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CIERRE DEL ACTA DE JUNTA DE ACLARACIONES
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SERVICIO INTEGRAL DE CENTROS DE CONTACTO DEL INSTITUTO MEXICANO
DEL SEGURO SOCIAL EN MORELIA, MICHOACAN, 2022-2024

En la Ciudad de México, siendo las 13:00 horas del 23 de noviembre de 2022, en |a Sala 5, Sétano Ala
Poniente, del edificio ubicado en Paseo de la Reforma numero 476, Colonia Juarez, Cddigo Postal
06600, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, se reunieron los servidores pUblicos y demas personas
cuyos nombres y firmas aparecen al final de la presente acta, con el objeto de llevar a cabo el cierre
de la Junta de Aclaraciones ala licitacidon indicada al rubro, para la contratacién del “S ervicio
Integral de Centros de Contacto del Instituto Mexicano del Seguro Social en Morelia,
Michoacan. 2022-2024", de acuerdo a lo previsto en los articulos 33 y 33 Bis de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico (en adelante, Ley) 45 y 46 del
Reglamento de la Ley (en adelante, Reglamento).

Este acto es presidido por el licenciado Moisés Octavio Limén Ortega, Titular de la Division de
Servicios Integrales, como lo establece el numeral 538 inciso a) de las Politicas, Bases y
Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios (en adelante, POBALINES)
del Instituto Mexicano del Seguro Social (en adelante, IMSS o Instituto), en correlacion con el
numeral 7.1.3.1.1.1 del Manual de Organizacién de la Direccién de Administracién, servidor publico
facultado para presidir el presente evento.

Quien preside informa que el presente acto estad siendo videograbado, de conformidad con lo
dispuesto en los numerales 6 y 8 de la Seccién Il del "Acuerdo por el que se expide el Protocolo de
actuacién en materia de contrataciones publicas, otorgamiento y prérroga de licencias, permisos,
qutorizaciones y concesiones” publicado en el Diario Oficial de la Federacion (en adelante el DOF) el
20 de agosto del 2015 y los Acuerdos por los que se modifica el Protocolo de Actuacién en cita,
publicados en el DOF el dia 19 de febrero de 2016 y 28 de febrero de 2017.

Se hace constar, que quien preside es asistido por el Titular del Area Técnica/Requirente, el Ing.
Eduardo Oropeza Ortiz, Titular de la Coordinaciéon de Servicios de Infraestructura Tecnoldgica
Institucional, quien solventd las preguntas (repreguntas) de caracter técnico, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 33 Bis de la Ley, en correlacion con los articulos 2, fracciones Il y Il y 46
fraccion V del Reglamento; asimismo, se informa que la Division de Servicios Integrales, en su
caracter de Area Contratante, atendié las preguntas (repreguntas) de caracter legal y
administrativo, cuyos nombres y firmas constan al final del presente documento.

Asimismo, se hace constar que se encuentran presentes los representantes del Organo Interno de
Control en el IMSS y de la Coordinacién de Legislacion y Consulta, cuyos nombres y firmas aparecen

~al final del acta.
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De conformidad con lo previsto en los articulos 26 penultimo parrafo de la Ley y 45 del Reglamento, a
este acto no asistié persona alguna que manifestara su interés de estar presente en el evento como
observador.

i. DESARROLLO DEL ACTO

Quien preside informa que con fecha 17 de noviembre de 2022, se publicé en CompraNet el acta
relativa a la Junta de Aclaraciones, en la que se dio respuesta a las solicitudes de aclaracion a la
convocatoria presentadas, haciendo diversas precisiones e informando a los licitantes que se
otorgaba un plazo de 24 horas, contadas a partir de la publicacion del acta correspondiente en el
sistema CompraNet para gue en su caso, los licitantes formularan las preguntas (repreguntas) que
consideraran necesarias en relacién a las precisiones y respuestas emitidas. Dicho plazo transcurrio
de las 13:13 horas del 17 de noviembre a las 1313 horas del 18 de noviembre del afio en curso.

Asimismo, se establecié en la misma acta que se daria contestacion a las preguntas (repreguntas), a
las 13:00 horas del dia en que se actua.

