GOBIERNO DEL ESTADO DE BAJA CALIFORNIA
DIRECCION DE ADQUISICIONES DE OFICIALIA MAYOR

ANEXO 1
Especificaciones técnicas

“SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA PARA EL INSTITUTO DE
SERVICIOS DE SALUD PUBLICA DEL ESTADO DE BAJA CALIFORNIA”

ANEXO TECNICO CALL CENTER

SE REQUIERE PROPORCIONAR EL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA DE CITAS MEDICAS POR MEDIO
DE UN NUMERO TELEFONICO 01-800 CLINICO PROPIEDAD DE ISESALUD PARA LAS LLAMADAS LOCALES Y
NACIONALES, CON OBJETO DE CONCERTAR CITAS MEDICAS DE CONSULTA EXTERNA GENERAL ViA
TELEFONICA PARA POBLACION EN GENERAL Y AFILIADOS AL SEGURO POPULAR, DENTRO DE LA RED DE
UNIDADES MEDICAS DE ISESALUD EN EL ESTADO DE BAJA CALIFORNIA, REALIZANDO IGUALMENTE LA
VERIFICACION DE VIGENCIA DE LOS DERECHOHABIENTES DEL SEGURO POPULAR EN LINEA E
INFORMANDO EN SU CASO LOS REQUISITOS, PARA DARSE DE ALTA O ACTUALIZAR SU INFORMACION.

EL SERVICIO DEBE PRESTARSE A TRAVES DEL USO DEL SISTEMA DE EXPEDIENTE CLINICO ELECTRONICO
PROPIEDAD DE ISESALUD QUE PERMITIRA AGENDAR CITAS VIA TELEFONICA AL CALL CENTER.

ASI MISMO, EL MECANISMO DE OTORGAMIENTO DE CITA ViA EL CALL CENTER EN AQUELLOS USUARIOS
PERTENECIENTES AL SEGURO POPULAR DEBE INTEGRAR TRANSPARENTEMENTE UN PROCEDIMIENTO DE
CONSULTA EN LINEA A LA BASE DE DATOS INSTITUCIONAL DE AFILIACION DEL SEGURO POPULAR CON EL
OBJETO DE INFORMAR'Y ASIGNAR CITAS A LOS DERECHOHABIENTES.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

A. PROPORCIONAR A LA POBLACION DERECHOHABIENTE UN SERVICIO EFICIENTE Y PUNTUAL DE
AGENDA DE CITAS MEDICAS POR LA ViA TELEFONICA.

B. FORTALECER LOS MECANISMOS DE TECNOLOGIA DE INFORMACION DE ISESALUD PARA SERVIR A

SU POBLACION CADA DiA MEJOR.

INCREMENTAR LA CAPACIDAD DE RESPUESTA DE LOS SERVICIOS INSTITUCIONALES.

AGENDA DE CITA MEDICA ViA TELEFONICA.

E. IMPACTAR EN ISESALUD COMO UNA HERRAMIENTA DE AYUDA Y APOYO EN LA TOMA DE
DECISIONES EN MATERIA DE CALIDAD PARA MEJORAR SUS SERVICIOS.

o0

ISESALUD DEBE DARLE CONTINUIDAD A UN SERVICIO CENTRAL DE ATENCION TELEFONICA (CALL CENTER
O CENTRO DE LLAMADAS), QUE INCLUYA LA UTILIZACION DE UN SISTEMA PROPIEDAD DEL ISESALUD
QUE PERMITA AGENDAR Y DAR SEGUIMIENTO A LAS CITAS MEDICAS DE LAS UNIDADES MEDICAS QUE
OFRECEN CONSULTA EXTERNA DE PRIMER NIVEL DE ATENCION EN BAJA CALIFORNIA, CON LOS
SIGUIENTES OBJETIVOS:
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*  FACILITAR QUE TODA UNIDAD MEDICA PROGRAME SU OFERTA DE SERVICIOS.

=  PERMITIR LA PROGRAMACION DE LA CITA MEDICA EN LA UNIDAD MEDICA, POR TELEFONO
A PARTIR DEL DIA SIGUIENTE EN LA MODALIDAD DE CITA MAS PROXIMA.

*  PERMITIR QUE EL CALL CENTER CONSULTE LAS CITAS PROGRAMADAS EN LINEA.

=  UNIFICAR LOS PROCESOS DE VIGENCIA DE DERECHOS Y CITA MEDICA PARA USUARIOS DEL
SEGURO POPULAR.

= DESCONGESTIONAR EL AREA TECNICA DE LAS UNIDADES MEDICAS.

*=  OFRECER INFORMACION PARA LA REGULARIZACION DE LA VIGENCIA DE DERECHOS DE LA
DERECHOHABIENCIA.

= REDUCIR SIGNIFICATIVAMENTE EL TIEMPO DE ESPERA DEL DERECHOHABIENTE PARA LA
ATENCION MEDICA.

