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El Instituto Jalisciense de Salud Mental y Adicciones conocido como SALME, que se encarga de la programacion, supervision y evaluacion
de la promocion, prevencion, atencion oportuna, ensefianza e investigacion en salud mental en el Estado de Jalisco. Todo esto a través -
. de2 unidades hospitalarias y 29 centros de atencion en salud mental. i

| En el Estado de Jalisco, las crisis emocionales se han incrementado de manera importante, sobre todo aquellas relacionadas con la |
| depresion, el suicidio, la ansiedad y los problemas familiares y/o de pareja. Por esta razon, es necesario contar con un Servicio Integral
. de “Call Center" para Intervencion en Crisis (075), como solucion innovadora, confiable, facil de usar, mediante el modelo Centro de |
- Contacto como servicio (CaaS), lo anterior, para la mejor atencion e intervencion en crisis via telefonica de nuestros usuarios, operando
' las 24 horas del dia.

g H
i Dotaral Instituto Jalisciense de Salud Mental y Adicciones de un servicio integral de “Call Center” para intervencion en crisis via telefomca
. Loanterior, para atender a los usuarios a través de una intervencion psicolégica breve y de emergencia, orientada al manejo de una crisis -

.o conflicto emocional (Primero auxilios psicologicos).

i

Progresivo: 1
Cantidad a solicitar: 1
Tipo de servicio a solicitar: Servicio por nueve meses para atencion de llamadas (Call Center)
administrado en la nube.

El servicio debera considerar las siguientes caracteristicas minimas:

Licencia base minima

Voz inbound

Voz outbound

Grabacién de voz minimo 2 meses para consulta en linea

Scripting de agente

Licencias supervisor

Plataforma de captura CRM (20 licencias) desarrollado a la medida por el proveedor.

| Uso de una plataforma bajo el modelo Contact Center as a Service en la operacion de los Centros de Cortagfo, di onada para por

| lo menos 5 agentes concurrentes, para una gestion de voz Outbound e Inbound, Script de Agentes grabacio 0z para, todos los
| agentes, copia de grabaciones, plataforma de Captura CRM (20 licencias) desarrollad oy, A%os § agentes |
- corresponden a5 personas por cada tumo, con las caracteristicas de cada licencid 3 ara el fur MaME Noctumo,
- Fines de Semana, y Administradores. Por lo que se requieren las 20 Licencias ot GUBERTRMENTAL |

El CRM debera de capturar datos especificos tanto del operador como del usuarid. El Procdso (f éawiy %’ﬁe atos se dpscriben |

a continuacion. c h
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. b) Orientacion.

* d) Sin informacion. |

El CRM deberéa de capturar datos especificos tanto del operador como del usuario.

Los datos a capturar por parte del usuario deben de ser de acuerdo a la situacion reportada por parte del ciudadano que levanta el
reporte. Las llamadas por parte del usuario deben ser categorizadas de acuerdo a lo siguiente:

a) Informacion.

c) Intervencion en Crisis.

El Operador que atiende la llamada estara en condicion de capturar los siguientes datos del ciudadano mediante el sistema CRM:
Nombre — Edad - Sexo — Estado Civil - Soltero{a) - Casado(a) - Divorciado(a) - Separado(a) - Viudo{a) — Union Libre — Escolaridad -
Ocupacion — Direccion - Nam. Exterior - Nim. Interior — Colonia - Codigo Postal — Municipio - Entidad Federativa - teléfono - Servicio

Solicitado -Descripcion del problema

Una vez obtenida la informacion del ciudadano el operador que atiende la llamada podréa entablar una intervencion en crisis para derivar -

i la ayuda correspondiente bajo las siguientes categorias:

COVID-19 - Ansiedad — Depresion - Ideacion Suicida — Tentativa Suicida - Adicciones — Alcoholismo — Droga — Trastorno Psicotico -
Violencia - Enfermedad — Accidentes — Desastres — Delitos — Problemas Familiares — Problemas Pareja - Problemas econémicos -
Problemas Aprendizaje — Trastorno Suefio — Trastorno Somatico — Trastorno Sexuales.

Adicionalmente el CRM deberéa de tener la capacidad para comunicarse con otras dependencias mediante llamada telefonica, segun la
criticidad de la intervencion en crisis, incluido el C5 en caso de que el ciudadano requiera, atencion o proteccién por parte de la autoridad. |
(el proceso del CRM se describe en el Anexo C) |

La grabacion de voz sera almacenada hasta por 2 meses maximo para consulta on-line. Front-end basico, sin personalizaciones.

La solucion contemplada debera tener la capacidad de procesar un Front-end del agente basado en los campos presentados en la base
de marcacion y seran mostrados en la pantalla del agente.