Siendo la hora y dia antes sefialados, se reanuda la junta de aclaraciones y quien preside informa que
una vez concluido el plazo concedido, se verificé en el sistema CompraNet si existen preguntas
(repreguntas) por parte de los licitantes respecto de las precisiones y respuestas dadas a las
solicitudes de aclaracién, observando que se recibieron de los siguientes licitantes:

Consecutivo Licitante Preguntas
1 UNINET, S.A. de C.V. 28
2 Mediata Logistica, S.A. de C.V. 2
3 Grupo El Morya 5D S.de R.L.de C.V. 4
& Active World Working, S.A. de C.V. 6
S FS Estrategia Digital, S.A. de C.V. 6
TOTAL 46

Tal como se puede observar en la captura de pantalla del sisterna CompraNet que a continuacion se
inserta:

)
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LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-050GYR988-E26-2022 -

SERVICIO INTEGRAL DE CENTROS DE CONTACTO DEL INSTITUTO MEXICANO
DEL SEGURO SOCIAL EN MORELIA, MICHOACAN, 2022-2024 |

2113 p.m. CST - Central Amernica Time Bienvenido Ana Laura Gacia Gutierrez 4
= Wolver a la Lista coFublicacion DOF £5 buplicar Procedimiente [ Medificar facha de aperura

Procedimiento : 1116817 - Servicio Integral de Centros de Contacto del

Instituto Mexicano del Seguro Social en Morelia, Michoacan, 2022-2024 LA- Vigents
050GYR988-E26-2022

Expediente 2522762- Sarvicio Integral de Cantros de Contacto del Instituto Mexicane del Seguro Soclal en Morelia, Michoacan, 2022-2024 LADSGOYRIBE-E26-2002

Fecha y hora de apertura de proposiciones: 05/12/2022 0930003 m

Administracion del Procedimiento  Monitoreo de Licitantes  Grupo de Bvaluacion  Fallo  Discusionses  Mensajes Unidad Compradora / Lictantes

Crear Mensaje  Mensajes Recibidos  Mensajes Enviados  Borrador de Mensajes

Mensajes Recibidos

Creat Elemento |

Introdiuzea Filtro (eseriba pars immeial

Fechade Mi  Fecha de Consulta

Remitente Fecha Asunto Conilta enla UG Respuesta
871172022 8/11/207272 87 11,2002 01
| UNINETSADECY |5 00 298¢ REPREGUNTAS I e
Tk s S— s
. MEDIATA LOGISTICA SAT&8/1172 18/11/202212.04
\E A 12:60 ¢ p.m. SA——

Repreguritas

Reprequntag

%
FEESTRAT
Y DIGITAL SA DE CV

REPREGUNTAS FS ESTRATEGIA

Il. CONTESTACION A LAS PREGUNTAS (REPREGUNTAS).

—Las respuestas otorgadas a las preguntas (repreguntas) formuladas por los licitantes en tiempo y
¢/ forma, se contienen en la presente acta como Anexo | (las de caracter técnico) y Anexo Il (las de
caracter legal y administrativo), solicitando la dispensa de la lectura integral de las mismas, a lo que

no tuvieron inconveniente |os asistentes.
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Todas y cada una de las respuestas otorgadas a las solicitudes de aclaracion y preguntas
(repreguntas) formuladas por los licitantes al Anexo Técnico, Términos y Condiciones, y sus
respectivos Apéndices, incluyendo la Matriz de Puntos, asi como las precisiones técnicas, fueron
establecidas y determinadas por la Coordinaciéon de Servicios de Infraestructura Tecnologica
Institucional en su calidad de Area Requirente/Area Técnica, de conformidad con las
especificaciones técnicas y alcances del servicio.

En razén de dar cumplimiento a lo dispuesto por los articulos 33 y 33 Bis penultimo parrafo de la Ley,
asi como el 46 fraccion VIl del Reglamento, en este acto se da a conocer el nuevo calendario de los
eventos subsecuentes de esta licitacidn mismo que a continuacion se detalla:

Evento Fecha Hora
Acto de presenta_\c.lon Y 01 de diciembre de 2022 09:30
apertura de proposiciones
Fallo 12 de diciembre de 2022 12:00

De conformidad con el articulo 33 de la Ley, esta acta y sus anexos; asi como las anteriores con sus
respectivos anexos, forman parte integrante de la Convocatoria del presente procedimiento.

Ill. CIERRE DEL ACTA

Por tratarse de una Licitacién Publica Electrénica, para efectos de su notificacién y en términos del
Gltimo parrafo del articulo 37 Bis de la Ley, este documento se difundira a través de CompraNet en la
direccion electrénica: https//compranet.hacienda.gob.mx/web/login.html, al concluir este acto y
sustituye la notificacién personal; asimismo, se informa que a partir de esta fecha, se pone a
disposicién de los licitantes copia de este documento en la Division de Servicios Integrales, ubicada
en Calle Durango numero 291, piso 4, Colonia Roma Norte, Cédigo Postal 06700, Demarcacion
Territorial Cuauhtémoc, Ciudad de México, y se fijard un ejemplar del presente documento en el
mural de comunicacién ubicado en el mismo domicilio por un término no menor de cinco dias
habiles.

