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1.- Especificacién del Servicio

I. Descripcion General

El RUV requiere de un proveedor que le proporcione los servicios de un Centro de
Ayuda, Soporte y Calidad, para la atencion a contactos (Llamadas de Voz, Chat
de Texto, e-mail y SMS) generados por los usuarios externos que requieran
soporte para la atencién de dudas en los procesos de operacién de nuestras areas
sustantivas, en el uso de los sistemas y aplicaciones, soporte en el parque

informatico y reporte de fallas.

Es necesario evaluar el tiempo de respuesta de cada caso, asi como contar con
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retroalimentacion del usuario final y contar con una evaluacion de la atencion de
servicio desde la respuesta de la llamada, hasta la resolucidon del caso. Se tiene
que implantar un proceso para el seguimiento a incidencias recurrentes.

Il. Disefo conceptual
Se ha determinado un disefio para la atencion a contactos generados por los
usuarios Externos y Usuarios Internos del RUV, el cual consta de accesos
telefonicos y por web, atencion automatizada en IVR y portal, atencidn
personalizada con herramientas de gestion y administracion. El siguiente
diagrama muestra el disefio conceptual de la solucion.
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Herramienta de
Gestion y Administracion

La funcionalidad sombreada en verde debera ser proporcionada por el proveedor.

Service Desk (Mesa de Ayuda)

* Ser el unico punto de contacto para clientes y usuarios

* Facilitar la restauraciéon normal del servicio dentro de los niveles y prioridades
establecidas, minimizando el impacto al negocio.

 Detectar con mayor facilidad puntos de mejora en los servicios proporcionados
en TI.

» Optimizar procesos y procedimientos que permitan reducir los tiempos de

4



solucion y el correcto escalamiento de los mismos.

» Detectar posibles problemas y dedicar el tiempo que sea necesario para la
solucion de los mismos.

» Tener un control de los elementos de que sean parte de la infraestructura para
detectar cualquier cambio que se haya generado.

» Destacar necesidades de capacitacion para los clientes.

* Proporcionar a la administracion informacion y recomendaciones para la mejora
del servicio.

. Funcionalidad

El proveedor debera de tener la capacidad para soportar las siguientes
funcionalidades:

a) Tipos de Usuario
i Internos
Es el personal que trabaja en el RUV que se encargara de la atencidén a las
solicitudes de los usuarios como un segundo nivel de atencién después del propio
punto de contacto. El personal interno de RUV dara respuesta a dudas, asi como
aclaracion de procesos y en su defecto un tercer nivel que se encargara de
solucionar las fallas en los sistemas o correccion en las aplicaciones para
solucionar la solicitud de los usuarios externos.

ii. Externos (Procesadores Externos)
Son usuarios de los sistemas y herramientas del RUV, tales como oferentes o
desarrolladores de vivienda, unidades verificadoras, Bancos, entre otros, que
trabajan con el RUV para apoyar a las tareas de las areas sustantivas. Estos
procesadores requieren soporte y ayuda en la ejecucion de sus tareas diarias ya
sea en la descripcion o aclaracidon de un proceso o en el uso de alguna aplicacion
del RUV.

b) Tipos de Acceso
i. Teléfono
Los usuarios externos podran comunicarse via telefénica al Centro de Ayuda y
Soporte del proveedor desde la red publica telefonica a través de un numero 800
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y/o numero local.

ii. Computadora
Los usuarios podran acceder al centro de atenciéon desde una computadora
conectada a Internet utilizando Sesiones de Chat y formatos electrénicos.

c) Medios
i. Telefonia
El RUV cuenta con un numero 01 800 el cual sera dirigido a las lineas telefonicas
del proveedor y con esto llegar al centro de Ayuda y Soporte del proveedor, este
numero sera propiedad del RUV y pondra retirarlo en el momento que asi lo
requiera. El pago de este servicio lo hara el RUV directamente a la compairiia
Telefonica. En caso de requerirse se podra integrar un numero adicional como
parte del servicio y administracion desde el centro de servicio con una sesién al
iniciar el servicio y retorno al término del contrato.

El proveedor debera proporcionar las troncales publicas con las que proporcionara
el servicio, dichas troncales deberan ser las suficientes para cubrir las necesidades
del servicio solicitado y cumplir con los niveles de servicio especificados.

Debera existir la capacidad necesaria para que el proveedor genere y administre
ese numero 01800, es decir, sea un numero o servicio propiedad del call center
que pueda dar al RUV como parte del servicio.

El proveedor tendra que tener la capacidad de hacer llamadas de salida con el fin
de obtener encuestas de calidad enfocadas a medir la calidad en el servicio, asi
como también realizar encuestas para medir la imagen del RUV.

ii. Internet
El RUV cuenta con un enlace a Internet a través del cual se pueden consultar
informacién en la direccion portal.ruv.org.mx

El proveedor debera proporcionar las direcciones publicas en Internet que el RUV
colocara en su portal para poder acceder los servicios WEB de las aplicaciones
del proveedor.



d) Tipos de Contacto

e Teléfono
e Webphone

e eMail
e Web Call
¢ Call Back

¢ Mesa de

Ayuda
(Autoservicio)

i Llamadas de Voz por medio de Teléfono, Webphone, Web Call
& Call Back
Todas las llamadas de voz de los procesadores llegaran directamente al centro de
atencién del proveedor y seran atendidas en primera instancia por un IVR.

ii. Chat

Los contactos tipo Chat de texto se ingresaran a través de una liga ubicada en el
portal del RUV. Esta liga solamente enviara al contacto a una direccion publica en
Internet del proveedor. El proveedor tendra la responsabilidad de controlar la
sesion de Chat de texto cumpliendo con los niveles de servicio especificados en
la seccion niveles de servicio. Este contacto debera ser contestado por los agentes
de primer nivel en linea. (Este servicio puede o no instalarse para la operacion,
pero el proveedor debe contar con lo necesario para su instalacion en cualquier
momento).

iii. Forma Electronica
Los procesadores externos y usuarios internos que hagan una consulta desde el
portal, podran enviar una solicitud de ayuda y soporte a través de la opcidén de
forma electrénica ubicada en diferentes secciones del portal de RUV.

