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APENDICE
Especificacion Técnica para la Campafiia Pensionados
a través del Centro de Contacto IMSS

1 Introduccion

Al cierre de 2016, en el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) existian 3.2 millones
de pensionados al amparo de la Ley del Seguro Social, que en su mayoria eran personas
de 60 afios y mas (86.8%). Por su parte, hasta 2015, 3.2 millones de pensionados debian
acudir al menos dos veces por afio a realizar la comprobacién de supervivencia y
continuar recibiendo el pago de la pension, lo cual se traducia en 6.4 millones de visitas
en mas de mil 300 ventanillas de clinicas y otras instalaciones del Instituto.

En 2015, el IMSS implementé el Programa de Mejora para la Comprobacion de
Supervivencia con el objetivo de mejorar la atencién hacia los pensionados a traves de la
simplificacién del proceso de comprobacion de supervivencia mediante canales no
presenciales y el uso de las tecnologias de la informacién. Sin embargo, no se contaba
con la informacién personal de los pensionados necesaria para realizar confrontas
masivas dentro del Instituto y con entidades publicas que permitieran una mayor
oportunidad en la deteccién de fallecimientos. Particularmente, se identifico la necesidad
de contar con la Clave Unica de Registro de Poblacién (CURP) de todos los pensionados.

En el marco de dicho programa se realizaron acciones que permitieron la homologacién y
actualizacién de datos de los pensionados. Lo anterior, fue la base para otorgar el
beneficio de no comprobar supervivencia de manera presencial a la poblacion pensionada
que contara con una CURP valida ante el IMSS. Por ello, en marzo de 2016, se
implementé la “Campafia Pensionados en Centros de Contacto del IMSS (CCIMSS)”
ante la necesidad de contar con un mecanismo institucional para atender, orientar o
difundir informacién a la poblacion pensionada que gozaba de dicho beneficio, asi como
para notificar aquellas personas que hasta el momento no habian actualizado sus datos
sobre el proceso para realizarlo.

Desde entonces, la campana se consolidé como un mecanismo del IMSS para comunicar
informacion relevante a los pensionados. Particularmente, mediante la implementacion de
nuevas estrategias de difusion de informacion y orientacién, entre las cuales se
encuentran la migracién de pensionados de Banco Azteca (BAZ) a otros bancos, y
recientemente, el retiro de recursos del SAR para personas adultas mayores de 65 afios.

La Camparia Pensionados ha operado a través de los siguientes servicios:
Recepcion de llamadas (inbound) para orientacién en temas de pensiones.
e Contacto con pensionados a través de llamadas personalizadas.

e Mensajes personalizados a través del servicio de respuesta de voz interactiva
(IVR).
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2 Ohbjetivo

Atender, orientar o difundir informacion a la poblacién pensionada al amparo de la Ley del
Seguro Social, a la poblacion solicitante de una pensién y/o aquella poblacion relevante
para el Instituto, mediante la Camparia Pensionados en el centro de contacto del IMSS.

3 Lineamientos

3.1 Cobertura
LLa Camparia Pensionados tendra cobertura nacional.

Si dicha campafia lo requiere, el Instituto solicitara al Licitante oriente los esfuerzos de los
medios de captacién asignados, a implementar el contacto a los pensionados que residen
en el extranjero a fin de orientarles y difundirles informacion relevante sobre su pension.

3.2 Poblacién Objetivo

La poblacién pensionada al amparo de la Ley del Seguro Social, la poblacién solicitante
de una pensioén y/o aquella poblacién relevante para el Instituto.

3.3 Derechos y obligaciones de la poblacion objetivo, los cuales seran el eje
rector de atencion de la Campafia Pensionados

Derechos

La poblacién objetivo tiene derecho a recibir por parte del centro de contacto del IMSS,
particularmente por parte de los agentes designados por el Licitante para la atencion de
dicha campanfa:

e Un trato digno, respetuoso, equitativo y sin discriminacion alguna.

e Recibir orientacién y atencién de manera clara y oportuna.

e Atencidon y orientacién sin costo y sin ningun tipo de condicionamiento no
contemplado en la normativa vigente.

e Recibir atencion y orientaciéon sin condicionamiento en materia electoral.

e Seguridad sobre la reserva y privacidad de sus datos personales conforme a la
normatividad vigente en materia de transparencia y proteccidon de datos
personales.