No habiendo otro hecho que hacer constar, se da por terminado este acto, siendo las 13:15 horas del
dia en que se actua, firmando el presente para los efectos legales administrativos y de notificacion a
que haya lugar, sin que la falta de firma de alguno de ellos reste validez al acta, quienes reciben copia
de la misma.

»

POR EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL:
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Nombre Area
: - R Division de Servicios
Lic. Moisés Octavio Limon Ortega
Integrales
Coordinacién de Servicios de/ 4
Ing. Eduardo Oropeza Ortiz Infraestructura  Tecnoldgica
Institucional. " 12 7
) ) ) . s d . o y
Lic. Marco Antonio Serrano Velazquez Coordinacion de Legislacion y)ﬁ\ // /L*
Consulta & ’i (’ }”:—f’,j
POR EL ORGANO INTERNO DE CONTROL EN EL IMSS:
Nombre Firma
C.P. Pedro Alberto Reynoso Morales :é—g___“"_f;’{_ : e ﬁf
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- “) Unidad de Atencion Médica

M E x I C 0 VS Coordinacién de Unidades de Primer Nivel

APENDICE 1
CITA MEDICA TELEFONICA
Para la Operatividad de Citas Médicas a través del CCIMSS Morelia, Mich.

. Nombre de la campana.
Cita Médica Telefénica
Il. Objetivo.

Proporcionar a los Trabajadores afiliados al IMSS y familiares registrados consultas
meédicas evitando el traslado a Unidades Médicas, lo que representa un ahorro en
tiempo y traslado al ciudadano.

IIl.  Facultades del Area Usuaria de la Campaiia.

Como parte de las Funciones Sustantivas de la Coordinacién de Unidades de Primer
Nivel, establecidas en el Manual de organizacién de la Direccién de Prestaciones Médicas
Clave: 2000-002-001 validado el 08 de octubre de 2021, se encuentran las siguientes:

=7 14.] Coordinacién de Unidades de Prirner Nivel.

3 Aprobar a través de sus Divisiones las estrategias que mejoren la sccesibilidad de los servicios de
promocidn y educacidn para la salud, prevencidn, nutricidn, deteccion, diagndstico y atencion, con el
propdsito de mejorar las condiciones de salud de los derechohablentes y trabajadores del Instituto.

L.

5. Aprobar estrategias de ampliacion de cobertura que mejoren la accesibilidad de los servicios de
promocidn, prevencion y atencicn, en beneficio de un numero cada vez mayor de derechohabientes

confiable, oportuna, suficiente y de calidad que contribuya a mejorar la prestacion de los servicios, en

coordinacidn con la Coordinacion de Vigilancia Epidernioldgica a través de su Division de

Informacion en Salud.
Estas funciones facultan a la Coordinacién de Unidades de Primer Nivel para solicitar este
tipo de tecnologlfas, con las que se mejora la accesibilidad de los derechohabientes,
familiares registrados y trabajadores del Instituto a las Unidades de Medicina Familiar,
permitiendo el desarrollo, operacién y explotacién de los sistemas de informacioén
médica en materia de atencién integral a la salud del primer nivel de atencién, donde en
conjunto con la Coordinacién de Servicios de Infraestructura Tecnoldgica Institucional,

Hoja1de 2
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para obtener los impactos en salud programados, en el Primer Nivel de Atencidn.
13. Aprobar los criterfos para el desarrollo, operacion y explotacidn de los sisternas de informacion
médica en materia de promocidn, prevencion y atencion, que permitan disponer de informacicn
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se idean y materializan conceptos nuevos e innovadores que brindan la mejora de los
procesos basado en Tecnologias de |a Informacién y Comunicacién (TIC).

V. Justificacién.

El Servicio de Centros de Contacto para la Campana de Cita Médica Telefonica, es un
componente de suma relevancia para El Instituto, debido a que integra un modelo
moderno de atencién, la cual contribuye a la disposicién de un canal unificado de
operaciény de moderna atencion, mediante la homologacién de la informacién alo largo
de la operacién y la puesta en marcha de modelos de atencién no presenciales que
fortalecen y complementan los canales de servicio existentes, homologando la
experiencia de uso en telefonia, permitiendo a derechohabientes, familiares registrados
ytrabajadores del Instituto agendar una cita médica en su consultorio/turno en la Unidad
de Medicina Familiar de Adscripcién, lo cual le permite la accesibilidad, el acortamiento
de distancias, la disminucién de tiempo empleado para tramitar una cita médica, asi
como el desplazamiento a la unidad médica para solicitar tiempo para su atencién
médica, de forma sencilla, ordenada y oportuna de manera digital no presencial donde
el paciente puede elegir con base a su necesidad la fecha y hora de la atencion.

