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_APENDICE
CAMPANA DE BIENESTAR SOCIAL
Especificaciones Técnicas para la campana de “Bienestar Social”
a traves del Servicio de Centros de Contacto IMSS CCIMSS

Introduccién

En apego al marco de actuacion promovido por la Presidencia de la Repdblica para buscar la
adopcidn y el desarrollo de tecnologias de la informacion y comunicaciones (TICs), e impulsar un
gobierno eficaz que inserte a México en la sociedad de la informacion |y del conocimiento; se
definio la iniciativa IMSS Digital. La primera interaccién de IMSS Digital comprendié cuatro lineas
de accion: i) evolucion de la red de telecomunicaciones; ii) habilitacién de|un modelo moderno de
atencion; iii) aprovisionamiento de mayor capacidad de almacenamiento y procesamiento
centralizado en un ambiente seguro y de alta disponibilidad vy, iv) modernizacién de procesos y
sistemas ligados hacia un modelo unificado de operacion.

Un componente relevante de |la segunda linea de accidn son los Centros de Contacto (Call Center),
ya que contribuyen a la habilitacién de un modelo unificado de operacion y|de un modelo moderno
de atencion, mediante la homologacién de la informacién a lo largo de la operacién y la puesta en
marcha de canales de atencion no presenciales que fortaleceran y complementaran los canales de
servicio existentes, lo cual favorecera el incremento de la productividad y el fortalecimiento de la
transparencia dentro del Instituto.

Instancia técnica o ventanilla Gnica

La instancia técnica o ventanilla Gnica es la Coordinacién de Sistemas de Infraestructura
Tecnolagica Institucional de la Direccion de Innovacion y Desarrollo Tecnologico del IMSS, quien es
responsable del proceso de contratacion del Servicio de Centros de Contacto (CCIMSS), asi como
del seguimiento y cumplimiento operativo y tecnoldgico descrito en el documento Anexo Técnico y
que el Licitante asigne para la prestacion del Servicio, materia del presente|instrumento, durante su
vigencia.

Instancia administradora y requirente

La instancia requirente y administradora de la Campafa de Bienestar Social es la Coordinacion de
Bienestar Social, dependiente de la Direccion de Prestaciones Economicasy Sociales; en el marco
y vigencia del contrato establecido entre el Instituto y el proveedor del Servicio de Centros de
Contacto.

Instancia ejecutora (Proveedor de servicios de Centros de Contacto IMSS)
La instancia ejecutora de la Campana Bienestar Social es el licitante ganador para la prestacion del
servicio del CCIMSS, durante la vigencia del Contrato establecido para dichos fines.

Por lo cual, el proveedor proporcionara la infraestructura necesaria descrita en el documento Anexo
Técnico, ademas del hardware y software para el desarrollo de los servicios solicitados, asi como
las licencias de los sistemas informaticos para la realizacion del servicio. Lo anterior, no limitara al
Instituto para incorporar las opciones y herramientas internas que considere necesarias para
mejorar el flujo de atencién y la medicion de resultados.

Descripcion del Proceso

El PROVEEDOR debera desarrollar las actividades necesarias para realizar la atencion de
llamadas que reciba la Coordinacion de Bienestar Social a efecto de conocer informacion sobre las
prestaciones sociales que brinda el IMSS tanto a derechohabientes como al publico general.
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£l PROVEEDOR debera implementar los aplicativos, comunicaciones y 1as pruebas necesarias de
validacion de interface requeridas para el desarrollo con los requerimientos establecidos en la
campana denominada Bienestar Social, con la finalidad de que el servicio de inicio en la fecha
establecida en el Anexo Técnico.
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La comunicacion general requerida entre en Centro de Contacto IMSS vy los servicios Yy
aplicaciones del Instituto que intervienen en el servicio para la campana denominada Bienestar
Social para los escenarios involucrados en dicho servicio son:

4. ElI proveedor en Sus instalaciones debera contar como un minimo |de tres estaciones de
operador de caracter PS-l para el inicio del servicio, los cuales podran ser incrementadas durante
la vigencia del contrato a un maximo de siete operadores, enlace para proveer servicios de
comunicacion de datos y de telefonia (propiedad del proveedor) desde instalaciones Y hasta
estaciones de los PS-l que proporcione con la capacidad suficiente para manejar el trafico de
llamadas de entrada de las estaciones de trabajo requeridas.