El RUV pondra una liga en su portal en las diferentes secciones que requieran de
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este servicio. Las ligas enviaran el contacto a una direccidn publica en Internet, en
donde estén las formas electrénicas que proporcione el RUV.

iv. E-mail
Los contactos tipo E-mail se ingresaran a través de una liga ubicada en el portal
del RUV. Esta liga solamente enviara al contacto a una direccion publica en
Internet del proveedor. El proveedor tendra la responsabilidad de resolver el e-mail
cumpliendo con los niveles de servicio especificados en la seccidn niveles de
servicio. Este contacto debera ser enviado a una cola de atencion de e-mail y sera
atendido fuera de linea.

El proveedor debera realizar las configuraciones necesarias para la priorizacion
de atencion de los contactos recibidos de acuerdo al tipo, en donde el RUV definira
el orden de atencién de los contactos en la operacion.

Todos los correos electronicos deberan poder ser medidos en cantidad y tiempo
de respuesta de acuerdo a los niveles de servicio establecidos.

En RUV se consideran actualmente la atencidn de 2 cuentas de correo electrénico,
la primera para asesoria directa a los usuarios, asi como soporte a sus problemas.
La segunda cuenta es complementaria y solo funciona como un buzoén electrénico
a donde el usuario pueda enviar informacién complementaria a un incidente o
ticket previamente generado.

e) Servicio Automatizado
i. IVR
El 100% de llamadas telefénicas deberan ser atendidas por menus dentro de un
sistema automatico de audio respuesta (IVR), donde los menus deberan filtrar las
llamadas y canalizar a aquellas que asi lo requieran a un asesor telefénico. El
menu sera definido por RUV y podra ser modificado las veces que sea necesario
sin costo adicional.

Los servicios que el IVR ofrecera son:
1. Informacion fija de procedimientos.

2. Mensajes dinamicos masivos por falla de aplicacion o informacidén general
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(capaces de ser instalados en minutos por contingencias probables en los
sistemas).
3. Reportes estadisticos de volumen y tipo de contactos.

f) Servicio de llamadas de salida
Alcance del Servicio
El alcance del servicio de llamadas de salida consistira en lo siguiente:

a) Efectuar y registrar encuestas de servicio y calidad
El proveedor debera ofrecer un servicio de llamadas de salida mediante
operadores, para realizar las encuestas con el monitoreo de calidad en el servicio,
mismas que versaran sobre preguntas otorgadas por EI RUV las cuales podran
modificarse a solicitud del RUV con 1 dia habil de anticipacion al inicio de la
campafa. El proveedor entregara la informacion recopilada con las caracteristicas
qgue determine el RUV, para que la misma lleve a cabo los analisis requeridos.

Este monitoreo se podra realizar en cualquier momento que el RUV lo requiera
conforme a los maximos y minimos establecidos en las presentes
especificaciones. Los maximos y minimos de la campafia de salida pueden ser
acumulables durante la vigencia del contrato. EI RUV notificara al proveedor las
caracteristicas especificas de las campanas de salida con dos semanas de
anticipacion. Los precios pactados de manera inicial en su propuesta econémica
para la campafa de salida permaneceran vigentes durante la vigencia del servicio.

g) Campanas de difusion
El proveedor debera ofrecer un servicio de llamadas con un mensaje pregrabado
para la difusion de los servicios del RUV. ElI RUV definira los lineamientos
necesarios para el desarrollo y uso de los mensajes correspondientes para las
campafas del RUV por lo que EL PROVEEDOR ganador debera asegurar su uso
adecuado y manejo por parte de su personal.

h) Servicio Personalizado
El Proveedor tendra la capacidad de asignar numeros telefonicos personalizados

para usuarios especiales con atencion personalizada.
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i. Agentes de 1er Nivel
El proveedor debera proporcionar el servicio basado en una mesa de ayuda de
agentes telefénicos que recibiran todos los contactos provenientes desde los
diferentes tipos de contacto.
Los agentes telefonicos deberan proporcionar ayuda a los Procesadores Externos
y Usuarios Internos a través de Scripts definidos, guias operativas, informacién
proporcionada en capacitaciones y manual de calidad.

Los agentes deberan registrar y tipificar el contacto en una herramienta de gestion
y administracién para seguimiento, escalamiento, control e histérico. Esta
herramienta debera ser proporcionada por el proveedor.

En caso de no poder solucionar al contacto el agente debera registrar y escalar un
incidente al soporte de segundo nivel (personal RUV) debidamente documentado
con la informacion minima requerida segun sea el caso.

ii. Supervisores
El proveedor debera proporcionar los supervisores operativos, calidad y
capacitacion necesarios para administrar a los agentes de 1er nivel en todos los
horarios que se preste el servicio cubriendo los niveles de servicio y parametros
de calidad descritos en las secciones de niveles de servicios y control de calidad.

Se debera contar con al menos un supervisor dedicado a la operacién con el que
se pueda estar en constante comunicacion desde RUV con el supervisor en
cualquier momento.

iii. Recursos Tecnoldégicos y Escalamiento a Especialistas de
2do Nivel
Los agentes del 1er nivel de soporte en caso de requerirse asignaran por la
herramienta de gestidn al grupo especialista en cuestidn el incidente para su
atencién y solucion. Para los contactos fuera de linea en caso de requerirse el
escalamiento, este se realizara fuera de linea.

iv. Estadisticas

El centro de contacto del proveedor debera de contar con una herramienta de
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reportes que pueda generar los siguientes tipos de informes, asi como tramitar el
acceso y permisos necesarios para que el personal de RUV tenga acceso a esta
herramienta:

