica, magnética, 6ptica y en general ningin medio,
conforme el plazo sefialado en la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y
demas disposiciones aplicables en la materia.
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En este sentido el Proveedor acepta la prohibicién sefialada en el p&rrafo anterior, comprende
inclusive, en forma enunciativa, que no se podra llevar a cabo la difusién de la informacion del
Instituto con fines de lucro, comerciales, académicos, educativos o para cualquier otro ajeno al

objeto de la presente contratacién, por lo que el Proveedor se responsabilizara del uso y cuidado de
la informacion.

Por lo expuesto, el Proveedor se obliga a lo siguiente:

* Mantener absoluta confidencialidad de la informacién a la cual tenga acceso, siendo

responsable de que cada uno de los integrantes del personal asignado para el desarrolio y
operacién del proyecto, respetara el manejo correcto de la informacién.

Toda la informacién a que tenga acceso el personal del Proveedor que designe para la
prestacion de los servicios materia de la presente contratacién, es considerada de caracter
confidencial, por lo que e! Proveedor deber4 garantizar que por ninglin motivo se viole ninguno
de los siguientes acuerdos:
o Lainformacién del Instituto Mexicano del Seguro Social y a la cual tenga acceso el personal
del Proveedor no debera ser copiada o respaldada en ningdn de los equipos del personal
del Proveedor sin autorizacién previa y por escrito por parte del Instituto. '
o El acceso a la informacién del Instituto Mexicano del Seguro Social sflo podra ser por
personat autorizado del instituto. -

o De no cumplir con alguna de esas premisas, se considerard como un;j faligfed

confidencialidad que acept6 el Proveedor, en los términos del cont
suscriba.

i,
"SR,
venido gﬁfé{
Anexo Técnico y

.

Cualquier persona que tuviera acceso a dicha informacién debers ser advertida de lo con

esta contratacion, comprometiéndose a observar y cumplir con lo establecido en el
sus Apéndices.

El Instituto y el Proveedor convienen en que no serd considerada como sujeta a las obligaciones de
confidencialidad la siguiente documentacién e informacion:

» Aquella que sea conocida publicamente.
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« La que haya sido puesta a disposicion de las partes por un tercero, antes de la fecha de
celebracién del presente anexo en forma confidencial.

s La que haya sido desarrollada independientemente o adquirida por cualquiera de las partes,
sin violar las estipulaciones del presente contrato o la que genere o desarrolle el Proveedor
en su centro de desarrollo.

« Aquella cuya revelacion haya sido aprobada previamente por escrito.

« La que, de acuerdo con la Ley u orden judicial o administrativa, deba ser suministrada a
terceras personas.

Toda la informacién que el Instituto proporcione al Proveedor para la prestacion del servicio no
otorgara a este la titularidad o derechos de autor o de cualquier otra naturaleza.

El proveedor debera suscribir una clausula de confidencialidad que se incluira en el contrato de
servicios que se celebre entre el Instituto y el Proveedor, asi como los que se celebren entre
proveedor y su personal, acorde a la normatividad vigente en materia de proteccion de datos
personales, a los cuales tendran acceso con motivo del presente servicio. En dicha clausula se
incluirdn entre otros requisitos los establecidos en la Ley federal de Transparencia y Acceso a la
informacion Pdblica, en los Lineamientos de Proteccién de Datos Personales vigentes y en la Ley
Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los Particulares, asi como los demas
ordenamientos legales que resulten aplicables.

La citada clausula de confidencialidad es enunciativa mas no limitativa por lo que para su aplicacién
se sujetara de rianera irrestricta a las leyes de la materia aplicables al caso en particular, asi como
a los criterios y normatividad, correspondientes que el Instituto Nacional de Transparencia, Acceso
a la Informacién y Proteccion de Datos Personales (INAI) haya emitido con antelacion y que
pudiese emitir posterior a la firma del presente contrato.

Con el objeto de garantizar que el proveedor tinicamente utilizaré dichos datos personales, se
establecen las siguientes medidas en materia de proteccion de datos personales a las que estara
obligado el proveedor a cumplir durante la prestacién del servicio, en el entendido que su
incumplimiento daréd lugar a la imposicién de penas convencionales descritas en el presente
documento y su anexo técnico.

1. Utilizar unicamente los datos personales que le entregara el Instituto para estar en condiciones
de realizar la aplicacién de las encuestas de calidad dirigidas exclusivamente a los usuarios de
los servicios que lo requieran o bien, en su caso para los fines que sefialen las demas
campafias que hagan uso de datos personales.
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estos usuarios a efecto de aplicarles la referida encuesta.