V. Alcance.

Establecer la comunicacion via telefénica a toda la Republica Mexicana, para los
trabajadores afiliados y vigentes que cuenten con Namero de Seguridad Social
(NSS) podran comunicarse al numero 800 681 25 25.

La cita médica telefénica, es una herramienta la cual facilita al derechohabiente,
solicitar una cita médica en su unidad de adscripcién via telefénica sin la
necesidad de acudir a su unidad de medicina familiar.

En este contexto, la prestacion del servicio CCIMSS Morelia, Mich,
correspondiente a la campafa Cita Médica Telefénica deberd ser prestado
atendiendo todas y cada una de las especificaciones, caracteristicas y
requerimientos técnicosy de calidad establecidos en el Anexo Técnico del servicio
CCIMSS Morelia, Mich.

Vi. Estimado de interacciones.

Con la finalidad de que el Licitante cuente con elementos de planeacién, se proporciona
la informacién del comportamiento de la demanda de servicios durante los ejercicios
2019 al 202), en el apartado 4.8. Disponibilidad de la Infraestructura, del Anexo Técnico
del sérvicio CC IMSS Morelia, Mich.
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VII. Tiempo estimado de cada interaccién
El Tiempo estimado de cada interaccién serd medio de captacién como son:

Respuesta de Voz Interactiva, IVR (Interactive Voice Response por sus siglas en ingles)

PS-| (Servidores del proveedor)

Tiempo estimado por interaccién (AHT). 3.0

minutos

Garantizar que el AHT (tiempo promedio de llamada) sea igual o menor a 00:04:00 (4
Minutos) por llamada.

Atencién Personalizada:

PS-I (Personal e instalaciones del proveedor)

Tiempo Promedio: 3 minutos

Tiempo estimado por interaccién: 3.0 minutos por interaccion.

VIIl. Tipo de agente requerdo por campafia.

PS-1 con Agente Basico

IX. El horario de atencién:

PS-| con Agente Bésico
Lunes a viernes de 08:00 Hrs. a 20:00 Hrs.
Sibados, Domingos y dfas festivos de 08:00 Hrs a 14:00 Hrs.

La cantidad de agentes PS-l con Agente Bésico y PS-l con Agente Especializado segun
corresponda para cada campafa serd determinada de confrmidad con lo establecido en
el numeral 4.6.1. De los agentes de atencién del CCIMSS Morelia, Mich., del Anexo Técnico.

X. Datos del Area Usuarfa de la campafa por parte de El Instituto.

Titular de la Coordinacién de Unidades de Primer Nivel.
X|. Descripcién del proceso.

El Licitante debera desarrollar las actividades para comunicar la aplicacion que utilizaran
* los operadores telefénicos para atender al derechohabiente que solicite una cita médica
al CCIMSS Morelia, Mich., a través de los canales de atencién correspondientes a la
Campafia Cita Médica Telefénica, implementando las Reglas de Negocio mencionadas

f( Hola 3de 12
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el presente documento para la programacion de citas en los sistemas de El Instituto, La
comunicacién por desarrollar involucra los siguientes escenarios:

1) Implementacién de un [VR de atencién a derechchabientes para
autoagendamiento de citas médicas y/o atencién telefénica para agendamiento de
citas médicas.

2) Validacién de NSS y vigencia del derechohabiente (es Vigente).

3) Validacién de fecha de nacimiento.

4)  Valida reglas de negocio.

5) Obtener Citas Disponibles (Consulta Disponibilidad Agente Telefénico Humano).

6) Agendar Cita Médica (Agenda Cita) a través de agente telefénico humano.

7) Agendar Cita Médica (Agenda Cita) a través de agente telefénico no humano.

8) Cancelacion de citas agendadas por cualquier medio digital prestado por el IMSS (a
través de Agente Telefénico Humano),

9) Confirmacién de citas médicas agendadas por cualquier medio digital prestado por
el IMSS, utilizando elementos tecnolégicos con Agente Telefénico Humano y no
Humano.

10) A peticién del érea requirente se podran confirmar las citas mediante mensajes
SMS.

Diagrama de Interfaz:
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gy ST

Los sigulentes textos describen la comunicacién general requerida entre el CCIMSS
Morelia, Mich., y los servicios y/o aplicaciones de El Instituto que intervienen en la
campafa Cita Médica Telefénica, para cada uno de los escenarios involucrados.
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DIRECCION DE PRESTACIONES MEDICAS
Unidsd de Atencion Médica
Coordinacién de Unidades de Primer Nivel

1) Implementacién de un IVR de atencién a derechohabientes para autoagendamiento de
citas médicas y/o atencién telefénica para agendamiento de citas médicas.