Para la atencion de primer y segundo nivel en linea:
Diario, por hora, por grupo el cual contenga los siguientes campos:
e Numero de contactos atendidos
e Numero de contactos abandonados
e Promedio de duracion de contacto
e Promedio de duracion en cola de espera
e Tiempo Promedio de contestacion de contactos
e Porcentaje de abandono
e Total de minutos atendidos (Considerando fracciones de minuto de
hasta 1 segundo)
e Logintime
e Statustime
e Llamadas de Salida
e Duracion de las llamadas de salida.
Sobre los tickets generados en la herramienta de gestion.
e Status de ticket
e Seguimiento de Tickets
e Tipo de Fallas Comunes
e Fallas por Usuario

Semanal, por dia, por grupo el cual contenga los siguientes campos:
e Numero de contactos atendidos
e Numero de contactos abandonados
e Promedio de duracion de contacto
e Promedio de duracion en cola de espera
e Tiempo Promedio de contestacion de contactos
e Porcentaje de abandono
e Total de minutos atendidos (Considerando fracciones de minuto de
hasta 1 segundo)
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e Reporte de ACD Proyecto

e Logintime

e Statustime

e Llamadas de Salida

e Duracion de las llamadas de salida
e Status de ticket

e Seguimiento de Tickets

e Tipo de Fallas Comunes

Mensual, por dia, por grupo el cual contenga los siguientes campos
e Numero de contactos atendidos
e Numero de contactos abandonados
e Promedio de duracion de llamada
e Promedio de duracion en cola de espera
e Tiempo promedio de contestacion de contactos
e Porcentaje de abandono
¢ Reporte de ACD Proyecto
e Logintime
e Statustime
e Clientes Recurrentes
e Llamadas de Salida
e Contactos Efectivos
e Duracion de las llamadas de salida
e Status de ticket
e Seguimiento de Tickets
e Tipo de Fallas Comunes

Total de minutos atendidos (Considerando fracciones de minuto de hasta 1
segundo)

i) Herramienta de Gestion y Ayuda
i.- Funcionalidad (Operacién)
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El proveedor del servicio debera proporcionar una herramienta informatica que
cumpla con la siguiente funcionalidad, en el entendido de que los requerimientos
sefialados son solamente enunciativos y no limitan de forma alguna, las
capacidades adicionales que pueda tener el software propuesto, sin que esto
represente un costo adicional para el RUV.

Que sea una herramienta disefiada de origen como una mesa de servicio
(service desk)
Que permita el monitoreo en tiempo real
Posea un médulo para administracion de eventos e incidentes en donde se
pueda almacenar y consultar histéricamente todos los contactos que llegan
a la mesa.
Que el médulo de administracion de eventos e incidentes tenga la capacidad
de mostrar al agente scripts necesario para la atencion en linea. (base de
conocimientos)
Tenga acceso a diferentes bases de datos y se puedan migrar los script’s,
bases de datos y bases de conocimientos a otras bases de datos.
Que sea capaz de instalarse en sistemas operativo Windows.
Tenga un médulo web para autoservicio (self service) en donde un usuario
pueda dar de alta un incidente, reciba automaticamente un numero de ticket
y pueda darle seguimiento con dicho numero.
La herramienta de gestion debera contar con 3 niveles de atencion, donde
1N seran los agentes del proveedor, 2N empleados operativos RUV y 3N
empleados RUV de sistemas.
Accesos o licencias para niveles 2 y 3 para la gestion y resolucion de los
incidentes generados por 1N
El acceso a la herramienta de gestién para los niveles 2 y 3, debera ser
desde las oficinas del RUV con accesos web preferentemente.
La herramienta debera contar con la posibilidad de administrar “problemas”
cuando un ticket o incidente deba ser atendido por algun desarrollo adicional
a la aplicacién y requiera una intervencion y tratamiento mas especializado.
Sera capaz de mostrar reportes en tiempo real de tickets activos con los
tiempos de respuesta, analista asignado, niveles de servicio asi como
también ser capaz de poder realizar reporteria semanal a mensual sobre
tickets generados en algun periodo de tiempo.
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ii.- Definicion de términos

Con el fin de describir la funcionalidad con la que opera la herramienta de Gestidn
y Ayuda, definiremos los siguientes términos:

Evento. - Es aquel contacto que genera la atencion y/o Soporte de la mesa de

ayuda.

Incidente. - Es cualquier contacto que llega a la mesa de ayuda y es atendido por
un agente de 1er nivel, asi como en caso de que el primer nivel no pueda atender
este evento lo escalara a los especialistas de 2do nivel convirtiéndolo en un
incidente. A este incidente se le asigna automaticamente un numero consecutivo
gue sera el numero de incidente.

iii.- Flujo de atencién

El proveedor deber seguir el siguiente flujo de atencion:

El usuario solicita asesoria o identifica un incidente en los servicios y

Alerta y escala
Da seguimiento

1 lici
(1) asesor?: icita reporta al CENTRO DE ASESORIA, proporciona las evidencias, datos o
informacion relacionada con el incidente o asesorias.
= Agente de 1er Nivel registra incidente en herramienta de incidentes,
reportado por el usuario.
i = Anexa evidencias.
(2) usual::sntl ical, Asigna prioridad dependiendo del impacto de la desviacion o tipo de
. . asesoria.
Recibe y registra o o _
reporte » Se darespuesta a la asesoria y se inicia la recuperacion inmediata
Soluciona aplicando las primeras acciones de recuperacion a través de procesos,
asesoria ylo procedimientos y guias documentadas.
incidente

En caso de no estar la solucién al alcance de 1er nivel se procedera

escalar al siguiente nivel anexando evidencias para aplicar acciones de
recuperaciéon o dar respuesta a asesorias.

