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El lnsütuto Jalisciense de Salud Mentaly Adicciones conocidocomo SALME, que se encarga de la programación, supervis¡ón yevaluación

de Ia promoción, prevenc¡ón, atención oportuna, enseñanza e investigac¡ón en salud me¡tal en el Estado de Jalisco. Todo esto a través

de2 unidades hosp¡talarias y 29 centros de atención en salud mental.

I

En el Estado de Jalisco, las crisis emociondes se han incrementado de manera ¡mportante, sobre todo aquellas relacionadas con la
depresi{in, el suic¡dio, la aosiedad y los problemas familiares y/o de pareja. Por esta razon, es necesario @ntar con un Servicio lntegral

de 'Call Centel' para lntervenc¡ón en Crisis (075), mmo solución ¡nnovadora, confiable, fácil de usar, mediante el modelo Centro de

Contacto como servicio (CaaS), lo anter¡or, para la mejor atención e ¡ntervenc¡ón en crisis vla telefónica de nuestros usuarios, operando

16 24 horas del d¡a.

Dotar al lnstituto Jalisciense de Salud Mental y Adicciones de ún serv¡cio integral de "Call Cenbd para iotervenció¡ en cris¡s via telefón¡ca.

Lo anterior, para atender a los usuarios a través de una intervención psicologica breve yde emergencia, orientada almanejo de unacrisis
o conliqlg s$.q-ci-qlal ffilnslo- as{lios pgigplÉsis"qil:.- 
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Progresivo: I
Cantidad a solicitar: 1

Tipo de servicio a solicitan Servicio por nueve meses para atención de llarnadas {Call Center}
administrado en la nube.

El servicio deberá considerar las siguientes caraclerísticas mínimas:

. Licencia base minima

. Voz inbound
r Voz outbound
. Grabación de voz mínimo 2 meses para consulta en linea
e Scripting de agente
. Licencias supervisor
. Plataforma de captura CRM (20licencias] desarrollado a la medida por el proveedor

Uso de una plataforma bajo el modelo Contact Center as a Service en la operación de los Centros de
lo menos 5 ryentes concurrentes, para una gestión de voz Outbound e lnbound, Script de Agentes, g

agentes, copia de grabaciones, plataforma de Captura CRM {20 licencias) desano[l
conesponden a 5 personas por cada turno, con las características de cada I

Fines de §eman a, y Adrnim,sfradores, Por lo que se requieren tas 20 Licencias

El CRM deberá de capturar datos especificos tanto del operador como del ¡.¡suari

a continuación.
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EI CRM deberá de capturar datos específicos tanto del operador como del usuario.

Los datos a capbrar por pdte del usüaio deben de ser de aorerdo a la situtri{in reportada por parte dd ciudadffio gue levanta el

repofte. Las llamadas por parte del usuario deüen ser categorizadas de acuerdo a lo siguieote:

a) lnformación.
b) Orientación.
c) lntervención en Crisis.

d) Sin información.

El Operador que atiende la llamada estará en condición de capturar los siguientes datos del ciudadano rnediante el sistema CRM

Nambre - Edad - Sexo - Estado Civil - Solfero{al - Casado(a) - Divarciado(al - Separado(a} - Viudo{a} - Union Libre - Escolandad -
Acupacion*Dirección-Num.Exterior-Núm. lnterior-Colonia-üdigoPosfal-Municipio-EntidadFederativa-teléfono-Servrcro

Salicitado -Descripción del pnblema

Una vez obtenida la informac¡ón delciudadano el operador qu€ atiende la llamada podrá entablaruna ¡ntervención e¡ cr¡sis para der¡var

la ayuda correspondiente baio las siguientes categorias:

COVID-1g-Ans¡gdad-Depftsion-l&aoionSuicida-TenlatlvaSubkld-¡{dbc*v¡es-Arcotro,ismo-Dtqa-Tn§onnPsiúrtico-
Viñncia - Enfumdñ - Áccirenfes - De§asfre6 - Delitñ - Frcó,bflia§ Farn i es - PtoblemaE Pare¡a - Problenas e@nónicos -

Ptoblenas Aprend¡zak - frasfomo Sueño - Tn§onu &náti@ - raslomo Soxuale§

Ad¡cionalmente el CRM debeá de tener la capacídad para comunicarse con ofas dependencim mediante llamada telefonica, según la

criticidad de la ¡ntervención en crisis, inclu¡do el C5 6n caso de que el ciudadano requiera, ateoc¡ón o pmbcción por parte de la autor¡dad.

(el proceso del CRM se describe en el Anexo C)

La grabación de voz será almacenada hasta por 2 meses máximo para consulta on-line. Front-end básico, sin personalizaciones.