Objetivo: Disefiar e implementar un IVR que permita reproducir un mensaje de
bienvenida Institucional, asi como identificar las diferentes atenciones que se dardn a
través del 800 de Cita Médica.

Dentro de la atencién a través del IVR implementard en el CCIMSS Morelia Mich., un
proceso de identificacién de agendamiento de Cita Médica, posibles atenciones
derivadas de implementaciones adicionales necesarias para la campafa Cita Médica y
un Aviso de Privacidad.

Este modelo de atencidon permita ademas de generar un filtro de tipo de necesidad
primaria por la cual el o los derechohabientes marcan al CCIMSS Morelia, Mich., también
incluird un modelo de autoagendamiento de citas a través de instrucciones por medio
de audios y reglas de negocio tecnoldgicas que permitan validar la veracidad de los datos
digitados por medio del teclado telefénico, los cuales servirdn como comando a través
de un proceso de atencién telefonica o incluso para en caso de ser necesario derivar la
atencién a un agente telefénico humano.

Este modelo permite tiempos de atencién mas eficientes, asi como generar nuevas
alternativas de agendamiento personalizado, utilizando diversas herramientas

tecnologias.
2) Validacién de NSS y vigencia del derechohabiente (Es Vigente)

Objetivo: Consultar la vigencia y la clave presupuestal de un paciente a partir de su
Numero de Seguridad Social (NSS), el cual sera digitado a través del teclado telefénico

mediante el IVR.

Dentro del aplicativo del CCIMSS Morelia, Mich., podré aplicar la regla de negocio para
otorgar una cita médica en caso de que el derechohabiente una vez que ingrese su NSS
siguiendo las instrucciones del IVR por medio del teclado telefénico, permita al sistema
validar si los datos ingresados son correctos (siendo NSS correcto, nucleo familiar y
vigencia del derechohabiente),

En este caso, podra seleccionar el servicio requerido (medicina familiar o estomatologia)
para la programacién de una cita médica, toda vez que los datos antes mencionados

cumplan los requisitos.
Hoja 5de 12

Dunnqo No. 289 - 7* Piso, Col, Rama Nottg, Alcaldla Cuauhtémoc, C, P, 06700, COMX. Tel, (S5) 5726 1700, Ext. 17086, 17089,

Ser S Sn s U = e SN




GOBIERNO DE ! i ' DIRECCION DE PRESTACIONES MEDICAS
R ; M E XICO ’ Coonisacién de Unidades d primet Nive

El Licitante debera proporcionar la herramienta tecnoldgica para la consulta a las bases
de datos de “El Instituto” mediante web services o el método que “El Instituto” designe,
asl como lo necesario para proporcionar el servicio a los usuarios que les permita digitar
a través del teclado telefénico (mediante el IVR) el NSS (NUmero de Seguridad Social) y
devolver la informacién de vigencia del paciente y su ntcleo familiar (en caso de existir),
asl como los servicios a los que tienen derecho, tales como (confirmacién de cita,
escuchar el aviso de privacidad o cancelacién de cita) o los que el instituto designe.

3} Validacién de fecha de nacimiento.

Objetivo: Validar si es el interesado en generar una cita es el titular o algn otro familiar
perteneciente a su nucleo familiar.

Toda vez gue fueron aprobados los datos antes mencionados, se procedera a identificar
a cual de los derechohabientes del nucleo familiar es a quien se agendara una cita
meédica, este proceso se realizard a través de la fecha de nacimiento por medio de las
instrucciones que el IVR y el uso del derechohabiente de su teclado telefénico.

Nota: En caso de que el derechohabiente se equivoque en mads de tres ocasiones, el
sisterma trasferird de forma automatica a una atencidén con asesor telefénico humano.

4) Valida Reglas de Negocio

Objetivo: Seleccionar el tipo de servicio, indicar disponibilidad de citas, seleccién de
horario y confirmacion de cita.

El proceso permite a través de el intercambio de informacién y comunicacién por medio
de Web Services (o cualquier otro modelo de comunicacién que tecnoldgico que “El
Instituto” designe) seleccionar el tipo de servicio que requiere el o los derechohabientes
siendo dos “Medicina Familiar” o “Estomatologia”.

Una vez que sea seleccionado el tipo de servicio se reproduciran la fechas mds cercanas
y horarios, toda vez que sea aceptada |a cita se proporcionara el folio.