B. Politica de gestion de datos personales.
El licitante, al momento de elaborar su politica de gestion relaciona

. seguridad y su eliminacién una vez
concluida la relacién contractual entre las partes.

C. Funciones y obligaciones de quienes traten los datos personales;
Del personal del proveedor que materialmente realiza las lamadas:

Su funcién ser4 la de realizar las llamadas a los usuarios del servicio, utilizar Unicamente
estos datos personales para realizar las llamadas a log referidos usuarios con proposito
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de que contesten dicha encuesta, guardar absoluta confidencialidad respecto de estos

datos personales a los que tendran acceso y abstenerse de copiar por cualquier medio
dichos datos personales ylo transferirlos a cualquier persona.
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Del personal del proveedor que supervise el levantamiento telefonico:

Su funcion sera la de supervisar la forma en la que se desarrollan las llamadas a los
usuarios del servicio durante la aplicacion de las encuestas de calidad. Tendran las
obligaciones siguientes: verificar que el personal que supervisan unicamente utilice los
datos personales a los que tienen acceso para realizar las llamadas a los referidos
usuarios con propoésito de que contesten dicha encuesta, guardar absoluta
confidencialidad respecto de estos datos personales a los que también tendréan acceso y
verificar que ¢l personal que supervisan se abstenga de copiar por cualquier medio
dichos datos personaies ylo de transferirlos a cualquier persona.

Del demés personal del proveedor que participe en la encuesta:

Las funciones de dicho personal seran determinadas por el propio Proveedor de acuerdo
con la organizacién interna de su empresa. No obstante este personal tendra las
siguientes obligaciones: utilizar los datos personales de l0s usuarios del servicio que
sean puestos bajo su conocimiento, con motivo de su labor dentro de la empresa,
exclusivamente para lograr como fin la aplicacion de encuestas de calidad dirigidas estos
usuarios, guardar absoluta confidencialidad respecto de estos datos personales a los
que podrén tener acceso y abstenerse de copiar por cualquier medio dichos datos
personales y/o de transferirlos a cualquier persona.

Inventario de datos personales;

En el desarrollo de este punto, se debera considerar que el Instituto entregara al
proveedor dnicamente el nombre, teléfono (s) y correo electronico respecto de los
usuarios a los que debera aplicar la encuesta de calidad del; estos 3 datos personales
componen el inventario.

Riesgos a los que estan sujetos los datos personales
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Los riesgos a los que podrian estar sujetos los datos personales de los usuarios del
servicio durante la aplicacién de las encuestas de calidad pueden ser: que sean
utilizados para fines distintos a los establecidos, que sean copiados y/o transmitidos a un
tercero sin autorizacion expresa de sus titulares.

Es importente precisar que estos riesgos se encuentran minimizados en virtud de las
obligaciones impuestas al proveedor en materia de proteccién de datos personales, de
las penas convencionales que el propio servicio establece para el caso de
incumplimiento con respecto a dichas obligaciones Y por el establecimiento de las
medidas de seguridad que impiden lo anterior.

F. Medidas de seguridad

El Proveedor al momento de desarroliar este punto, propondré al Instituto medidas de
seguridad administrativas, fisicas y técnicas que permitan proteger los datos personales
que obraran en sus archivos contra dafio, pérdida, alteracion, destruccion o el uso,
acceso o tratamiento no autorizado. Ademéas de las medidas propuestas por el
proveedor se deberan establecer las siguientes:

F.1. Que los datos personales que le entregara el Instituto sean resguardadqgs

servidor con acceso restringido mediante contrasefias de seguridag ot WY
lo establecido en el Anexo Técnico y al cual solo podré acce

0 -_,Gan
ipie 669@9
proveedor que éste designe y cuyo nombre debera informar por &aoAt - Institut:” #5,

F.2. Implementar en los dispositivos que utilice al momento de aplicar las encuestas
telefénicas el mecanismo que imposibilite al personal que realizara el levantamiento
de las encuestas via telefénica o bien al personal que lo supervisard, grabar por

cualquier medio estos datos personales o efectuar un retiro no autorizado de los
mismos.

F.3. Implementar protocolos de revisién aplicables a los empleados del proveedor al
momento de retirarse de sus instalaciones para asegurar que no lleven consigo copia

escrita 0 en medio 6ptico que contenga los datos personales que le entregarg el
Instituto con motivo de las presentes campafias.
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3. Guardar confidencialidad respecto de los datos personales que le entregara el Instituto.