) Obligaciones
[~

e Proporcionar bajo protesta de decir verdad, la informacién que se les requiera de
acuerdo a la mecanica de operacion que el area requirente y administradora del

# contrato para la Campafia Pensionados indique.
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3.4 Instancias participantes

3.4.1 Area técnica o ventanilla Ginica

El area técnica o ventanilla Unica es la Coordinacién de Sistemas de Infraestructura
Tecnolégica Institucional de la Direccién de Innovacion y Desarrollo Tecnologico del IMSS,
quien es responsable del proceso de contraccion de servicios de centros de contacto, asi
como del seguimiento y cumplimiento operativo y tecnologico descrito en el documento
Anexo Técnico y que el Licitante asigne para la prestacion del Servicio, materia del
presente instrumento, durante su vigencia.

3.4.2 Arearequirente y administradora

El drea requirente y administradora de la Campafa Pensionados es la Coordinacion de
Prestaciones Econémicas adscrita a la Unidad de Prestaciones Econdmicas y Salud en el
Trabajo de la Direccion de Prestaciones Econémicas y Sociales del IMSS, en el marco y
vigencia del contrato establecido entre el Instituto y el Licitante de servicios de centros de
contacto.

3.4.3 Licitante (Proveedor de servicios de centros de Contacto)

El Licitante de la Campafia Pensionados es el proveedor que designe el IMSS para la
prestacion de servicios de centros de contacto, durante la vigencia del Contrato
establecido para dichos fines.

Por lo cual, el Licitante 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
realizacion del servicio. Lo anterior, no limitara al Instituto para incorporar las opciones y
herramientas internas que considere necesarias para mejorar el flujo de atencion y la
medicién de resultados.

4 Mecanica operativa

4.1 Servicios

Para la operacién de la Campafia Pensionados y sus estrategias, se deberan contar con
los siguientes servicios por parte del Licitante de servicios de centros de contacto:

Al inicio de la operacién se requerira:
Llamadas de entrada y salida con Agentes Basicos o Estandar (PS-I).
e Servicio de navegacion en IVR (Servicio de Respuesta de Voz Interactiva por sus

siglas en ingles).
e Buzdn de voz
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Durante la vigencia del contrato es posible que se incrementen los servicios:

Llamadas de entrada y salida con Agentes Especializados (PS-P)
Servicio de llamadas robotizadas, mensajes de voz (Blaster).
Servicio de Chat.

Servicio de Mensajes de Texto (SMS).

Servicio de Redes Sociales.

Servicio de Correos Electrénicos.

4.2 Especificaciones de los Servicios

4.2.1 Llamadas con Agentes Basicos o Estandar (PS-I)

El tiempo promedio de las llamadas en minutos (AHT) con Agentes PS-I sera establecido
por el area requirente y administradora de manera mensual en conjunto con el proveedor
del servicio, de acuerdo a la estrategia vigente. De lo contrario aplicara una deductiva
conforme a lo establecido en el documento Términos y Condiciones.

4.2.2 Llamadas con Agentes Especializados (PS-P)

Una vez que el personal PSI determine que la peticion del usuario excede su capacidad,
debera transferirlo a usuarios PS-P o al area correspondiente. Asimismo, el tiempo
promedio de las llamadas (en minutos) con Agentes PS-P sera establecido por el area
requirente y administradora y en caso de no cumplirse, aplicara una deductiva conforme a
lo establecido en el documento Términos y Condiciones.

4.2.3 Buzén devoz

El proveedor proporcionara los datos de los peticionarios que se hayan comunicado a la
Campafia Pensionados fuera de horario de servicio (establecido en el numeral 4.3.1) al
dia vencido.

4.3 Proceso de operacién

4.3.1 Dias y horario de prestacion del servicio

| horario del servicio para la Campafia Pensionados sera el siguiente:

Lunes a viernes 8:00 a 20:00 horas

8:00 a 14:00 horas (sdlo en caso
Sabados, domingos y dias festivos | requerido y autorizado por el Instituto
y Administradores de campana)

Fuera de horario de servicio

(ventana de servicio) Habilitar comunicacién Buzoén de voz

El area requirente y administradora podra modificar los horarios establecidos en este
numeral, derivado de las necesidades de difusiéon informacion o atencion a la poblacion
objetivo, previo acuerdo con el Licitante y la Ventanilla Unica.

/
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4.3.2 Capacidad operativa

E! area requirente y administradora determinara el nuimero de posiciones y agentes
inscritos en la plantilla de la Camparia Pensionados. 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 del area requirente vy
administradora al Licitante 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.