Al finalizar el proceso anterior, en caso de necesitar agendar mas de una cita, el sistema
dara |a alternativa (sin necesidad de volver a validar los datos del NSS y vigencia) de
realizarla reproduciendo un audio preguntando si desea agendar otra cita.
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— DIRECCION DE PRESTACIONES MEDICAS
@ ) Unidad de Atencidn Médica
Coordinacion de Unidades de Primer Nivel

Importante, reglas para atencién por Agente Telefénico Humano:

. El proceso de atencién antes descrito se basa en un modelo primario de atencién
sin agente humano, es decir, para poder acceder al agendamiento se tendra reglas
de negocio primarias indispensables como el NSS correcto y vigente, de lo contrario
el derechohabiente no podréd acceder a los servicios motivos de la presente
campana de Agendamiento de Citas Médicas.

. El proceso de atencién no humano por IVR contiene dentro de las diferentes etapas
derivaciones a un modelo de atencién humano, Asesor telefénico del CCIMSS
Moralia Mich., como son:

o Cuando no digite correctamente la fecha de nacimiento por mas de tres ocasiones.

o Cuando la fecha de agendamiento no sea la que requiere o la que se adapte a las
necesidades del derechohabiente,

o Cuando no se encuentra disponibilidad de agendamiento en los primeros 30 dias.

5) Obtener Citas Disponibles (Consulta Disponibilidad Agenite Telefénico Humano)

Objetivo: Mostrar la disponibilidad de horarios disponibles para ofrecer al
derechohabiente, con base los datos devueltos.

Con base en la informacién del derechohablente, y una fecha que se capture desde el

aplicativo del CCIMSS Morelia, Mich,; el método devolvera los diez horarios disponibles
maés proximos para una posible cita para el derechohabiente.

El aplicativo del CCIMSS Morelia, Mich,, podré seleccionar el dfa y hora elegido por el
derechohabiente.

6) Agendar Cita Médica (Agendar Cita) a través de agente telefénico humano.
Objetivo: Agendar una cita en la unidad médica
Con base en la fecha y hora seleccionada de acuerdo al punto anterior, se podra

seleccionar (agendar cita) que debera ser comunicado a los servicios y/o aplicaciones de
El Instituto para su validacion.
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De esta manera, los servicios y/o aplicaciones de El Instituto entrega ran la confirmacion
o rechazo de la cita médica requerida, devolviendo la informacion al aplicativo del
CCIMSS Morelia, Mich.

7) Agendar Cita Médica (Agendar Cita) a través de Agente Telefénico no Humano.
Objetivo: Agendar una cita en la Unidad Médica.

A través del IVR se solicita al derechohabiente su NSS, y una vez validado, se solicitara la
fecha de nacimiento del derechohabiente en formato numeérico, con esos datos el
sisterna le notificara al derechohabiente la fecha y hora de la cita mas préxima, misma
gue debera confirmarse a través de marcar una opcién en el IVR.

En caso de que el derechohabiente no acepte la cita ofrecida el sistema lo debera
direccionar al método “Agendar Cita Médica (Agendar Cita) a través de Agente Telefénico
Humano”

8) Cancelacién de citas agendadas por cualquier medio digital prestado por el IMSS (a
través de Agente Telefénico Humano)

Objetivo: Cancelar unacitaen la Unidad Médica

Se incluira una opcion dentro del IVR que permita a los derechohabientes realizar una
cancelacién de cita médica.

Una vez validada la vigencia del derechohabiente, el operador telefénico le indicara al
beneficiario las citas que tiene agendadas; a continuacién, el operador le solicitara al
beneficiario la cita que desea cancelar, el operador debera seleccionarla y cancelarla en
el sistema, se debera informar al beneficiario la correcta cancelacién
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9) Confirmacién de citas agendadas por cuafquier medio digital prestado por el IMSS,
utilizando elementos tecnolégicos con Agente Telefénico Humano y no Humano.

Objetivo: Confirmar una Cita Médica en la Unidad Médica.

Una vez validada la vigencia del derechohabiente, el operador telefénico le indicara al
beneficiario las citas que tiene agendadas; a continuacién, el operador le solicitara al
beneficiario la cita que desea confirmar, el operador debera seleccionarla y marcarla
como “confirmada” en el sistema; acto seguido debera informar al beneficiario la correcta
confirmacion.

Para el proceso no humano, a través del IVR se solicita al derechohabiente su NSS, y una
vez validado, se solicitaréd la fecha de nacimiento del derechohabiente en formato
numeérico, con esos datos el sistema le notificard al derechohabiente la fecha y hora de la
cita gue tiene agendada, misma que deberd confirmarse a través de marcar una opcién
en el IVR, una vez confirmada el sistema le indicara un folio al beneficiario.