La solucih contemplada deberá bner la @acídad de procesar un Font€nd del ag6nb basádo en los campos presenhdos en la base
de marcación y serán mostrados en la panHla del ageñte.

La soluc¡ón contemplada deberá contar mn la posibilidad de mostrar un mensaje de bienvenida (en llamadas entrantes). Además de
contar con un menú de atención, en donde según las opciones seleccionadas será enüado a ufl asesor para su atenc¡ón.

l-á soluc¡üt conbmplada deberá de @otar con posibilidd de ¡ncrementar el númem de licencias de acuerdo a las necesidades
operativas, medianb avho con al menos 12 tloras de anticipacion.

La solución contemplada deberá induir la confuuración y la puesta en mardra del s€rvbio de cdl center, lo que incluye la instalación y

configuración de las extensiones virtuales con el úsuario operador, así cómo, la comunicac¡ón en la nube entre los componentes que
incluyen el serv¡cio.

Descripción Técnica de las Funcionalidades:
¡ Plataforma de Contact tenter As a Service

o Servicios profesionales

Configuración, rnantenimiento, puesta a punto, actualización y capacitación mntinua en la plataforma
Validación de los requisitos de conectiüdad de voz y datos y PC agentes
Creacion de campañas identlficadas en conjunto con el cliente INBOUND

Creación de la lista de agentes y supervisores entregada
Confi guración de enrutamientos
Configuración de la lista de pausas

Gonfiguración del Hstado de terminaciones
Pruebas funcionales, siempre que sean requeridas
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Servicios de integración de CRM via API

Bolsa de horas de desarrollo tVR

Capacitacion BASE de la plataforma

Go live

Instalación 5 números DID

Licencia BASE
Voz inbound

Voz Outbound
Grabación de voz

Scripting de agente

2 Licencias de supervisor

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

soporte de la plataforma será realizado remotamente. y de manera presencial en caso de ser requerido.

Enlaces de Comunicac¡ón
Se contratará con servicios de los enlaces VOIP G.729 de telefonia para que la contratada pueda dar de alta la mnfigurtrion SIP TRUNK

enlre la platafoma.

Grabación y Almacenamiento
Gabadón de voz para todos los agentes, se ulil¡zarán máimo 2 meses para consulh on-line de las grabaciones de voz. Las grabaciones

deberán de estar en alta disponibilidad durante la úgencia del servicio.

Gestión e implementación de servicios de comunicación móviles
El Soporte Técnico deberá estar incluÍdo.

Administración de Plataforma
Capacitación de uso de herramienta
lnteracción con más canales digitales
Cifrado extrenno a extremo
Memoria técnica de la instalación, configuración y puesta en punto

Reportes detallados por cada servicio o soporte prestado con la periodicidad que requiera elorganismo
Mantenimientos preventivos programados, para lo cualentregaran reportes detallados de estos

¡
i

El proveedor participante deberá
ile la solución a 2CI personas de
horas y el lugar será designado
capacitacién recibida.
i

i
a

i

i

l
:

entregar carta bajo protesta decir verdad donde manifieste que considera la capacitacÍón en la operación

manera remota o presencial. La capacitación deberá de contemplarse en por lo rnenos una sesién de 4
por el equipo de tecnologías de SALME. Además, deberá entregar documentación comprobatoria de [a
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El equipo de Servicios realizará Ia presentación delprocedimienio para la solicitud del soporte.
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Anexo B: Matriz de escalación de SLA's

OPD Servicios d* SsÍud Jslis
Servicio de Call Center pare fntervemció

Enfrega de solucÉn imclulda en las presentes bases

ObservacionesEnfregable

El plan de trabajo de instalaclón será validado por la Coordinacion de

lnfraestructura Tecnalogica del OPD Servrcios de Sa/ud Jalisco,

Una vez realizada la instalación, se deberán entregar las memorias

técnicas detalladas a la Dkeccion de lnnovación del OPD Seruicros de

Salud Jalisco.

a

o

lnstalacion

Atencion de llamadas de incidentes o fallas

Horario de seruicio de la Mesa de

Seryicios

t horas los 5 días de /a semana {via telefónica, par canea electrónico o srÍro uvebj

Soporfe técnico al produ,cto

Tiempos de respuesfa de los repodes

sobre incidentes y problemas leyanfados

en la Mesa de Seruarbs de /a

Dependencia

Prioridad crítica; Máxímo 2 Horas despuás de haberse detectado el incidente o

problema. (cuando aplique la atención rernota) o bien escalarlo para atención en

sitio dentro del área metropolitana.