La solucion contemplada debera contar con la posibilidad de mostrar un mensaje de bienvenida (en llamadas entrantes). Ademéas de
contar con un menu de atencion, en donde segun las opciones seleccionadas sera enviado a un asesor para su atencion. |

La solucion contemplada deberé de contar con posibilidad de incrementar el nimero de licencias de acuerdo a las necesidades
operativas, mediante aviso con al menos 12 horas de anticipacion. j

La solucion contemplada debera incluir la configuracion y la puesta en marcha del servicio de call center, lo que incluye la instalacion y
configuracion de las extensiones virtuales con el usuario operador, asi como, la comunicacion en la nube entre los componentes que
incluyen el servicio. 3

Descripcion Técnica de las Funcionalidades:
e Plataforma de Contact Center As a Service
o Servicios profesionales

Configuracion, mantenimiento, puesta a punto, actualizacién y capacitacion continua en la p!ataforma
Validacion de los requisitos de conectividad de voz y datos y PC agentes
Creacion de campaiias identificadas en conjunto con el cliente INBOUND
Creacion de la lista de agentes y supervisores entregada poTek;hep!e
Configuracion de enrutamientos P COORDINACIONG DRANOVACIGN

Configuracion de la lista de pausas e
Configuracién del listado de terminaciones
Pruebas funcionales, siempre que sean requeridas /
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Servicios de integracion de CRM via API
Bolsa de horas de desarrollo IVR
Capacitacion BASE de la plataforma
Go live

Instalacion 5 numeros DID

Licencia BASE

Voz inbound

Voz Outbound

Grabacion de voz

Scripting de agente

2 Licencias de supervisor

Soporte
El soporte a la plataforma debera ser “5x8" consistente en la consulta al equipo técnico de la empresa a través de “soporte virtual™. El

soporte de la plataforma seré realizado remotamente, y de manera presencial en caso de ser requerido.
El equipo de Servicios realizara la presentacion del procedimiento para la solicitud del soporte.

' Enlaces de Comunicacion :
Se contratara con servicios de los enlaces VOIP G.729 de telefonia para que la contratada pueda dar de alta la configuracion SIP TRUNK

 entre la plataforma.

Grabacién y Almacenamiento |
Grabacion de voz para todos los agentes, se utilizaran maximo 2 meses para consulta on-line de las grabaciones de voz. Las grabaciones |
deberéan de estar en alta disponibilidad durante la vigencia del servicio.

Gestion e implementacion de servicios de comunicacion méviles

El Soporte Técnico deberé estar incluido.

Administracion de Plataforma

Capacitacion de uso de herramienta

Interaccion con mas canales digitales

- Cifrado extremo a extremo

. Memoria técnica de la instalacion, configuracion y puesta en punto

Reportes detallados por cada servicio o soporte prestado con la periodicidad que requiera el organismo
Mantenimientos preventivos programados, para lo cual entregaran reportes detallados de estos

El proveedor participante deberé entregar carta bajo protesta decir verdad donde manifieste que considera la capacitacion en la operacion
de la solucion a 20 personas de manera remota o presencial. La capacitacion debera de contemplarse en por lo menos una sesion de 4
horas y el lugar sera designado por el equipo de tecnologias de SALME. Ademas, debera enfregar documentacion comprobatoria de la
capacitacion recibida.
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Anexo B: Matriz de escalacion de SLA’s

Entrega de solucion incluida en las presentes bases

Entregable

Observaciones

Instalacion

e El plan de trabajo de instalacion seré validado por la Coordinacion de
Infraestructura Tecnoldgica del OPD Servicios de Salud Jalisco.

e Una vez realizada la instalacion, se deberan entregar las memorias
técnicas detalladas a la Direccion de Innovacion del OPD Servicios de
Salud Jalisco.

Atencion de llamadas de incidentes o fallas

Horario de servicio de la Mesa de
Servicios

8 horas los 5 dias de la semana {via telefonica, por correo efectronico o sitio web)

Soporte técnico al producto

Tiempos de respuesta de los repories
sobre incidentes y problemas levantados
en la Mesa de Servicios de la
Dependencia

Prioridad critica: Maximo 2 Horas después de haberse detectado el incidente o
problema. (cuando aplique la atencion remota) o bien escalarlo para atencion en
sitio dentro del area metropolitana.

Prioridad alta: Maximo 4 Horas después de haberse detectado el incidente o
problema. (cuando aplique la atencion remota) o bien escalarlo para atencion en
sitio dentro del area metropolitana.

Prioridad baja: Maximo 8 Horas después de haberse detectado el incidente o
problema. (cuando aplique la atencion remota) o bien escalarlo para atencion en
sitio dentro del area metropolitana.