2. Ei PROVEEDOR debera instalar las lineas telefonicas a ravés del cual se proporcione la
solucién en telefonia que corresponda para entregar 10s servicios de voz, en las estaciones PS-1 de
sus instalaciones. Desde que inicie 13 operacion del servicio sera requisito indispensable que s€
ingrese al 01 800 y se desborde la llamada hacia el inmueble antes indicado.

Servicios
Para la operacion de la Campana de Bienestar Social y sus estrategias, s€ deberan contar con los
siguientes servicios por parte del proveedor del servicio de CCIMSS:

Al inicio de la operacion se requerira:
El PROVEEDOR debera entregar 108 requerimientos funcionales como CRM, pantallas de captura,
base de almacenamiento provistas al iniciar el contrato.

Los requerimientos son los siguientes:

3 operadores como minimo y maximo 7 operadores PS-l;

Aproximadamente 100 llamadas mensuales,

Duracion de la llamada no mayor a 30 minutos;

Posibilidad de Transferencia a menu principal del 800;

Recepcion de llamada solo es 2 través del IVR;

Estaciones de trabajo para tres personas 'y posibilidad de crecimiento a 7;

Se requerira de un supervisor que cubra el mismo tiempo que la ventana de servicio,
asi como una hora mas para enviar reportes;

|Las sillas y mobiliario, asi como impresora y equipos de cémputo que s€ presente

UENENENENE NN

v
debera estar en optimas condiciones de funcionamiento.
v Buzon de Voz, Y
v Mensaje que emita el IVR especifico para la campafia de Bienestar Social.

Durante la vigencia del contrato es posible que s€ incremente los servicios para.
e Servicio llamadas entrada y salida (Call Blending).
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Dias y horario de prestacion del servicio
El horario del servicio para la Campana Bienestar Social, se definiran de acuerdo con lo siguiente:

Plataforma de Atencion en IVR Horario de Atencion
PS-| de Lunes a Viernes 09:00 a 17:00 horas

La instancia administradora y requirente de la Campafia de Bienestar Social podra modificar el
horaric establecido en este numeral, derivado de las necesidades de |difusion, informaciéon o
atencion al publico en general, previo acuerdo con el Proveedor y la Ventanilla Unica.

Capacidad operativa

La instancia administradora y requirente determinara el nUmero de posiciones y agentes inscritos
en la plantilla de la Campana Bienestar Social. Una vez en operacion, las solicitudes de cambios o
modificaciones en la plantilla deberan ser enviadas de forma oficial (mediante el correo electrénico
institucional) por parte de la instancia administradora y requirente al Proveedor con copia a la
Ventanilla Unica (con base en el dimensionamiento, respecto a las llamadas recibidas o
personalizadas), considerando lo siguiente:

Numero de posiciones a habilitar.
Numero de agentes a habilitar.
Perfil y tipos de agentes requeridos.
Dias de operacion.

Horario de operacion.

Tipos de posiciones
La campanfa contemplara para su atencion posiciones de atencion PS-| en una primera fase, y en
una segunda fase evaluara continuar con PS-l o PS-P o una combinagcion.

Posiciones Propias del Servicio (PSI)

El proveedor designara el espacio dentro de sus instalaciones a fin |de operar la campafia
Bienestar Social, siendo posible en una segunda etapa reubicar las posiciones de atencion en
cualquier area dentro del instituto que opera alguna campania del presente contrato.

Al inicio de las operaciones serdn necesarias 3 (tres) posiciones PS-I que incluyen estacion de
servicio y componentes habilitadores de acuerdo a lo descrito en el Anexo Técnico, estas
posiciones, seran las responsables de la atencién de la campafa Bienestar Social en sus lineas de
atencion de difusion, informacion o atencion a derechohabientes y plblico en general.