Prioridad alta: Máximo 4 Horas después de haberse detectado el incidente o

problema. (cuando aplique la atención remota)o bien escalarlo para atención en

sitio dentro del área metropolitana.

Prioridad baja: Máximo 8 Horas después de haberse detectado elincidente o

problema. (cuando aplique la atención rernota)o bien escalarlo para atención en

sítio dentro del área metropolitana.

.Afención a reincidencías en fallas

Atención de repodes con el fabricante

So/o procederán cuando haya un dictamen conjunta que canfirme el
misma derivado de reincidencias de serurcios a mal

deÍ
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Anexo C:

Flujo del proceso CRI\I para 075:
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Fin del proceso

NO
075

st5r

Transferenci¡ de
lbmada a otra
dependencia ?

..--.-+

!¡0

Situación de
crisis ?

Gtranlia durante la vigenc¡a delcontrato de ad¡erdo con las politicas del fabricarb, que ¡ncluya seryic¡o y soporte. Esto apegado por la
maüiz de escalación de SLA'S.
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Toda la documentación listada en este apartado, forma parte de la propuesta técnica del proveedor participante

1. El proveedor participante deberá entregar carta bajo protesta decir verdad donde manifieste que entregara memoria técnica a

detalle de la instalación de cada uno de los componentes que integran la presente solicifud.

2. La propuesta deberá incluir un documento de los niveles de SLA's (de acuerdo con el anexo B)de su mesa de servicio. la cual

deberá de estar alineada a las mejores prácticas, así como un esquema de escalarniento de acuerdo a severidad.

3. El proveedor participante deberá entregar enl documento SLA, el cuál deberá incluir números locales de la zona metropolitana

de Guadalajara de su área de soporte técnico y núrnero de celulares de los ingenieros que brindarán el soporte técnico, el cual

se oorroborara con el comprobante de domicilio solicitado al proveedor en su propuesta.

4. El proveedor participante deberá entregar carta bajo protesta decir verdad donde manifieste que considera cualquier componente

de equipamiento, programas, mano de obra, viáticos, traslados etc. que se requieran para la correcta instalación, configuración,
puesta a punto de la solución, estos puntos deberán de estar incluidos en el precio de su propuesta.

5. El proveedor participante deberá entregar carta bajo protesta decir verdad donde manifieste que considera la capacitación en la

operación de la solución a 20 personas de manera remota o presencial. La capacitación deberá de oontemplarse en por lo menos

una sesíón de 4 horas y el lugar será designado por el equipo de tecnologias de SALME. Además, deberá entregar
documentacíón comprobatoria de la capacitación recibida,

6. En la propuesta se deberá incluir de manera detallada los servicios ofertados, en los supuestos descritos en párrafos anteriores

En caso de que se requieran bienes o productos para la correcta prestación del servicio, el PROVEEDOR PARTICIPANTE
hacer el detalle correspondiente,

7. El proveedor contara con personal certificado para la integracién y el soporte del buen funcionamiento del Call Center y
Conmutador emitido el los cuales serán los de realizar las actividades solicitadas.

Toda la documentación listada en este apartado, forrna parte de la evidencia, una vez entregado el servicio o equipo a[ área requirente

1. El proveedor adjudicado deberá emfregar la Póliza de Soporte: Escrito libre en el que el proveedor adjudicado se cornprorneta
a garantizar Ia calidad del servicio en saso de presentar alguna falla, esto de acuerdo con el apartado 6 GARANTíAS de este
anexo.

El proveedor adjudicado deberá entregar la MATRIZ SLA (Acuerdos de niveles de servicio, Anexo B) así corno un esquema
escalamiento de acuerdo con severidad.

3" El proveedor adjudicado deberá de presentar prevÍo al arranque de los trabajos una propuesta de plan de trabajo apegado a las
mejores prácticas. el cual será validado por el personal de la convocante, en el cual se muestren las principa actividades.
tiempos y responsables para la implementación y puesta en marcha del servicio de Call Center

4. Elproveedor adjudicado deberá enFeEar memoria tácnica a detalle de la instalación la solución
y de la operación delconjunto de esta.

5. Ef proveedor {r&do deberá de entregar un acuerdo de generada por la

2
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Solicitante

Nombre: Francisco Villa González

Puesto: Jefe del departamento de Tl del SALME

Email: francisco.villa@jalisco.gob. mx

Fecha: 1410312025 Tel I ext. 3330309900 EXT.

125
I

n

Firma:

Autorizó

Nombre: Eliseo Bonilla Tinoco

Puesto: Oirector de Innovación

e-mail : eliseo. bonílla@ssj.gob. mx

Fecha; 14lA3nA25 Tel. I ext. 3330305000 Eff.
35021

Firma:
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