4. Suprimir de cualquiera de sus bases o registros electronicos o escritos los datos personales y/o
cualquier informacién que el Instituto haya entregado o se haya generado como resultado de la
prestacion del servicio una vez cumplida la relacion contractual entre las partes, por lo anterior,
el Proveedor debera aplicar los procedimientos de borrado seguro en los equipos de coOmputo y
dispositivos utilizados para procesary almacenar dicha informacion.

5. Abstenerse de transferir en cualquier momento los datos personales que le entregara el
Instituto, salvo en el caso de que el IMSS asi lo determine por escrito.

Propiedad Intelectual y Derechos de autor

E! Proveedor en un término no mayor a 10 (diez) dias naturales posteriores a la firma del contrato,
debera presentar escrito firmado por su representante legal de la empresa a las areas técnica y
requirentes en el que se obliga a liberar al Instituto Mexicano del Seguro Social de toda
responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su caso, sé ocasione con
motivo de la infraccion de derechos de autor, patentes, marcas u otros derechos de propiedad
industrial & intelectual a nivel nacional o internacional, ademas de no encontrarse en ninguno de los
supuesto de infraccion a la Ley Federal del Derecho de Autor, ni ala Ley de la Propiedad Industrial.
En el entendido de que en el caso de que sobreviniera alguna reclamacion en contra del Instituto
Mexicano del Seguro Social, por cualquiera de las causas antes mencionadas, el Proveedor se
compromete a llevar a cabo las acciones necesarias para garantizar la liberacion del Instituto de
cualquier controversia o responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o administrativa que, en
su caso, se ocasione. La responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o administrativa en
cuanio a patentes, marcas y derechos de autor sera Unicamente respecto de la solucion ofrecida
por el Proveedor adjudicado.

Modalidad de contratacion.

La modalidad de contratacion sera determinada en coordinacion con el Area Contratante con
base en el Resuitado de la Investigacion de Mercado.
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12. Causas de desachamiento de las propuestas

Se desecharan las propuestas de los licliantes que incurran en uno o va

rios de los siguientes
supuestos:

a. Que no cumplan con alguno de los documentos o requisitos establecidos en el Anexo
Técnico, sus Apéndices y estos Términos y Condiciones.

b. Que los certificados que se mencionan en sl

numerai 5 de estos Términos y Condiciones,
hayan perdido su vigencia previo a la emisién

del fallo del procedimiento de contratacién,

¢. Cuando se compruebe que tienen acuerdo con otros licitantes para elevar el costo del
servicio solicitado o bien, cual

quier otro acuerdo que tenga como fin obtener una ventaja
sobre los demas licitantes.

..'f'
d. Cuando incurran en cualquier violacion a las disposiciones de Ia Sﬁ ﬁ.u .
Reglamento o a cualquier otro ordenamiento legal o nomativo vincul };?p -a8le T,
rocedimiento, s, L,
P Uf@;;’r AR
sk

e. Cuando no cotice el servicio conforme a las condiciones y caracteristicas solicitadas en el Qf;f/}(
presente documento, asi como en el Anexo Técnico y sus Apéndices. i

f. Cuando exista discrepancia entre las caracteri

sticas técnicas de los servicios propuestos
y los servicios solicitados.

g. Que no coticen el 100% del servicio de la unidad médica en la que desee participar

solicitado, conforme a las condiciones y caracteristicas solicitadas en el Anexo Técnico,
sus Apéndices o estos Términos y Condiciones.

h. Cuando los documentos que exhiban los licitantes no sean legibles imposibilitando el

analisis integral de la propuesta, y esto conlleve a un faltante o carencia de informacién
que afecte su solvencia, ésta se considerara insolvente.
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13.

i. Cuando como resultado de la visita q
licitante, detecte que los datos asentados en
corresponden con ia infraestructura instalada para brindar el servicio.

Niveles de Servicio

El licitante adjudicado debera dar cumplimiento a los niveles

ue el Instituto realice al inmueble propuesto por el
la proposicion presentada por el licitante no

de servicio que se presentan a

continuacién, mismos que se encuentran descritos en el Anexo Técnico y sus Apendices.