4.3.3 Tipos de posiciones
4.2.4.1 Posiciones de Servicio Informativo (PS-1) o PS-I Especializado

La Campafia Pensionados debera contar con 15 posiciones PS-| proporcionadas por el
Licitante al inicio del servicio, pudiendo actualizarse durante la vigencia del contrato en
coordinacion con el proveedor del servicio, las mismas incluirdn estaciones de servicio y
componentes habilitadores de acuerdo a lo descrito en el Anexo Técnico, estas posiciones
seran responsables del primer nivel de atencién en los diferentes medios de captacion,
atencioén y orientacién conforme al Anexo Técnico.

4.2.4.2 Posiciones Propias del Servicio PS-P.

La Campafia Pensionados contara con 5 posiciones PS-P proporcionadas por el Licitante,
los cuales seran solicitados por el area requirente y administradora pudiendo actualizarse
durante la vigencia del contrato en coordinacién con el proveedor del servicio, las misma
incluiran estaciones de servicio y componentes habilitadores de acuerdo a lo descrito en
el Anexo Técnico, estas posiciones seran responsables del segundo nivel de atencion en
los diferentes medios de captacion, atencidn y orientacion conforme al Anexo Téecnico.

El area requirente y administradora cuenta con un espacio en el Instituto destinado a la
difusion, atencion y orientacién de la poblacién objetivo de esta campafia. Por ello, se
requiere habilitar en el espacio proporcionado por el Instituto, las posiciones necesarias
PS-P que incluyen estacion de servicio y componentes habilitadores responsables de la
atencion de segundo nivel en los diferentes medios de atencién y orientacion. Asimismo,
se deberan habilitar dichas posiciones por parte del Licitante considerando los
requerimientos técnicos e informativos necesarios conforme al Anexo Técnico.
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4.3.4 Tipos de agentes

4.3.41 PS-|Basico o estandar o PS-l Especializado

Son responsables de la atencion en el primer nivel y de conducir adecuadamente cada
llamada telefénica con amabilidad y respeto (se sugiere la utilizacion del protocolo
descrito en el Anexo A del presente documento). Asimismo, deberan solucionar las
solicitudes de servicio conforme las necesidades de difusion de informacion, atencion y
orientacion, definidas por el area requirente y administradora.

La plantila de agentes PS-l para la Campafia Pensionados debera ser validada y
capacitada por el Instituto, al menos 5 dias antes del inicio de la operacion.

4.3.4.2 PS-P Especializado

Son responsables de la atencion en el segundo nivel y de conducir adecuadamente cada
llamada telefénica con amabilidad y respeto. Asimismo, deberan solucionar las solicitudes
servicio conforme las necesidades de difusién de informacién, atencién y orientacion,
definidas por el area requirente y administradora.

La plantilla de agentes PS-P para la Campafia Pensionados debera ser validada y
capacitada, al menos 5 dias antes del inicio de la operacion.

4.3.5 Flujos de atencion o diagramas de interaccién agentes — poblacion objetivo

La Campafia Pensionados brindara la difusion de informacién, atencion y orientacion a su
poblacién objetivo conforme a los flujos de operacion o diagramas de interaccion que
establezca el area requirente y administradora, los cuales deberan ser seguidos y
atendidos por parte de los agentes inscritos en dicha campafia con previa capacitacion.

4.3.6 Capacitacion

A fin de cumplir en tiempo y forma con el objetivo establecido en el presente Apéndice, se
debera proporcionar la capacitacion necesaria a los agentes inscritos en la Campana
Pensionados (basicos-estandar y/o especializados) por parte del Licitante y del area
requirente y administradora, considerando ademas de lo descrito en el Anexo Técnico lo
siguiente:

e En 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.

o Durante la vigencia del Contrato y conforme lo requiera la campafia, el Licitante
debera proporcionar capacitacion a los agentes conforme a la solicitud del area
requirente y administradora.

e Durante la vigencia del Contrato, el area requirente y administradora podra
implementar la capacitacion necesaria para fortalecer la implementacién de las
estrategias actuales, o en su caso, de nuevas estrategias a implementar.
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4.3.7 Intercambio de bases de datos

Durante la vigencia del contrato de servicios de CCIMSS, el area requirente y
administradora y el Licitante podran intercambiar bases de datos. Para dicho intercambio,
se debera establecer una plataforma segura vy proporcionar al Instituto un usuario y
contrasefia para su descarga conforme a lo indicado en el Anexo Técnico.

4.3.8 Incorporacion, modificacion y cierre de estrategias

Una estrategia en el marco de la Campaiia Pensionados, se define como la necesidad
de atencion, orientacién y difusion de informacion especifica a la poblacién pensionada,
solicitante de una pensién o aquella relevante para el Instituto. Por ello, podran existir una
0 mas estrategias implementadas o en operacién dentro de la campania.