Aplica procedimiento de escalamiento y alertamiento para incidentes.
Da seguimiento hasta su recuperacion.
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(3) Recibe
reporte

Soluciona 'y
alerta Areas sustantivas

asesorias
= Son soportes especializados en:

Documenta Procesos, procedimientos, normatividad y guias operativas

reporte Areas de sistemas

Sistemas de informacion

= Especialista de 2do Nivel o personal soporte recibe reporte escalado por
agentes de 1er nivel para la recuperacion del incidente o respuesta de las

(4) Valida 'y
obtiene

Vo.Bo. , .
contacto en linea al usuario

= Por medio de mecanismos automaticos el proveedor debera validar y
entregar el Vo. Bo. del usuario en un lapso de 1 hora después de atendidoy
en caso requerirse lo realizara a través del Agente de 1er Nivel con

(5) Valida y da

Vo.Bo. = Usuario valida incidencia reportada y otorga visto bueno

6) Ci t
(6) Cierra reporte debera cerrar el reporte

e Por medio de mecanismos establecidos en la herramienta de tickets se

El proveedor debera seguir el procedimiento de alertamiento que se defina.

iv.- Scripts
Estos scripts seran otorgados por RUV y sera responsabilidad de proveedor basar
la operacion de los agentes telefénicos en estas guias; el enriquecimiento de estos
script sera responsabilidad del proveedor y debera informar al RUV el cambio o
actualizacién que sea necesario para que sea actualizada la herramienta.

v.- Base de Conocimiento
El proveedor debera almacenar y administrar toda la informacion que se vaya
generando producto del servicio ofrecido. Esta informacion debera estar disponible
para consulta y resolucidn de incidentes, sera responsabilidad del proveedor,
administrarlos y enriquecerlos. Base de conocimientos.

j) Grabacion de Calidad
El proveedor debera grabar el 100% de las llamadas y se realizaran los monitoreos
por agente los cuales debera evaluar conforme al mismo manual o cédula de
monitoreo establecida por RUV calibrada en conjunto con el proveedor. Estas

15



grabaciones deberan estar almacenadas en medios electronicos al menos en los
3 ultimos meses en manos del proveedor posteriormente se deberan poner a
disposicion del personal del RUV en respaldos fisicos.

k) Flexibilidad de Funcionalidad
El proveedor debera ofrecer la flexibilidad necesaria para cambiar o integrar
nuevas funcionalidades en las operaciones tanto automatizadas como
personalizadas las veces que el RUV asi lo requiera sin costo adicional durante la
vigencia del contrato.

IV. Caracteristicas del Servicio
a) Ventana de Atencién
Se solicita la siguiente ventana de atencion:
ATENCION AUTOMATIZADA
« 24 Hrs/ 365 dias del Afo.

AGENTES DE 1ER NIVEL DE SOPORTE
« Lunes a viernes de 8:00 - 20:00 Hrs.
. Sabados y dias festivos de 8:00 - 16:00 Hrs.
. Domingo, por definir la atencion del servicio en domingos, sobre
demanda y solamente en jornadas extraordinarias.

Los horarios de servicio podran cambiar si el RUV asi lo requiriera,
conservando los mismos costos unitarios establecidos y niveles de servicio
acordados.

b) Disponibilidad del Servicio
Se requiere una disponibilidad mensual del servicio del 95% durante las ventanas
de servicio, la ponderacion, evaluacién, reporteo y monitoreo de los componentes
seran definidos con el proveedor.

c) Implantacién del Servicio
El proveedor, debera implantar el servicio en una sola fase:
Tendra una duracion maxima de 3 semanas. En esta fase se implantara la
infraestructura tecnoldgica para poder brindar todo el servicio requerido. Las

actividades minimas a realizar contemplan la implantacién de:
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¢ Infraestructura tecnologica para realizar las transferencias a través de
estos enlaces.

e Asignacion de troncales de proveedor para numeros 800°s.

e Sistema de Audio respuesta (IVR), Menus de Ayuda e informacion fija,
mensajes dinamicos generales en VR

e Equipamiento tecnolégico y Recursos Humanos para la Mesa de
atencion personalizada de 1er nivel.

e Herramienta basica de gestion y administracién de eventos e incidentes.

e Capacitacion a Agentes de 1er Nivel para otorgar los servicios de
asesoria y soporte (capacitacion inicial entregada por personal RUV,
capacitaciones posteriores las debera realizar el proveedor).

e Recepcion de llamadas por las troncales del proveedor a través del

numero 01800.

e Atencion de llamadas en el IVR.

e Canalizacion a la mesa de ayuda de los agentes de 1er Nivel.

e Recepcion y registro de llamadas por los agentes de 1er Nivel.

e Atencion y Soporte de los Agentes de 1er Nivel.

¢ Registro de Incidentes y Escalamiento a Especialistas de 2do nivel.

o Estadisticas de IVR, Mesa de ayuda de 1er nivel y 2do Nivel, y
Herramienta de gestion y administracion de eventos e incidentes.

e Contactos tipo WEB, correo electronico y Chat de texto.

e Auto servicio desde el portal (levantamiento de incidentes por el usuario,
Asignacion de incidente y Seguimiento del usuario).

Al arranque de la operacion se establecera un periodo de estabilizacion,
aprendizaje y control de 4 semanas en los cuales no se consideraran sanciones
por incumplimiento de los niveles de servicio por estar los agentes en etapa de
integracion en el servicio de centro de contacto. Posterior a este periodo, se
deberan cumplir los niveles de servicio comprometidos. Se aplicaran de ser
necesario los ajustes de pago correspondientes.

El RUV podra integrar o modificar servicios adicionales a los ya propuestos, sin

existir costos adicionales por implantacién y sin modificar los costos unitarios

definidos, estos nuevos servicios deberan ser propuestos por RUV e

implementados por el proveedor de comun acuerdo en caso de causar algun costo
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adicional a causa de esos servicios.
d) Especificaciones Técnicas

i.- Requerimientos de Infraestructura

. Infraestructura suficiente que soporte la atencion de 10,000 contactos
mensualmente.

. Suministro continuo de energia, por UPS y soporte de planta eléctrica por
falta de suministro comercial que sirva de respaldo por contingencias.

. Sitio alterno de centro de contacto, para contingencia por desastre, con un
tiempo de migracion de 3 dias como maximo.