DESCRIPCION

ISESALUD CUENTA CON UN NUMERO TELEFONICO INSTITUCIONAL 01-800 254-6426 (01-800 CLINICO),
PARA QUE LOS DERECHOHABIENTES PUEDAN LLAMAR Y CONCERTAR SU CITA MEDICA, MEDIANTE LOS
SERVICIOS DE UN CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CALL CENTER), EL CUAL DEBERA ATENDER LOS
SIGUIENTES CASOS, TANTO DE LLAMADAS DE ENTRADA COMO DE LLAMADAS DE SALIDA:

=  AGENDA DE CITAS.

» REAGENDA O CANCELACION DE CITAS.

=  VERIFICACION DE VIGENCIA DE DERECHOS EN LINEA A LA BASE DE DATOS INSTITUCIONAL DE
AFILIACION Y VIGENCIA DE DERECHOS DE AQUELLOS USUARIOS QUE PERTENECEN AL SEGURO
POPULAR.

=  CAMPARNAS TELEFONICAS DEFINIDAS POR ISESALUD

=  CONFIRMACION DE CITAS.

INSTALACION, CONFIGURACION Y PUESTA EN OPERACION E IMPLEMENTACION

1.- CONSTARA DE LA INSTALACION, CONFIGURACION Y PUESTA EN OPERACION DE UN SISTEMA
AGENDADOR DE CITAS MEDICAS PROPIEDAD DEL ISESALUD. PARA TAL EFECTO ISESALUD FACILITARA
CON TODO DETALLE LA INFORMACION REQUERIDA PARA LAS ACTIVIDADES ANTES DESCRITAS COMO
ACCESOS Y DERECHOS A CONEXIONES AL SERVIDOR DE ISESALUD DONDE SE ENCUENTRA INSTALADO EL
SISTEMA DE EXPEDIENTE CLINICO ELECTRONICO. DICHO SISTEMA ESTA BASADO BAJO LA PLATAFORMA
DE MICROSOFT WINDOWS, LOS ACCESOS SERAN PROPORCIONADOS POR ISESALUD Y DEBERAN SER
ENTREGADAS POR EL PROVEEDOR AL FINAL DEL CONTRATO DE SERVICIOS.

EL PROVEEDOR DEBE DE ASEGURAR LA CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS PARA ISESALUD A PARTIR DEL
INICIO DEL CONTRATO DE SERVICIOS, PARA LO CUAL TENDRA UN PLAZO MAXIMO DE DIEZ DIAS
NATURALES PARA INSTALAR, CONFIGURAR, PONER EN OPERACION, IMPLANTAR Y CON LA
FUNCIONALIDAD COMPLETA Y A SATISFACCION DE ISESALUD Y EL REGIMEN DE PROTECCION SOCIAL EN
SALUD (SEGURO POPULAR), CON EL FIN DE EVITAR LA SUSPENSION DE LOS SERVICIOS DE AGENDACION
DE CITAS MEDICAS. CASO CONTRARIO SERA SUJETO A CANCELACION DE CONTRATO.
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EL SISTEMA CONTEMPLA PRINCIPALMENTE EL REGISTRO DE LA PROGRAMACION DE CITAS DE CADA
UNA DE LAS UNIDADES MEDICAS QUE OFRECEN CONSULTA MEDICA Y MANEJA UNA BASE DE DATOS
CONTEMPLANDO LOS CATALOGOS DE LAS UNIDADES MEDICAS, CONSULTORIOS DE CADA UNIDAD
MEDICA (MEDICINA FAMILIAR, ETC.), MEDICOS POR CONSULTORIO, TURNOS, FACILIDAD DE OPERACION
DE LA AGENDA DE CITAS, DATOS DE IDENTIFICACION DEL DERECHOHABIENTE (NOMBRE, TELEFONO,
DIRECCION. CURP, NO. DE EXPEDIENTE), EL REGISTRO DE LA HORA EN QUE SE REALIZA LA CITA, UN
CAMPO QUE IDENTIFICA DESDE DONDE SE REALIZO LA CITA, FACILIDAD DE REPORTES, ESTADISTICAS,
ETC.

LA ACCION DE INSTALAR, CONFIGURAR Y LA PUESTA EN MARCHA DEL SISTEMA PROPIEDAD DEL
ISESALUD, DEBERAN DE REALIZARSE CON EL SOFTWARE Y EN EL HARDWARE DEFINIDO Y CON LAS
HERRAMIENTAS DE DESARROLLO INDICADAS PARA TAL FIN.

UNA VEZ CONFIGURADO EL SISTEMA Y DENTRO DEL PLAZO ESTABLECIDO PARA SU OPERACION,
ISESALUD VERIFICARA EN CONJUNTO CON EL PROVEEDOR QUE EL SISTEMA OPERE CORRECTAMENTE,
VALIDANDO QUE SE PUEDAN INICIAR OPERACIONES.

UNA VEZ FINALIZADO LO ANTERIOR, EL APLICATIVO DEBERA ESTAR OPERANDO A SATISFACCION DE
ISESALUD Y EL REGIMEN DE PROTECCION SOCIAL EN SALUD (SEGURO POPULAR) SE GENERARA LA
CARTA DE ACEPTACION DE LA PRIMERA FASE.