Durante la vigencia del contrato de servicios de centros de contacto entre el IMSS vy el
Licitante, el area requirente y administradora podra incorporar, modificar y o cerrar en todo
momento, estrategias de atencidn, orientacion y difusiéon de informacién, considerando la
operacion y presupuesto disponible.

4.4 Requerimientos al Licitante
4.3.1 Infraestructura tecnologica

Las posiciones PS-l y los agentes PS-P en Instalaciones del Instituto se ubicaran en el
piso 1 del inmueble del IMSS ubicado en Toledo 21, o donde el Instituto lo determine, los
cuales deberan tener acceso tanto a la red de cémputo del Licitante, asi como a la red de
datos del Instituto. Para ello, el Licitante debera considerar el equipamiento de seguridad
perimetral (Firewalls) que permitan habilitar esta funcionalidad conforme a lo establecido
Anexo Técnico.

4.3.2 Instalaciones del Licitante

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

4.3.3 Herramientas del Centro de Contacto

El Licitante debera cumplir con lo especificado en los requerimientos de Centro de
Contacto, descritos en el Anexo Técnico, asi como a las especificaciones del area
requirente y administradora de la Campafia Pensionados.

4.3.4 Conectividad

El Licitante debe incluir el o los enlaces bidireccionales y en alta disponibilidad con nivel
de servicio conforme a lo estipulado el Anexo Técnico, entre las instalaciones del Licitante

y el Instituto, para recibir las llamadas que atenderan los agentes y asegurar la
continuidad operativa de la campaiia.
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5 Soporte Técnico

El soporte técnico sera de 8:00 a 21:00 horas (incluyendo sabado, domingo y dias
festivos). En los horarios fuera de los contemplados anteriormente, sera via remota a
través de los medios de comunicacion definidos en la matriz de escalamiento estipulada el
Anexo Técnico.

6 Transparencia y Proteccion de datos personales

Toda informacién vinculada con la Campafia Pensionados es considerada confidencial y
sera tratada y protegida conforme a la normatividad vigente en materia de transparencia y
proteccion de datos personales.

El Licitante propondra al Instituto medidas de seguridad administrativas, fisicas y técnicas
que permitan proteger los datos personales de los proporcionados contra dafio, pérdida,
alteracion, destruccion, o el uso, acceso o tratamiento no autorizado.

Algunas de las medidas de seguridad en proteccion de bases de datos minimas son las
siguientes:

e Los datos personales proporcionados por el Instituto, seran resguardados en un
solo servidor con acceso restringido mediante contrasefas de seguridad, al cual
sélo podra acceder el empleado del Licitante que designe.

e Implementar medidas de seguridad para que el agente telefénico o bien el
personal que lo supervisara, no puedan reproducir por ningun medio, los datos
personales o efectuar un retiro no autorizado de los mismos.

e Implementar protocolos de revision aplicables a los empleados del Licitante al
momento de retirarse de sus instalaciones para asegurar que no lieven consigo
copia escrita 0o en medio electronico, que contenga los datos personales antes
mencionados.

Por lo anterior, el Licitante debera 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 operativo de la camparia descrita en el

presente apéndice, una vez cumplida la relacion contractual entre las partes o finalizada la
camparnia.
El Licitante 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.

7 Evaluacion, monitoreo y reportes
7.1 Sistema de evaluacién y monitoreo

El Licitante deberd proporcionar un sistema de monitoreo y evaluacion del servicio
conforme a lo sefalado en el Anexo Técnico.
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7.2 Reportes

El Licitante 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 opcion para reportes en tiempo real
generados por y para la Camparia Pensionados que permita elaborar y disefiar grupos de
trabajo, supervisor, horario, DID del nimero telefénico, asi como otros grupos a definir
por parte del Instituto.

1. Reporte de Consuita de Temas IMSS &=

2. Detalle de llamadas de acuerdo al medio de captacion g
2.1 Reporte Origen de Ia Llamad =

6. Reporte de encuestas de satisfaccion =
7. Reporte de Niveles de Servicio 2%

8. Reporte de Porcentaje de llamadas e interacciones

enviadas a tiempo de espera

Pe onado 13, Reporte de principales DID’s de llamadas recibidas |
emitidas, tanto por ntmero de lamadas como por {lawrd

minutos _de llamadas

16. Reporte de tiempos de conexion de usuarios PS-P 7
26.Reporte de llamadas y AHT por Agente %rg
26.Reporte de llamadas y AHT-QUT por Agente [l
Reporte Contador de IVR /g
Reporte Marcacién Qutbound 7
Segui Call (g

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

8 Enfoque de Derechos Humanos

Con el objetivo de generar las condiciones necesarias para el acceso equitativo en
términos de disponibilidad, accesibilidad y calidad de los servicios de centros de contacto
de la Campafia Pensionados, se implementaran mecanismos que hagan efectivo el
acceso a la informacion, atencion y orientacion.