. Acceso via web para que los usuarios en general puedan dar de alta un
incidente, recibiendo un numero de incidente y puedan darle seguimiento
con este numero.

e) Conectividad
Se debera contar con la infraestructura necesaria para una comunicacion via WEB

f) Seguridad de la Informacién

i.- Aplicaciones
Toda la informacion obtenida de las aplicaciones, bases de datos, procesos
operativos o de cualquier ente que genere o almacene informacién es propiedad
del RUV y debera ser proporcionada sin restriccion ni costo alguno por el
proveedor en cualquier momento y en forma inmediata, cuando el RUV asi lo
requiera.

El proveedor, debera firmar un acuerdo de confidencialidad de caracter legal para
evitar cualquier tipo de distribucion de informaciéon. Asi como llevar la
responsabilidad de los agentes contratados.

ii.- Base de Conocimientos
La base de conocimientos correspondera a la documentacion en forma
estructurada de toda aquella informacién y conocimiento que se genera producto
de la misma operacién del centro, asi como el generado en la solucion de

problemas, el proveedor debera documentar esta informacion y debera crear una
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base de datos con la misma, para que los agentes de 1er y 2do nivel la puedan
consultar en cualquier momento.

Esta informacion es propiedad del RUV y el proveedor debera firmar un acuerdo
de confidencialidad. La informacion debera ser proporcionada sin restricciéon ni
costo alguno por el proveedor en forma inmediata cuando el RUV asi lo requiera.

iii.- Estadisticas y Configuraciones
Todas las estadisticas y customizacion de productos para el ofrecimiento del
servicio a contratar, es propiedad del RUV y debera ser proporcionada sin
restriccion, sin costo alguno y en forma inmediata cuando el RUV asi lo requiera.

Iv. Perfil de la Empresa

a) Referencias
El proveedor debera presentar al menos 1 referencia de empresas con las que
tengan un contrato vigente de servicios de Call Center. Debera estar prestando
actualmente un servicio similar o comprobar que ha dejado de prestarlo en un
periodo no mayor a 12 meses anteriores a la fecha de las presentes Bases. Las
cartas de referencia deberan tener fecha no anterior a 3 meses a la fecha de las
presentes Bases.

b) Ubicacién y Espacio
El proveedor debera tener su centro de contacto desde donde proporcionara el
servicio ubicado en el Area Metropolitana de la Ciudad de México.
El proveedor debera contar con la posibilidad de crecer el servicio hasta en un
20% en su mismo edificio, sin modificacion de los costos unitarios pactados.

El personal que preste sus servicios en la Campafia debera estar contratado y
gozar de las prestaciones y beneficios de la Ley Federal del Trabajo, Ley del
Seguro Social y Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores (Infonavit).

V. Operacién

a) Auditorias y Control de calidad
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i.- Auditorias
El RUV se reserva el derecho de realizar auditorias en cualquier momento y sobre
cualquiera de los procesos que involucra la Campafia, por lo que el Proveedor
debera permitir que en cualquier momento se realicen. Estas auditorias seran
practicadas en sitio por personal técnico/administrativo del RUV.

ii.- Control de calidad
El proveedor debera permitir que personal del RUV se involucre con el personal
que esta destinado a ofrecer el servicio para realizar actividades de mejora
continua y procesos de calidad en la atencion de las llamadas. Asi como la
calibracién de las cedulas de monitoreo y la metodologia de capacitacion y mejora.

iii.- Espacio Fisico
El proveedor debera proporcionar espacio fisico para 1 personas del RUV en sitio,
de forma permanente por el tiempo que dure el contrato. Estas oficinas
administrativas deberan contar con todas las herramientas de monitoreo y gestion
del servicio ofrecido y acceso a internet y podra ser usada en cualquier momento
por personal de RUV en visitas o trabajo desde las instalaciones con el proveedor.

b) Indicadores de Servicio y Nivel de Servicio
El proveedor debera cumplir con los niveles de servicio acordados en el apartado
correspondiente; para medir este cumplimiento, la métrica se basara en los
siguientes indicadores de servicio a partir de la fecha en que el servicio sea
prestado unicamente por “EL PROVEEDOR?”, debido al traslape del servicio
actual entretanto que en el arranque del contrato ocurre.

INDICADOR QUE MIDE FORMULA META
A) Porcentaje de El total de Contactos % de abandono
contactos intentos de abandonados entre
abandonados contactos que no intento total de Maximo 5%
(mensual) fueron atendidos contactos recibidos
por el agente de por los Agentes
1er nivel. durante el mes
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B)

Tiempo de
espera

El tiempo que
espera un

Reporte estadistico
solicitado por RUV

Satisfactorio 80%

contacto antes de Porcentaje de de contactos
ser atendido por contactos atendidos antes de
un agente atendidas antes de 20 segundos
20 segundos
C) Grado de Grado de Reporte del % tasa
accesibilidad ocupacion de las de saturacion de
al centro de lineas de entrada troncales Satisfactorio menor
asesoria y telefonicas durante al 5 % en hora pico
soporte la hora pico.
D) Porcentaje de Mide el % de Total, de horas Satisfactorio 95 %
disponibilidad disponibilidad fuera de servicio en

del servicio
mensual en

que el servicio
estuvo

la Ventana de
servicio

horas de funcionando comprometido
servicio entre el tiempo total
de horas del mes.

E) Respuesta de Tiempo de Reporte estadistico Satisfactorio. - 80%
atencion de respuesta a del contacto de de respuestas
los contactos solicitudes de e- salida con su dentro del tiempo
fuera de linea. mail tiempo de solucion definido (1 hrs.)

F) Contacto via Tiempo de Total, de Incidentes Satisfactorio 80%

telefénica o

contacto o envio

con contacto o

de contactos o

Envio de de notificacion a notificacion en notificaciones
notificacion a usuario final tiempo entre el total enviadas antes de 1
usuario final de incidentes hrs después de su
de incidente Recuperados Recuperacion.
Recuperado

Cada Indicador tiene un valor del 2.5% de la facturacion total de cada mes, en
caso de incumplimiento de algun indicador, el pago de la facturacion se vera
reducido en un 2.5% por cada indicador no cumplido, y no se podra reducir mas
del 10% del monto de la facturacion mensual. La penalizacion por los indicadores
aplicara unica y exclusivamente para los indicadores A, B, C, Dy E.