EL PROVEEDOR NO PODRA REALIZAR NINGUN CAMBIO O MODIFICACION AL SOFTWARE ENTREGADO,
SIN QUE EXISTA UNA AUTORIZACION EXPRESA DOCUMENTAL POR PARTE DEL ISESALUD.

2.- EL PROVEEDOR DEBERA SUMINISTRAR EL NUMERO DE AGENTES DE SERVICIO NECESARIOS EN
FUNCION DEL TRAFICO DE LLAMADAS, PARA ATENDERLAS SATISFACTORIAMENTE CONSIDERANDO EL
CRECIMIENTO FUTURO EN BASE A LA AUTORIZACION DE ISESALUD PARA RESOLVER LAS CRECIENTES
CARGAS DE LLAMADAS.

EL LICITANTE DEBERA GARANTIZAR TENER LA CAPACIDAD Y EXPERIENCIA PARA BRINDAR EL
MANTENIMIENTO ADECUADO, EFECTUAR LAS MODIFICACIONES Y EL DESARROLLO DE LOS NUEVOS
REQUERIMIENTOS QUE EN SU MOMENTO SEAN SOLICITADOS POR EL ISESALUD AL SISTEMA
AGENDADOR DE CITAS, ENTRE OTROS LOS SIGUIENTES:

AGENDA DE CITAS MEDICAS EN UNIDADES DE SALUD

CONSULTA Y ACTUALIZACION DE DATOS PERSONALES, VIA CALL CENTER

CONSULTA Y ACTUALIZACION DE FAMILIARES BENEFICIARIOS, VIA CALL CENTER

SERVICIO DE ORIENTACION E INFORMACION GENERAL SOBRE UNIDADES DE SALUD Y SEGURO
POPULAR.

ENCUESTAS, CAMPANAS DE DIFUSION O INFORMACION DEFINIDAS POR ISESALUD.

NUEVOS REQUERIMIENTOS QUE DEFINA EN SU MOMENTO ISESALUD
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SE REQUIERE QUE EL PROVEEDOR CONSIDERE ADEMAS DEL MANEJO PROPIO DE LA AGENDA DE CITAS
EN SUS EQUIPOS, QUE GENERE REPORTES DE TODAS LAS LLAMADAS ENTRANTES ASI COMO DE LAS
CITAS REALIZADAS CONSULTANDO LAS BASES DE DATOS CORRESPONDIENTES A LA INFORMACION DE LA
AGENDA DEL SISTEMA, DEJANDOLAS RESIDENTES REMOTAMENTE EN UN SERVIDOR DE BASE DE DATOS
PROPIEDAD DE ISESALUD.

LA CANTIDAD DE CITAS POR AGENDAR VIA CALLCENTER EN CADA UNIDAD DE SALUD, MEDICOS,
HORARIOS SERA PROPORCIONADA POR ISESALUD.

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

DEBERA CONTAR CON UN SITE PROPIO DE CALL CENTER DONDE SE ENCUENTRE UBICADO EL EQUIPO,
ESTE DEBERA CONTAR CON CANALIZACION, TIERRA FiSICA, BLINDAJES, PUERTOS DE COMUNICACION Y
CLIMA CONTROLADO PARA EL SITE DE COMPUTO. TODOS LOS ENLACES DEDICADOS DE CLIENTES
DEBERAN ESTAR PERFECTAMENTE IDENTIFICADOS EN SUS RUTAS Y DESTINOS PARA CONTROLAR LA
OPERACION.

DEBERA CONTAR CON LOS MECANISMOS DE RESPALDO DE ENERGIA ELECTRICA QUE GARANTICE EL
SUMINISTRO CONTINUO DE LA MISMA POR TIEMPO INDEFINIDO.

DEBERA CONTAR CON EL EQUIPO DE COMPUTO TELECOMUNICACIONES Y DATOS NECESARIO PARA LA
IMPLEMENTACION DEL PROYECTO EN EL TIEMPO ESTABLECIDO Y CON LOS NIVELES DE SERVICIO
SOLICITADOS.

DEBERA CONTAR CON LA INFRAESTRUCTURA NECESARIA PARA LA RECEPCION DE TODAS LAS LLAMADAS
PROVENIENTES DEL 01800 254 6426.

DEBERA CONTAR CON LOS RECURSOS HUMANOS DEDICADOS QUE SEAN NECESARIOS PARA LA
IMPLEMENTACION DEL PROYECTO EN EL TIEMPO ESTABLECIDO.

EL PROVEEDOR DEBERA INICIAR COMO UN MINIMO DE 29 OPERADORES TELEFONICOS. ISESALUD
TENDRA LA OPCION DE AUMENTAR O DISMINUIR LAS POSICIONES DE OPERADORAS, ACORDE A
COMPORTAMIENTO DE LAS CAMPANAS Y/O SUS NECESIDADES, NOTIFICANDOLO A TRAVES DE UN
ESCRITO CON UN MINIMO DE 3 DiAS NATURALES DE ANTELACION A DICHA DECISION.