Asimismo, se fomentara que las personas responsables de la operacién de la Campana
Pensionados y el Licitante, promuevan, respeten, protejan y garanticen el ejercicio
efectivo de los derechos humanos de la poblacion objetivo, de conformidad con los
principios de universalidad, interdependencia, indivisibilidad y progresividad, brindando en
todo momento un trato digno y de respeto a la poblacién objetivo, con apego a los criterios
de igualdad y no discriminacion.
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9 Finalizacion, Transicién y/o Migracion de los Servicios

Una vez finalizado el Contrato entre el IMSS y el Licitante de servicios de CCIMSS, se
debera realizar la entrega conforme a lo estipulado en Anexo Técnico de dicho contrato
durante la etapa de transicion.

Anexo A “Protocolo para dar un buen trato a pensionados, derechohabientes o

1.

usuarios de la Campaia Pensionados”

Saludar

Saludar antes que la otra persona

Utilizar la frase: “Buenos dias/tardes/noches mi nombre es del
Instituto Mexicano del Seguro Social, ¢ Como puedo apoyarle?”

Hablar de usted y procurar dirigirse a la persona por su nombre y/o
apeliido.

2. Escuchar

Prestar atencion en la interpretacion.

Mostrar sensibilidad de acuerdo a la situaciéon que enfrenta la persona.
Evitar interrupciones personales mientras se atiende o se escucha (celular,
comida, etc.)

3. Responder

Utilizar lenguaje claro y sencillo que la persona pueda entender.

Evitar el uso de sobrenombres para dirigirse a la persona.

No generar falsas expectativas

Si no se conoce la informacion, canalizar con la persona o area adecuada.
Asegurarse de que la persona cuente con toda la informacion que se le
pueda proveer, antes de despedirse.

Preguntar “;Hay algo mas en lo que pueda apoyarle?”

Protocolo para tratar con personas que estan molestas:

w—

No tomar personal la situacion.

Ofrecer una disculpa Institucional utilizando la frase “A nombre del instituto, le
ofrezco una disculpa”.

Preguntar lo necesario para saber la razén de la molestia.

Parafrasear (repetir con otras palabras) la razén de la molestia para transmitir
empatia a la persona.

Actuar con sensibilidad de acuerdo a la reaccion de la persona. (No reir o sonreir

si la persona esta molesta).

Proporcionar opciones de solucion y dar seguimiento.

Despedirse amablemente utilizando la frase “Buenos dias/tardes/noches, estoy
para atenderle”.

Piagina 10detl



MEXICO

COBIERNO DE LA REPUBLICA

Firmas Campana Pensionados

Direccidn de Prestaciones Econdmicas y Sociales

Unidad de Prestaciones Econdmicas y Salud en el Trabajo

Coordinacién de Prestaciones Econémicas

Divisidn de Pensiones

[ 3

\5)
IMSS

Coordinacion de

Lic. Manuel Andrés Ruiz

Titular de la Coordinacion

de Prestaciones

Prestaciones
Econdmicas

Maciel. .
Econémicas
Lic. Humberto Vazquez Titular de la Division de
Orozco. Pensiones
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Direccidn de Prestaciones Econémicas Y Sociales
Coordinacién de Prestaciones Econdmicas

Divisidén de Pensiones IM$

MEXICO |

GOBIERNO DE LA REPUBLICA

MEMORANDO INTERNO

Fecha: 18 de julio de 2017.
Para: Ing. Carlos Rincén Dominguez
Titular de la Division de Telecomunicaciones

De: Titular de la Division de Pensiones

Hago referencia al proceso de contratacién del Servicio de Centros de Contacto del IMSS,
y en seguimiento a las reuniones de trabajo que se han llevado a cabo en el Anexo de
Telecomunicaciones, para la revision, lectura y firma del Anexo Técnico, Apéndices por
Campanfa y documento de Términos y Condiciones, relativos al contrato plurianual por 18
meses 2018 — 2019.

Al respecto, remito el documento Apéndice de la Campafa Pensionados, debidamente
firmado, en el cual se especifican las necesidades operativas y los tipos de servicios
requeridos para la Campafa de Pensionados, los esquemas de atencion a usuarios, el
equipamiento, asi como otras definiciones importantes para ser consideradas por el

licitante del Servicio de Centros de Contacto.

Sin otro particular, ré’giba un cordial saludo.
b

)

%z Orozcé‘;z\

)

P “
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