10) Confirmar las citas mediante mensajes SMS.
Objetivo: Confirmar una Cita Médica en la Unidad Médica.

Por cada cita agendada se podran confirmar las citas mediante mensajes SMS para
recordatorio de cita, el area usuaria de la campaia proporcionara el mensaje que se
establezca en este recordatorio, asi como los periodos en que esta actividad se ejecutara.

Para solicitar al derechohabiente confirmar una cita mensajeria por SMS; esto se realizara
con la respuesta “si" que realice el beneficiario luego de recibir un mensaje de texto en
donde se le informan datos de la cita tales como fecha, hora, consultorioy unidad médica.
Como respuesta a esta accién el sistema le reg resara un mensaje informando que la cita

ha sido confirmada exitosamente.

11) Evaluacién de Satisfaccion

Al término del agendamiento, se solicitara al derechohabiente que conteste una breve
encuesta sobre la satisfaccion del servicio recibido.
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Xll. Reglas de Negocio

A continuacién, se describen de manera enunciativa mas no limitativa, las reglas de
negocio para la campadna Cita Médica Telefénica, las cuales podran modificarse o
agregarse de acuerdo con las revisiones técnicas conjuntas entre el personal del Licitante
y de El instituto, durante la vigencia del contrato.

1.- El CCIMSS Morelia, Mich,, Gnicamente podrd programar citas a derechohabientes
vigentes que hayan cumplido con el tramite de adscripcién en su Unidad Médica.

2.- El CCIMSS Morelia, Mich., inicamente podrad programar citas en los servicios de
Medicina Familiar y Estomatologia.

3.- Las citas para el servicio de Medicina Familiar, se programaran en el consultorio y
turno en gue esté adscrito el derechohabiente.

4.~ En las Citas Médicas para el servicio de Estomatologiz, el operador telefénico debera
seleccionar el consultorio en el que se programara la cita médica, puesto que, para este
servicio, no hay un consultorio asignado a cada Derechohzbiente.

5.- El CCIMSS Morelia, Mich., debe otorgar 3 (tres) citas por consultorio por turno por dia.

6.- Los agentes PS-I del El CCIMSS Morelia, Mich., asignados a la campafia CMT deberan
atender a los horarios (8:00 - 20:00 horas) e intervalos regulares de atencién definidos en
las Unidades Mé&dicas, exceptuando los horarios de 8:00 a 9:00 para el turno matutino y
de 14:00 a 15.00 para el vespertino para medicina familiar, y 8:00 a 8:40 para el turno
matutino y 14:00 a 14:40 para el turno vespertino en estomatologia. Salvo instruccion
expresa por escrito por parte del administrador de la campana

7.- El CCIMSS Maorelia, Mich., podra otorgar més de una cita para el mismo nucleo familiar
de acuerdo con el pardmetro que establezca el Area Usuaria de la Campafia, actualmente
es de tres citas.

8.- El CCIMSS Morelia, Mich., podra otorgar citas con un minimo de 12 horas y un maximo
de 30 dias naturales contados a partir de la fecha de la realizacién de la llamada, la
visualizaciéon de la agenda que utilizaran los PS-l para el agendamiento de citas a los
derechohabientes incluird la ventana mencionada. Dichos pardmetros podran
adecuarse en razén a las necesidades de la campafia.

9.- No sera posible la programacién de citas a través del CCIMSS Morelia, Mich., para los
dias que estén marcados como festivos, asi como para horarios bloqueados en las
Agendas de Citas de las Unidades Médicas.
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10.- El CCIMSS Morelia, Mich., podra cancelar citas que se hayan programado a través los
medios digitales, dicha cancelacién debera de realizarse con un maximo de 12 horas de
anticipacién a la fecha de la cita. Para efectuar la cancelacién el derechohabiente debera
proporcionar sus datos personales, nimero de seguridad social y agregado médico en
Su caso.

11.- El CCIMSS Morelia, Mich., podré brindar el servicio de Confirmacién de citas mediante
el IVR, digitando el NSS (ndmero de seguridad social) y agregado médico en su caso.

12.- El Licitante generara un folio a la cita médica agendada e informaré del mismo al
derechohabiente solicitante por cada una de las citas agendadzs.

XllIl. Consideraciones.

Para facilitar la implementacién de la comunicaciéon descrita en el presente Apéndice, El
Instituto designard personal para llevar a cabo reuniones técnicas con el personal que
sea designado por el "posible proveedor”, mediante las cuales se comuniguen y revisen
las reglas de negocio existentes para la programacién de citas médicas a través de
CCIMSS IMSS Morelia, Mich., asi como las especificaciones técnicas detalladas para la
comunicacién con sus servicios y/o aplicativos.