DEBERA CONTAR CON UNA ESTRUCTURA OPERATIVA DE GERENTE GENERAL DE CAMPANA, UN
SUPERVISOR OPERATIVO POR CADA 15 OPERADORAS, Y UN MEDICO GENERAL QUE MANEJE TRIAGE Y/O
FACTORES DE RIESGO OBSTETRICO Y MATERNO-INFANTIL POR CADA 20 OPERADORAS, DEDICADA
EXCLUSIVAMENTE A LA CAMPANA DEL ISESALUD.

DEBERA CONTAR CON UN SISTEMA DE SUPERVISION, CONTROL DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE
AGENTES DE SERVICIO Y ESTUDIOS DE DESEMPERNO.

EN CASO DE CAIDA O FALLA DEL SISTEMA DE CALL CENTER EL TIEMPO DE RECUPERACION NO DEBE
EXCEDER UNA HORA.

DEBERA CONTAR CON PERSONAL TECNICO INFORMATICO DISPONIBLE QUE DE SERVICIO DURANTE LAS
HORAS DE SERVICIO DEL CALL CENTER.

DEBERA PERMITIR EL MANEJO DE PROMOCIONALES DEFINIDOS POR ISESALUD, QUE SE UTILIZARAN
PARA LAS LLAMADAS EN COLA DE ESPERA.

EL AREA FISICA ASIGNADA A LA CAMPANA DEL ISESALUD EN EL CALL CENTER, DEBERA ESTAR
DEBIDAMENTE IDENTIFICADA, ASi COMO CADA UNA DE LAS ESTACIONES DE TRABAIO.

LA TOTALIDAD DE LA CAMPANA DEL ISESALUD DEBERA UBICARSE EN EL MISMO ESPACIO FiSICO.
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EL HORARIO DE ATENCION DEL CALL CENTER SERA DE LUNES A VIERNES DE 8:00 A 17:00 HORAS, HORA
LOCAL DE BAJA CALIFORNIA. ESTOS DIiAS Y HORARIOS PODRAN SER MODIFICADOS EN CUALQUIER
MOMENTO POR ISESALUD.

EL CALL CENTER DARA SERVICIO DURANTE TODOS LOS DIAS DE LA VIGENCIA DEL CONTRATO,
CONFORME LO REQUIERA ISESALUD.

EL PROVEEDOR DEBERA DAR CAPACITACION INICIAL NECESARIA Y SUFICIENTE PARA LOS AGENTES,
SUPERVISORES Y TODOS LOS PARTICIPANTES EN LA PROVISION DEL SERVICIO, LA CUAL DEBERA INCLUIR
DE ACUERDO AL CALENDARIO QUE DETERMINE EL ISESALUD.

DEBERA CONTAR CON INFRAESTRUCTURA DE COMPUTO PARA LA CAPACITACION DE LOS AGENTES DE
SERVICIO.

DEBERA DEFINIR UN AREA DE “HELP DESK” UNICA Y DEDICADA EXCLUSIVAMENTE PARA LA CAMPANA
DEL ISESALUD, SUFICIENTE PARA ATENDER LOS REQUERIMIENTOS EN LOS HORARIOS DE OPERACION
DEL SERVICIO, SIN COSTO ADICIONAL PARA EL INSTITUTO, ASi MISMO DEBERA ENTREGAR UNA
RELACION DEBIDAMENTE DETALLADA (NOMBRE, TELEFONOS DE OFICINA, CELULAR) CON LOS
CONTACTOS CORRESPONDIENTES.

ISESALUD SE RESERVARA EL DERECHO DE REALIZAR AUDITORIAS DE CALIDAD O DE OPERACION EN EL
MOMENTO QUE LO CREA CONVENIENTE, PARA LO CUAL EL PROVEEDOR DEBERA PROPORCIONAR
TODAS LAS FACILIDADES CORRESPONDIENTES.

CADA SUPERVISOR DEBERA GARANTIZAR LA CORRECTA ATENCION Y CALIDAD BRINDADA A LOS
DERECHOHABIENTES.

LOS AGENTES DE SERVICIO, SUPERVISORES DE OPERATIVIDAD Y SUPERVISORES MEDICOS, ASi COMO EL
GERENTE GENERAL DE CAMPANA DEBERAN ESTAR DEDICADOS EXCLUSIVAMENTE PARA LA CAMPARNA
DEL ISESALUD.

PARA LAS CAMPANAS DE INBOUND Y OUTBOUND SE REQUERIRA QUE EL CALL CENTER RESPALDE EL
100% DE LAS GRABACIONES A MENOS QUE EL INSTITUTO INDIQUE LO CONTRARIO.

EL PROVEEDOR DEBERA CONTAR CON UN SISTEMA DE ADMINISTRACION Y CONFIGURACION DEL
CONTROL Y ADMINISTRACION DE CITAS, EN BASE A LOS REQUERIMIENTOS DE CADA CENTRO DE SALUD,
SIN NINGUN COSTO PARA ISESALUD.