El resto de los indicadores, aunque no representen penalizacion deberan ser
monitoreados e informados dentro de los reportes de tal forma que pueda estar
tangible dicha informacion.

En los casos en que el Proveedor sea sancionado por tres meses consecutivos y
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/ o cuatro meses en un periodo de 12 meses de servicio con sanciones que
sumadas sean por cantidad igual o mayor al 10% de la facturacion total del
Proveedor en esos meses, sera facultad de RUV iniciar el tramite de rescision de
contrato, con los derechos y prerrogativas que se mencionan en las presentes
Bases.

El Contrato que se suscribira entre el Proveedor ganador de la licitacion a que se
refieren las presentes Bases y el RUV, podra ser dado por terminado
anticipadamente, sin expresion de causa, por parte del RUV.

Se requiere que el proveedor mida y genere este mismo tipo de indicadores, para
la evaluacion del segundo nivel de soporte (Perteneciente a RUV). (NO contabiliza
dentro de los indicadores de gestion del proveedor).

c) Reportes
El centro de contacto debera generar los reportes concernientes a:
. Atencion mensual de contactos (abandono)
. Atencion diaria de contactos (abandono)
. Tiempo promedio de espera
. Contactos atendidos antes de 10 segundos
. Percepcion de la calidad del servicio
. Distribucién de servicio en los asesores
. Mas los reportes complementarios que el RUV requiera

Reportes de comportamiento y estadisticos sobre los incidentes generados
en la herramienta de gestidn, asi como estatus y niveles de cumplimiento de
los niveles de servicio pactados.

Identificacion de los tipos de incidentes y|Porcentaje de atencion y asignacion de ticket

requerimientos de servicios Porcentaje de escalamientos

Numero de incidentes por persona (top ten)

Asignacion del ID del incidente
g Porcentaje de incidentes sin resolver
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Registro fecha y horario del
incidente

reporte del

Cantidad de incidentes por hora del dia

(identificar picos)

Identificacion de los métodos de contacto

Cantidad de incidentes registrados por método
de contacto

Niveles de escalabilidad del incidente

Numero de incidentes por tipo

Numero de incidentes por categoria escalados

Determinacién de los tiempos para respuesta
del incidente

Cantidad de escalados (no resueltos en el
tiempo acordado)

Clasificacion del incidente (N1, N2)

Cantidad de
categorias

incidentes agrupados  por

Tasa de resolucion de primer contacto

Numero y porcentaje de incidentes escalados a
2N

Numero de incidentes por prioridad

Tiempo de atencion respecto a la categorizacién
por prioridad

Numero de incidentes por area de negocio

Evaluaciones estadisticas del numero de
incidente ( acordes al tiempo de respuesta,
clasificacion de niveles)

Promedio de incidentes cerrados durante el
tiempo acordado

Documentacion de niveles de servicios
acordados vs los niveles alcanzados

Satisfaccion del usuario de la mesa de servicios

Numero de incidentes resueltos por el nivel uno
en la primer llamada

Numero de incidentes cerrados después del
tiempo estimado (NS)

Porcentaje de incidentes resueltos durante el
tiempo acordado en el SLA (% dentro del NS)

Identificacion de los incidentes con mayor
importancia debido a que causan violaciones
de los niveles de servicio Tl

Numero de incidentes reiterativos a causa de
fallas de aplicaciones

Porcentaje de incidentes mayores causados por
una no disponibilidad en servicios

Evaluaciones estadisticas de las tendencias
de los incidentes

Porcentaje de incidentes causados por una
capacitacion deficiente

Porcentaje de incidentes causados por falla en
software

De manera eventual, RUV podra requerir algunos reportes adicionales, que se

definiran en conjunto con el proveedor.

2.- RECURSOS HUMANOS
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. Contratacién y Responsabilidad del Personal

El Proveedor debera asumir toda la responsabilidad sobre el personal que emplea
para la prestacion del servicio. La dependencia juridica y funcional de estos
trabajadores sera responsabilidad del Proveedor, con quien tendran formalizado
el contrato correspondiente de trabajo.

Todo el personal contratado para brindar el servicio correspondiente por parte del
Proveedor debera estar sujeto a un contrato con el esquema de ndmina, ya sea
por el mismo Proveedor o un tercero, el RUV no tendra responsabilidad de ningun
tipo.

Il Perfil del Personal

a) El personal que se requiera para los servicios que RUV solicite, debera ser
proporcionado por el Proveedor (capacitadores, asesores, supervisores, etc.).

b) El Proveedor que resulte ganador de la licitacion tendra 10 dias habiles
después de la notificacion del fallo para presentar ante RUV el personal para
comenzar la capacitaciéon que recibira de primera mano. Su incumplimiento
causara la cancelacion de la adjudicacion.

c) El Proveedor se integrara a la Campana de RUV de manera progresiva y
acorde a la incorporaciéon de asesores que concluyan satisfactoriamente la
capacitacion, para llegar a atender en un maximo de 1 meses, el 100% de la
operacion que le sea asignada por el RUV.

d) El Proveedor debera proporcionar un analisis de perfiles exitosos para el
mejoramiento continuo de los perfiles definidos por el RUV.

e) El Proveedor debera mostrar los expedientes de estas personas al personal del
RUV que se seinale para esta actividad en donde se muestre que cumplen con
los perfiles solicitados para cada funcion a mas tardar dentro de los 5 dias
posteriores al inicio de la capacitacion de cada generacion.