Atencion a reincidencias en fallas

Atencion de reportes con el fabricante

Solo procederan cuando haya un dictamen conjunto que confirme el apoyo del
mismo derivado de reincidencias de servicios o mal f:nc:onamient
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Anexo C:

Flujo del proceso CRM para 075:

Praoceso CRM - 075

Uamada del

Crudadan

Situacion de
crisis 7

Transferencia de
flamada a otra

dependencia ?

si J’ N
e W —EARR
NO

AT V3

Fin del proceso E

'

i

é

!

§

ok,
Garantia durante la vigencia del contrato de acuerdo con las politicas del fabricante, que incluya servicio y soporte. Esto apegado porfa .~
matriz de escalacion de SLA's. ‘*
g
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Toda la doéijentacién listada en este apartado, forma parte de la propuesta técnica del proveedor participante.

El proveedor participante debera entregar carta bajo protesta decir verdad donde manifieste que entregara memoria técnica a
detalle de la instalacion de cada uno de los componentes que integran la presente solicitud. :

La propuesta debera incluir un documento de los niveles de SLA's (de acuerdo con el anexo B) de su mesa de servicio, la cual
debera de estar alineada a las mejores practicas, asi como un esquema de escalamiento de acuerdo a severidad.

El proveedor participante debera entregar enl documento SLA, el cual debera incluir nimeros locales de la zona metropolitana |
de Guadalajara de su area de soporte técnico y numero de celulares de los ingenieros que brindaran el soporte técnico, el cual |
se corroborara con el comprobante de domicilio solicitado al proveedor en su propuesta.

El proveedor participante debera entregar carta bajo protesta decir verdad donde manifieste que considera cualquier componente
de equipamiento, programas, mano de obra, viaticos, traslados etc. que se requieran para la correcta instalacion, configuracion, |
puesta a punto de la solucion, estos puntos deberan de estar incluidos en el precio de su propuesta. |

El proveedor participante debera entregar carta bajo protesta decir verdad donde manifieste que considera la capacitacion en la |
operacion de la solucion a 20 personas de manera remota o presencial. La capacitacion debera de contemplarse en por lo menos |
una sesion de 4 horas y el lugar sera designado por el equipo de tecnologias de SALME. Ademas, debera entregar |
documentacion comprobatoria de la capacitacion recibida.

En la propuesta se deberé incluir de manera detallada los servicios ofertados, en los supuestos descritos en parrafos antenores?f
En caso de que se requieran bienes o productos para la correcta prestacion del servicio, el PROVEEDOR PARTICIPANTE deberé
hacer el detalle correspondiente. |

El proveedor contara con personal certificado para la integracion y el soporte del buen funcionamiento del Call Center y ei
Conmutador emitido por el fabricante, los cuales seran los responsables de realizar las actividades solicitadas. ;

Toda la documentacion listada en este apartado forma parte de la ewdenma una vez entregado el serwcao 0 equipo al area requirente.

presente solicitud |

1. El proveedor adjudicado debera emtregar la Poliza de Soporte: Escrito libre en el que el proveedor adjudicado se comprometa |
a garantizar la calidad del servicio en caso de presentar alguna falla, esto de acuerdo con el apartado 6 GARANTIAS de este
anexo.

2. El proveedor adjudicado deberé entregar la MATRIZ SLA (Acuerdos de niveles de servicio, Anexo B) asi como un esquema de
escalamiento de acuerdo con severidad. .

3. Elproveedor adjudicado debera de presentar previo al arranque de los trabajos una propuesta de plan de trabajo apegado a las
mejores practicas, el cual sera validado por el personal de la convocante, en el cual se muestren las principales actwsdades
tiempos y responsables para la implementacion y puesta en marcha del servicio de Call Center.

4. Eiproveedor adjudicado debera entregar memoria técnica a detalle de la instalacion la solucion q I
y de la operacion del conjunto de esta. .

5. El proveedor adjudicado deberé de entregar un acuerdo de con s A ORRBMACION GENERALD generada por la
prestacion del servicio, con el instituto SALME. s »
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Solicitante

Autorizé

Nombre: Francisco Villa Gonzalez

Nombre: Eliseo Bonilla Tinoco

Puesto: Jefe del departamento de Tl del SALME

Puesto: Director de Innovacion

Email: francisco.villa@jalisco.gob.mx

e-mail: eliseo.bonilla@ssj.gob.mx

Fecha: 14/03/2025

Tel / ext. 3330309900 EXT.
126

Fecha: 14/03/2025

Tel. / ext. 3330305000 EXT.
35021

~—

Firma:

{)/ I15e0 fﬁf

AT_V3

Vigencia del documento: 120 dias a partir del sello de validagig

sotarure__ COORDINACIO

binete
,.mg:mm INIRCO

N GENERAL DE INNOV ACION
GUBERNAMENTAL

7de?7