EL PROVEEDOR DEBERA REALIZAR LLAMADAS DE RECORDATORIO DE CITAS (OUTBOUND) A AQUELLOS
USUARIOS QUE HAYAN OBTENIDO SU CITA CON MAS DE 10 DIAS POSTERIORES A SU LLAMADA DE
AGENDA DE CITA, CON EL FIN DE FORTALECER LA EFECTIVIDAD DE ASISTENCIA DE CITAS. ESTOS DIAS
PODRAN SER MODIFICADOS A CRITERIO DE ISESALUD.

EL PROVEEDOR DEBERA DESARROLLAR UN REPORTE CONSULTANDO LAS BASES DE DATOS DEL SISTEMA
DE ISESALUD Y ENTREGAR UN REPORTE MENSUAL CON EL DETALLE DE LLAMADAS RECIBIDAS Y CITAS
AGENDADAS POR CADA UNIDAD DE SALUD.

CAPACITACION E IMPLANTACION

EL PROVEEDOR DESIGNARA AL PERSONAL QUE RECIBIRA LA CAPACITACION EN LA OPERACION DEL
SISTEMA POR PARTE DEL PERSONAL DEL ISESALUD, ISESALUD DEFINIRA EL LUGAR DE DICHA ACTIVIDAD.
EN CASO QUE EL PROVEEDOR TENGA QUE TRASLADARSE EL DEBERA CUBRIR LOS GASTOS QUE SE
GENEREN DE VIATICOS Y PASAJES.



GOBIERNO DEL ESTADO DE BAJA CALIFORNIA
DIRECCION DE ADQUISICIONES DE OFICIALIA MAYOR

LA CAPACITACION PROPUESTA POR EL INSTITUTO SERA BAJO UN ESQUEMA DE CAPACITACION A
CAPACITADORES, ES DECIR EL PROVEEDOR CAPACITARA A SU PERSONAL, SIN COSTO PARA ISESALUD.

EL LICITANTE DEBERA CONTAR CON LA CAPACIDAD NECESARIA (INFRAESTRUCTURA Y PERSONAL) PARA
BRINDAR LA CAPACITACION Y APOYO EN LA IMPLANTACION EN SU LUGAR DE TRABAJO Y QUE OPERARA
EL SISTEMA AGENDADOR DE CITAS.

EL PERSONAL ASIGNADO PARA ESTA ACTIVIDAD DEBERA ESTAR INVOLUCRADO DIRECTAMENTE EN LA
OPERACION DEL SERVICIO (AGENTES DE SERVICIO, SUPERVISORES OPERATIVOS Y MEDICOS).

UNA VEZ COMENZADO EL PROYECTO, SE REALIZARAN REUNIONES MENSUALES ENTRE ISESALUD Y EL
PROVEEDOR PARA VER LOS OBJETIVOS ALCANZADOS DEL PROYECTO EN CORTO TIEMPO. PARA CADA
UNA DE ESTAS REUNIONES SE DEBERAN PRESENTAR LOS INFORMES DE AVANCES DE SERVICIOS
PRESTADOS.

TAMBIEN, EN EL MOMENTO QUE ISESALUD Y EL REGIMEN DE PROTECCION SOCIAL EN SALUD (SEGURO
POPULAR) LO REQUIERA HABRA REUNIONES CON LIDERES Y ENCARGADOS PRINCIPALES DEL PROYECTO
PARA SOLICITAR INFORMACION DE AVANCES.

EN MATERIA DE SEGURIDAD, EL LICITANTE DEBERA CUMPLIR CON LOS SIGUIENTES REQUISITOS:

= CONTRATO DE CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION FIRMADO POR CADA UNO DE LOS
AGENTES DE SERVICIO.

= CONTROLES DE ACCESO DE PERSONAL.

= CIRCUITO CERRADO DE TV EN LAS AREAS DE OPERACION.

= AREAS DE RESGUARDO PARA LAS PERTENENCIAS DE LOS AGENTES DE SERVICIO.

= SENALIZACIONES DE EMERGENCIA.

» SISTEMA DE FIREWALL Y ACCESO VPN, CON LA FINALIDAD DE EVALUAR EL DESEMPENO DE
LAS LLAMADAS EN TIEMPO REAL.

SE REALIZARAN LAS VISITAS QUE ISESALUD JUZGUE NECESARIAS, A LAS INSTALACIONES DEL
PROVEEDOR PARA VERIFICAR'Y COMPROBAR EN LOS PUNTOS QUE A SU CRITERIO CONVENGAN QUE
CUENTAN CON LOS ELEMENTOS SENALADOS EN SU PROPUESTA TECNICA.

EL CONTRATO CON EL PROVEEDOR TENDRA UNA VIGENCIA DESDE EL SEGUNDO DIiA HABIL POSTERIOR
AL FALLO DE LA LICITACION Y HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 2017.