Si alguna persona no cumple con el perfil, se solicitara sea retirado de la
capacitacion.

f) El Proveedor debera de garantizar la confidencialidad de la informacion, asi

como su buen uso acorde al objetivo de la contratacidn; el personal asignado
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a la Campafa debera contar en su contrato con una clausula de
confidencialidad.

g) El Proveedor debera entregar a el RUV los Reportes al inicio de la capacitacion
de induccidn, al igual que las bajas al término de ésta.

h) El Proveedor debera entregar un reporte de bajas de todo el personal que
preste sus servicios en la Camparia RUV un dia después de firmar su renuncia.

El esquema operativo sera el que el RUV defina y sera comunicado en forma
escrita. La operacion debera tener la siguiente estructura:

- Un gerente de Camparia

- Un equipo de capacitaciéon

- Un area de Administracion de Personal (WFM)

- Un supervisor de operacién por campana dedicado al RUV
- Un supervisor de calidad por campafa

Perfil del asesor telefonico

A. Experiencia minima de 6 meses en atencion telefénica

B. Técnicos egresados o Estudiante de Licenciatura de 6° semestre o superior
C. Conocimientos del Software, Sistema Operativo y Paqueteria de PC's

D. Licenciatura afin a la informatica, arquitectura y administrativas

Peril del supervisor de operation

A. Experiencia en puesto similar en atencién con un minimo doce meses

B. Capacidad de coordinar grupos

C. Pasante o titulado en, Informatica, Administracién, Arquitectura o
carreras afines.

Perfil del supervisor de calidad.

A. Experiencia en puesto similar en atencidn teleféonica con un minimo seis

meses. Experiencia minima de 6 meses en areas de calidad y monitoreo
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B. Capacidad de coordinar grupos
C. Conocimiento general de procesos

El RUV podra reservarse el derecho de evaluar los conocimientos y habilidades
del personal que se asigne a un puesto para la atencidn de los servicios
solicitados, con el objetivo de aceptar o no al personal presentado por el
Proveedor.

lll. Capacitacion

El RUV otorgara la capacitacion inicial correspondiente a los instructores que el
proveedor designe, los cuales capacitaran al resto de los gestores, con la finalidad
de tomar la autonomia de la capacitacion, esto se realizara en las instalaciones
del proveedor por Unica vez al inicio de la operacion.

En el caso de actualizaciones o cambios en los sistemas u operacién dentro del
Registro Unico de Vivienda, el RUV proporcionara la documentacion al personal
que el proveedor designe y podra realizarse en instalaciones del RUV o del
proveedor.

Requerimientos de Capacitacion

A. El Proveedor sera responsable de la asistencia de los capacitadores a las
reuniones que genere RUV para la actualizacion de temas. El area de RUV
es la encargada del control de asistencia.

B. El Proveedor sera responsable de entregar el esquema y plan de
capacitacion que realizara en donde se detalle el proceso de réplica interno.
Este debera ser validado por el RUV por lo que el Proveedor debera contar
con los recursos humanos necesarios para cubrir la capacitacion inicial y
subsecuente.

C. El Proveedor debera contar con salas de capacitacion adecuadas, dotadas
por lo menos con 15 posiciones, proyector de video y pizarrén blanco,
asegurando que se provea del material necesario al capacitador y al
personal con equipo de computo durante los periodos de entrenamiento.
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. El Proveedor debe entregar su plan para capacitar en habilidades
telefénicas a los asesores telefonicos, el cual sera validado por el RUV.

. ElI Proveedor debera presentar al RUV el esquema y plan de capacitacion
que efectuara para asegurar los niveles de servicio requeridos por el RUV
al iniciar cada nueva generacion o réplica de nuevos productos, para esto
ultimo sin la afectacién en la operacion.

. El personal del Proveedor debera realizar la atencidn de cada llamada de
acuerdo al procedimiento establecido por RUV y descrito en sus
procedimientos, capacitaciones, noticias y/o avisos que se hagan a través
de cualquier medio electrénico.

. EI RUV sera responsable de disefar un examen semestral, para ser
aplicado a asesores, supervisores, consultor de calidad y los propios
capacitadores.

. E1 90% de los recursos que presenten los examenes semestrales deberan
obtener una calificacion minima aprobatoria para asesores y consultores de
calidad de 8.5 y para supervisores de 9.0.

El Proveedor debera proporcionar las facilidades para que RUV evallue a
todo el personal externo (operativo, calidad y capacitacion) en el momento
que se considere necesario.

El Proveedor es responsable de que asista el staff de capacitacion a las
capacitaciones y/o actualizaciones de los productos asi como para nuevos
servicios, las cuales se llevaran a cabo en las instalaciones del RUV y/o
proveedor.

. Proporcionar nombre completo, correo electronico y RFC de las personas
que se integren al servicio una semana después de iniciar la capacitacion,
para tramitar las claves de acceso correspondientes de los sistemas de
RUV para que cuenten con ellas antes de que comiencen a operar, previo
visto bueno del personal de RUV responsable.

Entregar por conducto del frente del staff de capacitacién un reporte de las
evaluaciones del personal de nuevo ingreso al RUV con los siguientes
datos:

1) Nombre del o los cursos
2) Nombre completo del recurso
3) RFC del recurso

4) Servicio en el que estara asignado el recurso
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5) Supervisor
6) Calificacidon
7) Turno.

M. El Proveedor debe contar con los examenes en papel o en formato web de
acuerdo a como lo defina RUV con posibilidades de ser auditados segun
requerimiento del RUV.

IV. Monitoreo y Calidad

El Proveedor debera contar con un area de calidad interna la cual debera estar
alineada a las regulaciones establecidas por el RUV al evaluar la calidad de:

Llamadas de entrada

Llamadas de salida

Atencion de incidentes (back office)
Atencion de chat

Atencion de correo electronico
Atencion de medios electronicos.

o0k wN =

Esta area debera estar establecida en las instalaciones del Proveedor y debera
cumplir con los siguientes requisitos:

1. Debera retroalimentar a los asesores telefonicos de todas y cada una de las
evaluaciones donde se genere cualquier tipo de alertamiento sin importar el
resultado de la misma. Las retroalimentaciones que asi lo ameriten deberan
tener el plan de trabajo y el resultado de las mismas con la firma de
aceptacion de cada asesor.

