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APENDICE
Campania Codigo Infarto CMN La Raza
Especificaciones Técnicas para la Campana Codigo Infarto CMN La Raza a
través del Servicio de Centros de Contacto IMSS

Introduccion

En marzo del 2016 se cred el primer Centro Regulador Cédigo Infarto (CReCl), el cual ha
sido de gran apoyo para la estrategia codigo infarto. Se ha logrado mejorar la oportunidad
de tratamiento, se redujo la mortalidad del 26% inicial al 8% y las complicaciones en el 44%.

El CReCl que permite en menos de 20 segundos una respuesta telefoénica entre médicos
de Urgencias y el Hospital con sala de Hemodinamica, la llamada se conecta al modulo de
codigo infarto, facilitando la regulacién, geo localizacion y monitorizacion del traslado
seguro de los pacientes.

El objetivo del Servicio de Centros de Contacto IMSS Cédigo Infarto CMN La Raza es
proporcionar una respuesta rapida y coordinada cuando se solicite atencion médica ante la
sospecha de un Infarto Agudo de Miocardio.

Instancia normativa o ventanilla Unica

La instancia normativa o ventanilla Unica es la Coordinacién de Sistemas de Infraestructura
Tecnoldgica Institucional de la Direccién de Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico del IMSS,
que es el area responsable del proceso de contratacion del Servicio de Centros de Contacto
IMSS, asi como del seguimiento y cumplimiento operativo y tecnoldégico descrito en el
documento denominado Anexo Técnico y el presente Apéndice y la administracién de los
recursos que el Licitante asigne para la prestacion del Servicio en referencia.

Instancia administradora y requirente

La instancia requirente y administradora de la Campafa Caédigo Infarto CMN La Raza es la
Direccion de la UMAE, la Direccion Médica y la Jefatura del Departamento Clinico de
Admision Continua, en el marco y vigencia del contrato establecido entre el Instituto y el
proveedor del Servicio de Centros de Contacto IMSS.

Instancia ejecutora (Proveedor del servicio de Centros de Contacto IMSS)

La instancia ejecutora de la Camparia Cddigo Infarto CMN La Raza es el proveedor que
designe el IMSS para la prestaciéon del Servicio de Centros de Contacto IMSS, durante la
vigencia del Confrato establecido para dichos fines.

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

Servicios

Para la operacion de la Campafia Cédigo Infarto CMN La Raza Yy sus estrategias, se debera

contar con los siguientes servicios por parte del proveedor del Servicio de Centros de
Contacto IMSS:

e Llamadas de entrada (Inbound) con atencién de Agentes Especializados (PS-I
Especializado).

» Servicio de navegacion en IVR (Respuesta de Voz Interactiva por sus siglas en
ingles).

e Inicio del proyecto con 8 estaciones de trabajo con los componentes habilitadores
descritos en el Anexo Técnico, pudiendo variar el nimero de estaciones para los
agentes de atencion de esta campafa durante la vigencia del contrato.

e La operacion de dicha camparfia sera en el CMN La Raza, en el area de Urgencias
de Cardiologia, ubicada en Calzada Vallejo, esquina Antonio Valeriano, Col. La
Raza, C.P. 02990, Ciudad de México.

e Plantilla de médicos asesores para atencién 7 dias a la semana, 24 horas al dia los
365 dias al afo.

1 Supervisor del servicio.

o Conexion via URL al aplicativo IntraCARD o el que el Instituto determine para la
captura de incidencias de la campaiia Cédigo Infarto, ademas de los registros en
los aplicativos CTI de telefonia que integra la solucién propuesta por el proveedor.

e El proveedor incluira los enlaces de comunicacién requeridos para el acceso a los
aplicativos que el Instituto determine en las instalaciones del conjunto Tokio Toledo
Reforma ubicado en la avenida Reforma en Reforma 476 y el proveedor de servicios
de nube del Instituto, ubicado al poniente de la Ciudad de México, o donde el
Instituto determine.

Dias y horario de prestacion del servicio

El horario del servicio para la Campafia de Codigo Infarto CMN La Raza sera:

7 dias a la semana, las 24 horas del

Horario de Atenci6n dia los 365 dias del afio

La instancia administradora y requirente de la Campafa Coédigo Infarto CMN La Raza podra
modificar los horarios establecidos en el punto anterior, derivado de las necesidades de
difusion informacién o atencién a la poblacidn objetivo, previo acuerdo con el Proveedor y
la Ventanilla Unica.

Capacidad operativa

La instancia administradora y requirente determinara el numero de posiciofpgs y ager}t,es
inscritos en la plantilla de la Campana Cddigo Infarto CMN La Raza. Ung'\vez ‘et operaciog,
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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:

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

Horario de operacion.

Tipo de posiciones

La campafia contemplara para su atencién posiciones de atencion PS-I Especializados, las
cuales estan configuradas y descritas en el Anexo Técnico.