EL SISTEMA CONTEMPLA EL REGISTRO DE LA PROGRAMACION DE CITAS EN CADA UNA DE LAS
UNIDADES MEDICAS CON EXPEDIENTE ELECTRONICO IMPLANTADAS QUE OFRECEN CONSULTA MEDICA
DE ISESALUD, Y MANEJA UNA BASE DE DATOS CONTEMPLANDO LOS CATALOGOS DE LAS UNIDADES
MEDICAS, CONSULTORIOS DE CADA UNIDAD MEDICA (MEDICINA FAMILIAR Y ODONTOLOGIA, OTRAS
ESPECIALIDADES, ETC.), MEDICOS POR CONSULTORIO, TURNOS, FACILIDAD DE OPERACION DE LA
AGENDA DE CITAS, DATOS DE IDENTIFICACION DEL DERECHOHABIENTE (NOMBRE, DIRECCION,
TELEFONO, CELULAR Y CORREO ELECTRONICA, ETC.), EL REGISTRO DE LA HORA EN QUE SE REALIZA LA
CITA, UN CAMPO QUE IDENTIFICA LA ViA DESDE DONDE SE REALIZA LA CITA (CALL CENTER, UNIDAD
MEDICA), ETC.
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PARA EL ACCESO AL SISTEMA, SE CUENTA CON UNA CLAVE Y CONTRASENA PARA CADA USUARIO
DEFINIDO, EN DIFERENTES NIVELES DE ACCESO QUE SERAN PROPORCIONADOS POR ISESALUD.

SE CONSULTARA LA VERIFICACION DEL USUARIO COMO AFILIADO AL SEGURO POPULAR EN LINEA A LA
BASE DE DATOS CAPTURANDO LA INFORMACION POR MEDIO DE LA CURP O NOMBRE.

UNA VEZ INSERTADO LOS CAMPOS, LOS DATOS QUE SE EXTRAEN EN LINEA DE LA BASE DE DATOS
INSTITUCIONAL DE AFILIACION Y VIGENCIA DE DERECHOS SON LOS SIGUIENTES:

LOS DATOS DEL TRABAJADOR Y DE SU NUCLEO FAMILIAR
VIGENCIA DE DERECHOS

CURP

NOMBRE COMPLETO

TIPO DE DERECHOHABIENTE

DIRECCION

COLONIA

CODIGO POSTAL

CLAVE DE LA UNIDAD MEDICA.

NOMBRE DE LA UNIDAD MEDICA

Y LOS DEMAS QUE CONSIDERE ISESALUD.

O 0O 0O O O O O O O O O

EL HORARIO DE ATENCION DE LAS UNIDADES MEDICAS EN GENERAL ES DE 7:00 HRS. A 14:30HRS.
HORARIO LOCAL, CONSIDERANDO QUE ALGUNOS CUENTAN CON HORARIO VESPERTINO Y DE FIN DE
SEMANA.

PARA LOS PACIENTES DE PRIMERA VEZ, LA DURACION DE LA CONSULTA ES EN GENERAL DE 40 MINUTOS
Y PACIENTES SUBSECUENTES DE 20 MINUTOS, DE ACUERDO A LA DURACION DE CONSULTA DEL
CONSULTORIO CORRESPONDIENTE, ESTOS TIEMPOS PODRAN SER MODIFICADOS A CRITERIO DE
ISESALUD.

LA OFERTA DE SERVICIOS SON LOS HORARIOS DISPONIBLES PARA CADA CONSULTORIO DE UNA UNIDAD
MEDICA.

LOS TELEFONISTAS NO DEBERAN AGENDAR CITAS CON MAS DEL NUMERO DE DiAS HABILES DE
ANTICIPACION QUE ISESALUD DETERMINE COMO LIMITE.

LA AGENDA DE CITAS CUENTA CON UN CALENDARIO CON LOS DIAS HABILITADOS PARA LA SELECCION
DEL DIA DE LA CITA REQUERIDA, ASI COMO AQUELLOS DIAS INHABILITADOS PARA REALIZAR CITAS.

LAS POLITICAS PARA LA CANCELACION DE CITAS SERAN LAS SIGUIENTES:

e SOLAMENTE EL CALL CENTER Y/O LAS UNIDADES MEDICAS, PUEDEN CANCELAR CITAS AGENDADAS.
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LA CANCELACION DE CITAS SE PUEDE REALIZAR POR LO MENOS CON 24 HRS. DE ANTICIPACION O EN EL
TIEMPO QUE ISESALUD DEFINA.

EL SISTEMA CUENTA CON UN CAMPO LLAMADO “AGENDADO POR”, QUE IDENTIFICA DESDE DONDE SE
REALIZO LA CITA (CALL CENTER, UNIDAD MEDICA), EL CAMPO “AGENDADO POR”, SE MUESTRA EN EL
REPORTE GENERAL DE CITAS (AGENDA).

EL CONSULTORIO ES ASIGNADO A DERECHOHABIENTES, EN BASE A SU COLONIA.