Asimismo, el proveedor proporcionara todos los recursos materiales, entre los que se incluyen
mamparas o estaciones de trabajo, computadoras, diademas, en su caso, todo debera permanecer
en las instalaciones del proveedor El Proveedor debera proporcionar el personal correspondiente
para el desarrollo de las actividades, es decir personal PS-l, el cual sera aprobado en todo
momento por el IMSS, previa revision de su curriculum vitae, asi como entrevista a los mismos por
la Titular de la Divisiéon de Cultura Fisica y Deportes.

Flujos de atencion o diagramas de interacciéon agentes — poblacion objetivo
La Campafa de Bienestar Social brindara la difusion de informacion, atencién y orientacion a
derechohabientes y publico en general conforme a la operacién o diagramas de interaccion del
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Centro de Contacto IMSS, la cual sera establecida por la instancia administradora y érea requirente
del contrato.

MEXICO

GOBIERNO DE LA REPUBLICA

Capacitacion

A fin de cumplir en tiempo y forma con el objetivo establecido para la puesta en marcha de la
campafia Bienestar Social mencionados en el Anexo Técnico, el Licitante debera proporcionar la
capacitacion necesaria de su solucion tecnolégica al personal que el Instituto determine, a efecto
de operar la campafia; de igual manera el Licitante debera incluir en sus procesos de capacitacion
al Instituto:

o El uso de los componentes habilitadores y las herramientas de medicion para determinar el
cumplimiento de los Niveles de Servicio, entregando en todos los casos materiales de
consulta y referencia.

e Durante la vigencia del Contrato y conforme lo requiera la campafa, el proveedor debera
proporcionar capacitaciéon a los agentes conforme a la solicitud de la instancia
administradora y requirente.

e Durante la vigencia del Contrato, la instancia administradora y requirente podra
implementar la capacitacion necesaria para fortalecer la implementacion de las estrategias
actuales, o en su caso, de nuevas estrategias a implementar.

Estrategias de atencion

Una estrategia en el marco de la Camparia Bienestar Social, se define como la necesidad de
atencion, orientacion y difusion de informacion especifica a derechohabientes y publico en general.
Por ello, podran existir una o mas estrategias implementadas o en operacion dentro de la
campafa.

Durante la vigencia del contrato de servicios de CCIMSS entre el IMSS y el Proveedor, la instancia
administradora y requirente podra incorporar, modificar y/o cerrar en todo momento, estrategias de
atencién, orientacion y difusion de informacién, considerando la operacion y presupuesto
disponible.

Infraestructura tecnoldgica

Las posiciones PS-I para la campaiia Bienestar Social se ubicaran en instalaciones del proveedor.
Por lo anterior, el Proveedor debera considerar el equipamiento de seguridad perimetral (Firewalls)
que permitan habilitar esta funcionalidad conforme a lo establecido Anexo Técnico.

Instalaciones del proveedor

La instancia administradora y requirente de la Campafia Bienestar Social, en caso de contingencia,
podra utilizar otras de las instalaciones del proveedor, por lo cual debera contar con lo definido en
el Anexo Técnico para el caso de contingencia.

Herramientas del CCIMSS
El Proveedor debera cumplir con lo especificado en los requerimientos de CCIMSS, descritos en el
Anexo Técnico, asi como a las especificaciones de la instancia administradora y requirente de la
Campana Bienestar Social.
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Soporte Técnico

El soporte técnico sera de 09:00 a 18:00 horas, en los horarios fuera de los contemplados
anteriormente, sera via remota a través de los medios de comunicacién definidos en la matriz de
escalamiento estipulada el Anexo Técnico.

Transparencia y Proteccion de datos personales
El manejo de informacién debera ir acorde con la paolitica de privacidad establecida por el IMSS.

De igual forma, y con el objeto de garantizar que el licitante ganador Unicamente utilizara dichos
datos personales para la aplicacion de las citadas encuestas de calidad dirigidas a los usuarios de
los servicios de Bienestar Social, se establecen las siguientes medidas en materia de proteccion de
datos personales a las que estara obligado el proveedor adjudicado a cumplir durante la prestacién
del servicio y aun concluyendo dicha prestacion de servicio en el entendido que su incumplimiento
dara lugar a la imposicién de penas convencionales descritas en el documento Términos vy
Condiciones.