2. Cada asesor tendra su expediente de calidad donde se incluiran los
compromisos de mejora de cada asesor y que sera manejado por el area de
Calidad Interna del Proveedor.

3. Por cada asesor telefénico deberan efectuarse mensualmente el numero de
monitoreos que se establecen de acuerdo al nivel de experiencia en el que

se encuentre el agente.
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. Agentes con experiencia menor a 5 meses deberan ser
monitoreados 5 veces por semana

. Para agentes con mas de 5 meses de experiencia podran ser
monitoreados 3 veces por semana.

4. Debera garantizar que la calidad de atencion y conocimiento de los
productos de cada asesor telefonico esté alineado a los manuales y guias
operativas proporcionadas por RUV.

5. El area de calidad del Proveedor estara sujeta a una calibracion semestral
la cual sera efectuada por parte del centro de calidad del RUV, y no debe
tener una diferencia en los resultados de ambas areas, mayor al 5%. En
caso de que no se cumpla esta condicion, se revisara cual es el consultor
de calidad y el supervisor de la campafia los parametros de monitoreo a fin
de cubrir las observaciones y realizar la misma actividad todas las areas de
acuerdo a la informacién brindada al usuario.

6. Las calibraciones se podran realizar en las instalaciones del RUV asi como
en las instalaciones del Proveedor.

7. Cuando las calibraciones sean en las instalaciones del Proveedor, éste
debera proporcionar todo lo necesario (sala, proyector, equipo de audio,
cédulas de monitoreo) para que se puedan realizar sin ningun contratiempo.

8. El RUV se reserva el derecho a realizar visitas a las instalaciones del
Proveedor sin previo aviso para revisar temas relacionados a la calidad y a
la forma de operar, estando obligado el Proveedor a recibir al personal de
RUV y proporcionarle las herramientas necesarias para realizar monitoreos,
(diademas, cedulas de monitoreo, etc.) presencial, en linea, o grabados.

9. Todos los servicios que brinde el Proveedor a la Campafia de RUV podran
ser monitoreados y evaluados por el RUV.

3.- Consideraciones:
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Al momento de detectar que el Proveedor no tiene la capacidad de atender el
100% de la operacion que se le asigne, el RUV podra cancelar el contrato de
manera unilateral, demostrando a peticion de parte, la incapacidad o deficiencias
que dieran origen a la rescision.

4. Vigencia del contrato
Vigencia del Contrato: La formalizacion de estos servicios se realizara bajo la
firma de un contrato de prestacion de servicios con una vigencia de 3 afos (36
meses), o la periodicidad que se acuerde en el contrato.

5. Forma de Pago
Se realizaran pagos de consumos realizados a mes vencido.
El pago por concepto de la prestacion de los servicios, seran cubiertos en forma
mensual en base al total de minutos consumidos y contactos recibidos en el
periodo correspondiente (mes vencido), segun los siguientes rubros:

En caso de facturacién a base de consumos:
¢ Minutos mensuales consumidos atencién (IVR).
¢ Minutos mensuales consumidos por agentes de 1er nivel en linea
considerando:
o Minutos consumidos en llamadas transferidas al agente
¢ Minutos mensuales consumidos por agentes de 1er nivel en linea
considerando:

o Minutos consumidos en sesiones tipo Chat

e Contactos mensuales atendidos por agentes de primer nivel
fuera de linea considerando:

o Total de correos electrénicos atendidos

o Total de casos y solicitudes atendidas por los formatos
electronicos

e Minutos mensuales consumidos en llamadas de salida para
seguimientos considerado:

o Minutos consumidos en llamadas de salida para solicitar
informacién o evidencias al usuario y con esto complementar
un incidente levantado y escalado.

o Minutos consumidos en llamadas de salida para confirmar con

30



el usuario el cierre de un reporte escalado.
e Contactos mensuales consumidos en envios de e-mail para
seguimientos considerando:

o Total de correos enviados para solicitar informacién o
evidencias al usuario y con esto complementar un incidente
levantado y escalado o bien para solicitar el visto bueno de un
incidente atendido.

La contabilizacion de los minutos para facturacion se realizara sumando minutos
y segundos de los contactos recibidos.

Previa autorizacion del RUV en base a los reportes estadisticos que hayan sido
previamente definidos entre el RUV y el proveedor.

La contabilizaciéon de los minutos para facturacion se realizara sumando minutos
y segundos de los contactos recibidos.

Cada Indicador de calidad tiene un valor del 2.5% de la facturacion total de cada

mes, en caso de incumplimiento de algun indicador, el pago de la facturacién se
vera reducido en un 2.5% por cada indicador no cumplido.

El formato de propuesta econdmica sera de la siguiente manera:

Consumos

Facturacién / Concepto Precio Detalle
Tiempo consumido por atencion

automatica IVR $1.00 3,732
Tiempo de atencion en linea agente de

1er nivel $1.00] 30,301
contactos atendidos fuera de linea

(correos ) $1.00 1,598
Envid de correos para seguimientos $1.00 985

Por horas o estacion:
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Ocupando los mismos valores del ejercicio anterior y horarios de Lunes a Viernes
de 8:00 — 20:00 horas, sabados y dias festivos de 8:00 - 16:00 Hrs, en la
inteligencia que los domingos quedaran por definir la atencion del servicio sobre
demanda y solamente en jornadas extraordinarias, sin perjuicio que los horarios
de servicio podran cambiar si el RUV, asi lo requiere, conservando los mismos
costos unitarios establecidos y niveles de servicio.

Las siguientes tablas es un ejercicio de una semana comun con flujo de llamadas
por dia y por horas que se les comparte con la finalidad de poder tener una idea
de trafico y los horarios en que se maneja, es exclusivamente llamadas y tendria
que considerarse que existen correos electrénicos y back office que deben estar
incluidos dentro de la cotizacién y ser cubiertos en cualquiera de los esquemas
presentado

% de Llamadas recibidas por intervalos

13% 13%
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