FUCIONAMIENTO DE LA CITA VIA CALL CENTER

EL CALL CENTER PREGUNTA AL DERECHOHABIENTE LA CURP O NOMBRE COMPLETO DEL TRABAJADOR,
EL SISTEMA VERIFICA SU VIGENCIA DE DERECHOS, EN CASO DE SER VIGENTE PREGUNTA AL
DERECHOHABIENTE SI ES PRIMERA VEZ QUE ASISTE A SU UNIDAD MEDICA, DE SER ASI Y SI NO TIENE
EXPEDIENTE ABIERTO, SE LE CREA UNO Y SE LE INDICA QUE SE PRESENTE EN EL AREA DE ARCHIVO
CLINICO DE SU UNIDAD MEDICA 50 MINUTOS ANTES DE SU CITA PARA EL LLENADO DE INFORMACION
DE SU EXPEDIENTE CLINICO ELECTRONICO Y EL USUARIO ASIGNA A TRAVES DEL SISTEMA DOS BLOQUES
DE 20 MINUTOS CONSECUTIVOS PARA SU CITA, EN CASO DE QUE YA CUENTE CON EXPEDIENTE
ELECTRONICO, SE LE ASIGNA UN BLOQUE DE 20 MINUTOS PARA SU CITA, SOLICITANDOLE QUE SE
PRESENTE EN ARCHIVO CLINICO 30 MINUTOS ANTES DE SU CITA PARA CONFIRMARLA,
PROPORCIONANDOLE LA CLAVE DE CITA E INFORMANDOLE QUE EN CASO DE NO CONFIRMAR CON EL
TIEMPO ESPECIFICADO, EN AMBOS CASOS PODRA SER CANCELADA LA CITA.

EN SU CASO, EL ESPACIO PODRA SER REASIGNADO POR LA UNIDAD MEDICA A CUALQUIER
DERECHOHABIENTE QUE REQUIERE ATENCION MEDICA MEDIANTE UNA FICHA O LA UNIDAD MEDICA
DETERMINARA EL MOMENTO DE ATENCION EN CASO QUE EL DERECHOHABIENTE LLEGUE TARDE A SU
CITA.

LA ASIGNACION DE CITAS ES PROPUESTA POR EL SISTEMA AL DERECHOHABIENTE EN EL DIA SOLICITADO
POR ESTE Y EN BASE A LA DISPONIBILIDAD, EN CASO DE QUE SE ENCUENTRE LLENO, EL SISTEMA INDICA
QUE NO HAY CITAS DISPONIBLES Y EL OPERADOR DE CALL CENTER PROPONE LA CITA MAS PROXIMA (EN
DIAS SUBSECUENTES) EN SU CONSULTORIO.

S| EL DERECHOHABIENTE NO LO ACEPTA PORQUE REQUIERE ATENCION MAS PRONTA Y SU MEDICO
ESTA SATURADO, EL OPERADOR PROCEDE A LA BUSQUEDA DE ESPACIO SEGUN CRITERIOS MANEJADOS
EN LAS UNIDADES MEDICAS E ISESALUD, QUE ES ASIGNAR CITA EN CONSULTORIOS O MEDICOS
CONTIGUOS, (1+; 1-; ETC.) CONSECUTIVAMENTE HASTA ENCONTRAR HORARIO DISPONIBLE; DE
CONFORMIDAD A LO AUTORIZADO LA UNIDAD MEDICA.

EN EL MOMENTO QUE EL OPERADOR RECIBE LA LLAMADA Y AL TERMINO DE ESTA, DEBE REGISTRAR EL
TIPO DE LLAMADA ATENDIDA (AGENDACION DE CITA, CANCELACION INFORMACION, ETC.), PARA ESTO
CUENTA CON UNA OPCION DE CODIFICACION DE LLAMADA, PARA EL REGISTRO.
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RESPONSABILIDAD DE LAS UNIDADES MEDICAS

LAS UNIDADES MEDICAS DEBEN DEFINIR SUS HORARIOS, MEDICOS Y CANTIDAD DE CITAS QUE SE
PUEDEN AGENDAR VIA CALLCENTER, INFORMANDO AL CALL CENTER ESTAS DEFINICIONES.

MONITOREO

SERA OBLIGACION DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO DEL SISTEMA DE CITA MEDICA TELEFONICA,
FACILITAR LAS HERRAMIENTAS PARA LA CONEXION VIA REMOTA PARA REALIZAR EL MONITOREO AL
SERVICIO DE CITA TELEFONICA E INTERNET.

SERA OBLIGACION DEL PROVEEDOR CONTESTAR EN UN LAPSO NO MAYOR A 3 DIAS HABILES LAS
SOLICITUDES REQUERIDAS DE RETROALIMENTACION A OPERADORES Y A TODO EL PERSONAL
OPERATIVO.

LAS SOLICITUDES DE ALTA, MODIFICACION Y/O BAJA DE CLAVES DE ACCESO AL SISTEMA DE CITA
MEDICA TELEFONICA E INTERNET, SE ATENDERAN EN UN TIEMPO NO MAYOR A DOS DIAS HABILES A
PARTIR DE LA FECHA DE SOLICITUD Y VALIDACION, EXCEPTO CUANDO LA SOLICITUD SEA CON UNA
FECHA DE VIGENCIA MAYOR A LA COMPROMETIDA.

. ISESALUD REALIZARA MONITOREO REMOTOS AL CALL CENTER PARA LA VERIFICACION DEL SERVICIO
TELEFONICO Y EL SERVICIO DE INTERNET.