CONGEPTO

NIVELES DE SERVICIO

Grupa 1)

Para las campafias Derechohablente, Contribuyente, Yo
Crezco, Cita Médica, Velatorios, Guarderias, Pensionados
y Bienestar Social:

Entrega de la infraestructura (fisica y tecnoldgica) y
campafas con agentes PS- (plantilia parcial de inicio)
funcionando en instalaciones del proveedor de acuerdo a
lo descrito.

Grupo 2)

Para las campafas Cobranza y Servicios DIR y Denuncias
0IC:

Entrega de ia infraestructura (fisica y tecnoiogica) y
campafas funcionanda considerando gue es en equipos

| servidores de computo del IMSS en instalaciones del

instituto, donde el proveedor debe instalar su solucion
ofertada. '

Grupo 3}
Para las campafas Derechohabients,

Contribuyente, Yo Crezco, Mesa de Servicios
Tecnol6gicos, Centros Vacacionales y Unidad de
Congresos, Telemedicina, Cadigo Infarto La Raza y
Coadigo Infarto Siglo XX

A partir del 1 de abril de 2018.
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Entrega de la infraestructura (fisica y tecnolbgica) y
campafias funcionando, considerando que es en

instalaciones del. instituto accesande a Infraestructura
central del proveedor.

Para la campafia Cita Médica, deberd poner en operacién
€l servicio con la plantilla completa de PS-|.

A partir del 1 de abril de 2018,

Porcentaje de abandono de llamadas a parlir del Inicio del
servicio y hasta el mes 12 de ejercicio de contrato.

Menor o igual al 5% diario

El nivel de servicio mensual serd

el promedic simple de los
promedios diarios def mes

Porcentaje de abandono a partir del mes 13 y hasta el
final del conirato

Menor o igual al 4%, diario

El nivel de servicio mensual serd

el promedlo simple de los
promedios diarios del mes

Porcentaje de abandono de Chat a partir del mes 2 y
hasta el mes 12 da ejerciclo de contrato

Menor o igual al 6% diario

Porcentaje de abandono de Chat a partir del mes 13 ¥
hasta el final de contrato

Menor o Igual al 5% diario

Tiempo de atencién Telefonia

Mayor o igual al 82% de las llamadas de entrada atendidas antes de
los 20 segundos

Tiempo de atencién Chat

Mayor o igual al 82% de los chats atendidos antes de los 2Q.segundos

Tiempo de respuesta de correos electrdnicos

i

Mayor o igual al 95% de total de los correos el
horario de servicio,

Los cuales tendrén Que seér atendidos en 13 horas na

Transferencia a encuestas de calidad en el Servicio
Telefonico

Minime de! 75% del total de las llamadas atendidag por los PS-|
Pl

Satisfaccién del usuario en el Servicio Telefdnico

85% de respuestas afirmativas de Satisfaccién

Satisfacoln del usuario en el de Chat

85% de respuestas afimativas de Satisfaccion

Calidad de operacién

Mayor o igual & 95% de la meta de calidad

Disponibilidad del Servicio de Telefonia

(aplica para todas las posiclones de servicio de los tipos

Mayor o igual at 98% del tiempo diario de la ventana de servicio
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' PS'-I= ¥ ;’S-P incluyendo infraestructura para el servicio de '

IVR)

Pagina 167 de 266



Convocatoria

Invitacién a Cuando Menos Tres Personas Nacional
Electrénica

Niimero TA-019GYRO19-E255-2017

Pagina 168 de 266




Convocatoria

Invitacién 2 Cuando Menos Tres Personas Naciona! MEXIC O

Electrénica
Niamero IA-019GYR019-E255-2017

GOBIERNO DE L& REPUBLICA

ST R A i -}

Pagina 169 de 266



Convocatoria

Invitacién a Cuando m n'f::. Personas Nacional MEXIC O !

i
Niintero YA-019GYR019-E255-2017 COEIERNO DE 14 REPOBLICA

14,
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*Nota: La informacion debe ser re
informacién mensual acumulada.

Verde: Derechohabiente, Contribuyente, Yo Crezco
Azul: Mesa de Servicios Tecnoldgicos

e
Naranja: DIR

Penas convenclonales y deductivas

Las Areas Requirentes y Administradoras de cada Campafia han determinado las pena
deducciones al page de los servicios con motivo del incumplimiento parcial o deficiente en
pudiera incurrir el licitante adjudicado respecto a las campanas que les corresponden y
integran el contrato, las cuales han incluido los casos en que seran aplicables, asf com
limite de incumplimientos a partir del cual se procederd a la cancelacién total o parcial
servicio o conceptos no entregados, proporcionados en las c