XIV. Requerimlentos Adicionales

El “posible proveedor"” deberé:

. La operacién de la campafia en dias festivos serdn acorde con los dias festivos que el
Instituto Mexicano del Seguro Social establezca, donde el drea usuaria de la campana

proporcionara la informacién al proveedor.
. La supervisién de la campana Cita Médica Telefénica serd en Durango 289 séptimo
piso colonia Roma Norte o donde el administrador de la campafa o el Instituto

determine.
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MEXICO

XV. Obligaciones del “posible proveedor” en materia de proteccién de datos personales.

Ademds del apego que el "posible proveedor” deberd tener en funcién de los
requerimientos descritos en los documentos Términos y Condiciones y Anexo Técnico
respecto al manejo de datos personales, el “posible proveedor” debera suprimir de
cualquiera de sus bases o registros electrénicos o escritos los datos personales ylo
cualquier informacion que el Instituto haya entregado o se haya generado como
resultado operativo de |la campafia descrita en el presente apéndice una vez cumplida la
relacién contractual entre fas partes, por lo anterior, el "posible proveedor” debera aplicar
los procedimientos de borrado seguro en los equipos de cémputo y dispositivos
utilizados para procesar y almacenar dicha informacién, de acuerdo a lo establecido en
el Anexo Técnico.
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CONCENTRADO DE RESPUESTAS A REPREGUNTAS

- MEXICO &

“Sarvicio Integral de Centros de C del Insti

LICITANTE QUE
HACE

. LAPREGUNTA

LICITANTE [QUE
HACE LA
REPREGUNTA)

TOTAL DE
REPREGUNTAS

NUMERO
CONSECUTIVO

NUMERALDELA  PAGINADELA
CONVOCATORIA  CONVOCATORIA |
. N
%1, Propuesta legal administrativa
DICE: La documentacian legal-
| administrativa enviada a través
de Cormprahiet podra ser
presentada en formato POF
(utilizar 2lta resolucian), formato
| imagen o equivalente. En caso de
comprirmir archivos, no debera
depender de otro |5} programa
{s) ylo procedimiento [s) para
realizar la apertura de los mismos.
PREGUNTA: Se solicita 2 1a
convocante aceptar archivos
comprimidos con extensién ZIP o
RAR.con la finalidad de
mantener 18 estructura los
archivos electrénicos de manera
ordenada y con la finalidad de
cumplir con los parametros

NO. DE

PREGUNTA Y/O ACLARACION
REPREGUNTA

SRR R | S S | LSS — S— —i =

1 Uninet, SA de CV ' i 1

deRL.deCV,

41 Pacpuesta Legal-
administfativa

indizadas an |3 estructura en
Compranet ;Se acepta nuestia

ELABORG Y REVISO

AOEL
\m_nm DIVISIGN OPERATIVA EO

del Seguro Social en Morelia, Michoacdn. 2022-2024"

RESPUESTA

De conformidad con lo establecido en
Ia Guia técnica para licitantes sobre el
usay manejo de CompralNet, en el

apariado denominado Requerimientos

ecnoldgicos se establece que es

posible uuhzar programas comoutileria

de compresién y descompresion de
archivos [archivos zip)
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| REPREGUNTA RESPUESTA A REPREGUNTA AREXGUE EMITE
LA RESPUESTA
| ¢La Convocante, la Requirente y el Organo Interno de
Control estin conscientes que de las empresas |
participantes en el presente acto de junta de |
aclaraciones no todas son empresas de la Industria De cenformidad con lo senalado en los
decentros de contacio, ni prestadoras de servicios de articulos 45 del Reglamento de la Ley de
centio de contacto? Estas empresas solamente estdn | Adquisiciones, Arrendamianios y Servicios
do @50 de conlratacion con quej del Sector Publico [LAASSP] y toda ue
viciando el proceso de contratacisn con quejas L Ul I 1y VEZOUE 4oy CONTRATANTE

|3 pregunta no versa de rmanera concisay
| directarnente con algln punto contenico.
#n la convocatoria a la licitacian publica, se

arientadasa aue la convocante disminuya los
requerimientns, especificaciones. experiencia,
especialidad y capacidad solicitados, pretendiendo
sorprender al Instituto @ fin de minimizar los.
requerimientos solicitados en virtud de que no cugntan
con capacidades natdrales de un Centro de Contacio
can estandares de calidad de clase raundial.

tiene como desechada por la convecante.
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