SISTEMA DE REGISTRO Y CONFIGURACION DE DISPONIBILIDAD DE MEDICOS Y UNIDADES DE SALUD
EN EL ESTADO (SIRE) (A DESARROLLAR POR EL PROVEEDOR).

INDEPENDIENTEMENTE DE LA UTILIZACION DE LA PLATAFORMA DE AFILIADOS DEL SEGURO POPULAR Y
DE LA PLATAFORMA DEL EXPEDIENTE ELECTRONICO QUE LLEVA LA INFORMACION DE LOS PACIENTES DE
ISESALUD LOS CUALES SE UTILIZARAN PARA LA AGENDA DE CITAS, Y DERIVADO DE QUE EL CALLCENTER
UNICAMENTE PUEDE AGENDAR UNA PARTE PROPORCIONAL DE LA AGENDA DE CADA CENTRO DE
SALUD, SE REQUIERE TENER UN CONTROL SOBRE QUE MEDICOS, QUE HORARIOS Y CUANTAS CITAS SE
PUEDEN AGENDAR VIA CALLCENTER, ESTE SISTEMA PERMITE A CADA UNIDAD DE SALUD DE ISESALUD
DEL ESTADO (125 APROXIMADAMENTE) DEFINIR SUS CRITERIOS DE AGENDA EN BASE A SUS MEDICOS
ASI COMO VERIFICAR CUALES MEDICOS, EN QUE HORARIOS Y EN QUE DIAS SE PUEDE AGENDAR VIA
CALLCENTER.

SE REQUIERE QUE CADA UNIDAD DE SALUD DETERMINE SUS REQUERIMIENTOS Y QUE EL SISTEMA
PUEDA ADMINISTRAR LA DEFINICION DE LOS SIGUIENTES CRITERIOS:

*  TOTAL DE MEDICOS QUE PUEDEN AGENDAR VIA CALLCENTER.

=  ESPECIALIDADES EN LAS QUE SE PUEDE AGENDAR VIA CALLCENTER.
= NOMBRE DE LOS MEDICOS QUE PUEDEN AGENDA VIA CALLCENTER.
=  CITAS POR CADA MEDICO QUE PUEDE AGENDAR EL CALLCENTER.
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= HORARIOS EN QUE PUEDE AGENDAR EL CALLCENTER POR CADA MEDICO. (ESTOS PUEDEN SER
VARIOS, UN

MEDICO PUEDE AGENDAR 4 ESPACIOS DURANTE LA MANANA Y OTROS 3 ESPACIOS DESPUES DEL
MEDIODIA)

*  TIEMPO MAXIMO QUE SE PUEDE AGENDAR ANTICIPADAMENTE POR CADA MEDICO.

= REGISTRO DE CITAS REALIZADAS POR PARTE DEL CALLCENTER.

ASI MISMO SE REQUIERE QUE EL SISTEMA REGISTRE EN CADA UNA DE LAS CITAS:

= NOMBRE COMPLETO

»= TELEFONO

= ESCITA O SOLO PIDE INFORMACION

= NUMERO DE SEGURO POPULAR

= NUMERO DE CURP

= NUMERO DE EXPEDIENTE ELECTRONICO

* FECHA DE LA CITA

= HORA DE LA CITA

= MEDICO

= CENTRO DE SALUD

= OBSERVACIONES

= NOMBRE COMPLETO 2 (EN CASO DE QUE LLEVE A UN FAMILIAR Y SOLICITE DOBLE CITA, HABRA
QUE LLENAR

*= USUARIO QUE RECIBIO LA LLAMADA Y GENERO LA CITA

SE REQUIERE CARTA DE VALIDACION Y ACREDITACION POR PARTE DEL REGIMEN DE PROTECCION
SOCIAL EN SALUD QUE VALIDE EL FUNCIONAMIENTO DE ESTE SISTEMA CONSIDERANDO TODO LO
ANTERIOR.

ESTE CAMPO ADICIONAL QUE HACE REFERENCIA A LA PERSONA QUE REQUIERE LA SEGUNDA CITA).

ESTE SISTEMA REQUIERE MINIMO DE UNA CONEXION POR CADA CENTRO DE SALUD A UN SERVIDOR
CENTRAL EL CUAL DEBERA ESTAR DISPONIBLE LAS 24 HRS, ASI MISMO REQUERIRA QUE EL CALLCENTER
PUEDA VISUALIZAR LA INFORMACION Y AGENDAR LAS CITAS EN BASE A ESTA INFORMACION, EL
SISTEMA DEBERA PERMITIR ADMINISTRAR Y VISUALIZAR LAS AGENDAS DE CADA CENTRO DE SALUD EN
BASE A LAS CONFIGURACIONES QUE DEFINA CADA UNO DE LOS CENTROS DE SALUD ASi COMO
GUARDAR UN HISTORICO DE LAS AGENDAS PARA CUALQUIER RECLAMACION U OBSERVACION, LAS
AGENDAS PODRAN ESTAR CAMBIANDO CADA SEMANA DE ACUERDO A LOS CRITERIOS DE CADA CENTRO
DE SALUD. EL CALLCENTER NO DEBERA AGENDAR FUERA DE ESTAS CONFIGURACIONES