1) Utilizar dnicamente los datos personales que le entregara el IMSS para estar en
condiciones de realizar la aplicacion de las encuestas de calidad via telefonica dirigidas
exclusivamente a los usuarios de los servicios de Bienestar Social.

2) Implementar medidas de seguridad conforme a la normatividad vigente, para asegurar la
proteccion de los datos personales que le entregara el IMSS, asi como para garantizar su
integridad, confiabilidad, no alteracién o acceso no autorizado.

De forma minima el proveedor debera implementar como medidas de seguridad las
siguientes:

2.1 Que los datos personales que le entregara el IMSS sean resguardados en un solo
servidor con acceso restringido mediante contrasefias de seguridad, al cual solo podra
acceder el empleado del proveedor que éste designe y cuyo nombre debera informar
por escrito al IMSS.

2.2 Implementar en los dispositivos que utilice al momento de aplicar las encuestas
telefonicas el mecanismo que imposibilite al personal que materialmente realizara el
levantamiento de las encuestas via telefénica o bien al personal que lo supervisara,
grabar por cualquier medio estos datos personales o efectuar un retiro no autorizado
de los mismos.

3) Guardar confidencialidad respecto de los datos personales que le entregara el IMSS.

4) Suprimir de cualquier base o registro electrénico o escrito los datos personales que le haya
entregado el IMSS una vez cumplida la relacion contractual entre las partes.

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.

6) Bloquear los puertos USB y de CD para evitar la sustraccion de informacion.

Sistema de evaluacién y monitoreo
El Proveedor debera proporcionar un sistema de monitoreo y evaluacion del servicio conforme a/lo
sefalado en el Anexo Técnico.
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Reportes

El Proveedor debe incluir adicional a la herramienta del Centro de Contacto, el software descrito en
el Anexo Técnico dedicado al reporteo, administracion, monitoreo y base (de datos, para registrar
durante la vigencia del contrato la estadistica de las llamadas atendidas por los agentes. El cual
debera incluir una opcién para reportes en tiempo real generados por y para la Campafia Velatorios
que permita elaborar y disefiar grupos de trabajo, supervisor, horario, DID del nimero telefénico,
asi como otros grupos a definir por parte del Instituto.

El PROVEEDOR debera proporcionar como parte de sus entregables mensuales la grabacion de
llamadas, asi como la impresion de las consultas en el formato aprobado por el IMSS. En su caso,
se podra solicitar pantallas para visualizar a los operadores en su trabajo via remota. El entregable
diario consistird que el supervisor de la campafia envie al administrador las capturas de las
llamadas recibidas.

Lo anterior, sin limitar a la instancia administradora y requirente de la Campana Bienestar Social de
solicitar al Proveedor aquellos reportes y consultas no programadas durante la vigencia del
contrato.

Finalizacion, Transicion y/o Migracion de los Servicios

Una vez finalizado el Contrato entre el IMSS vy el Proveedor de servicios [de centros de contacto,
debera realizar la entrega conforme a lo estipulado en Anexo Técnico de dicho contrato durante la
etapa de transicion.

Deductivas especificas para esta campafa.
En caso de que no se entregue el entregable fisico para comprobar la prestacion del servicio sera
del 1% sobre el monto total del contrato para esta campania, por cada dia de atraso

En caso de que no se entregue el informe diario a mas tardar a las 11:00 horas del dia siguiente
habil dentro del horario de labores, por cada hora de retraso seré penalizara con el 0.1% sobre la
facturacion mensual. Esta recepcion sera por correo electronico en la cuenta que el IMSS
determine para ello.

Firmas Campaiia Bienestar Social

Instancia
administradora y Nombre Cargo
requirente ‘

Titular de la Coordinacion

Lic. Lizeth Galvan Cortés de Bienestar Social

Coordinacion de Bienestar

Social Lic. Elizabeth Barba Titular de la Division de
Villafan Cultura Fisica y Deporte