Asimismo, se deberan habilitar dichas posiciones por parte del Proveedor considerando los
requerimientos técnicos e informativos necesarios conforme al Anexo Técnico.

Capacitacion

A fin de cumplir en tiempo y forma con el objetivo establecido para la puesta en marcha de
la campafia Codigo Infarto CMN La Raza, mencionados en el Anexo Técnico, el Licitante
deberéa proporcionar la capacitacién necesaria de su solucién tecnolégica al personal
PS-1 Especializado que operara la campafia, de igual manera el Licitante debera incluir en
sus procesos de capacitacion al Instituto:

* 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.

» Durante la vigencia del Contrato y conforme lo requiera la campaiia, el proveedor
debera proporcionar capacitacion 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 capacitacién necesaria para fortalecer la implementacion de las
estrategias actuales, o en su caso, de nuevas estrategias a implementar.

Herramientas del Centro de Contacto
El Proveedor debera cumplir con lo especificado en los requerimientos del Servicio de

Centros de Contacto IMSS, descritos en el Anexo Técnico, asi como a las especificaciones
de la instancia administradora y requirente de la Campafia de Cédigo Infarto CMN La Raza.

Conectividad Qﬂ/

El Proveedor debe incluir el o los enlaces bidireccionales y en alta disponibilidad con nivel

de servicio conforme a lo estipulado en el Anexo Técnico, entre las instalagiones({del
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Proveedor y el Instituto, para recibir las llamadas que atenderan los agentes y asegurar la
continuidad operativa de la campafia.
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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 en el Anexo Técnico.

Transparencia y Proteccion de datos personales

Toda informacién vinculada con esta Campaia es considerada confidencial y sera tratada
y protegida conforme a la normatividad vigente en materia de transparencia y proteccion de
datos personales, de acuerdo a lo estipulado en el Anexo Técnico.

Por lo anterior, el Proveedor debera suprimir de cualquiera de sus bases o registros
electrénicos o escritos los datos personales y/o cualquier informacion que el Instituto haya
entregado o se haya generado como resultado operativo de la campaha descrita en el

presente apéndice, una vez cumplida la relacién contractual entre las partes o finalizada la
campana.

El Proveedor debera aplicar los procedimientos de borrado seguro en los equipos de
computo y dispositivos utilizados para procesar y almacenar dicha informacion sefialados
en el Anexo Técnico.

Sistema de Evaluacion y Monitoreo

El Proveedor debera proporcionar un sistema de monitoreo y evaluacién del servicio
conforme a lo sefialado en el Anexo Técnico.

Reportes

El Proveedor debe incluir adicional a la herramienta del Centro de Contacto, el software
descrito en el Anexo Técnico dedicado al reporteo, administracién, monitoreo y base de
datos, para registrar durante la vigencia del contrato la estadistica de Ias_ llamadas
atendidas por los agentes, el cual debera incluir una opcién para reportes en tiempo real
generados por y para la Campafia Cédigo Infarto CMN La Raza que perm|’ta elaborar y
disefiar grupos de trabajo, supervisor, horario, DID del numero telefénico, asi como otros
grupos a definir por parte del Instituto.

Los reportes y su frecuencia de entrega al area requirente de la Campana Cddigo Infarto
CMN La Raza se enuncian a continuacion, la metodologia, tipo de formato y entrega, se

describen en el Anexo Técnico. \/be
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—— ) e Periodicidad
Campafia Reporte [ Diario : Semanal | Quincenal | Mensual

Detalle de llamadas de acuerdo al medio de captacion ; =

Reporte de Niveles de Sewvicio o)

ERepone de Porcentaje de llamadas e interacciones enviadas atiempode |

Codigo Infarto CMIN La Rezz EReporte de p‘n'ncipales DID's dt’a llamadas fecibidas [ emitidas, tanto por =

iReporte de tiempos de conexion de usuarios PS-P =

Historico de las interacciones = ) ]
Bitdcora estadistica de correlacion = &= =
Andlisis de comportamientoy estacionalidad = = =

Lo anterior, sin limitar a la instancia administradora y requirente de la Camparia Cédigo
Infarto CMN La Raza de solicitar al Proveedor aquellos reportes y consultas que considere
necesarias.

Finalizacién, Transicién y/o Migracion de los Servicios
Una vez finalizado el Contrato entre el IMSS y el Proveedor del Servicio de Centros de

Contacto IMSS, debera realizar la entrega conforme a lo estipulado en el Anexo Técnico de
dicho contrato durante la etapa de transicion.

Firmas de verificacion y aceptacion de Servicios Camparia Cédigo Infarto

CMN La Raza
Instancia
administradora y Nombre Firma
requirente JaN p
Dr. Ernesto A. Ayala s
Lopez .
Director de la UMAE
Dr. José Arturo Velazquez K_\
vyl Garcia___ | \
DIEEEl UiAE Director Médico INSNEE
Dra. Devora Adalid
Arellano
Jefa del Departamento
Clinico de Admision
Continua \
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