Administracién General de Recursos y Servicios

HACIENDA .. SAT Administracién Central de Fideicomisos

.. Administracion de Fideicomisos “4”
SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

“Canal Remoto de Servicios Tributarios Il (CRST Il)”

Los interesados en obtener un Titulo de Autorizacion deberan contar con la experiencia para la
operacién y administraciéon de servicios relacionados con un centro de contacto y atencién por
canales remotos (Contact Center), debiendo acreditarla en al menos uno de los servicios que se
describen mas adelante, donde se demuestre que utilizan tecnologia de vanguardia en plataforma
omnicanal, procesos certificados y probados inherentes, conforme a las mejores practicas y
estdndares de la industria, y que cuenten con capacidad técnica, operativa y administrativa para
proporcionar servicios de informacion y atencidn a clientes a través de los siguientes medios
remotos de comunicacion:

1. Posiciones de Servicio.

Que incluyan todos los recursos necesarios para la operacién del centro de contacto, tales
como: infraestructura fisica y tecnoldgica, recursos humanos, capacitacién, equipo de soporte
a la operacién en sitio, licencias, administracién y supervision, asi como la conectividad
necesaria para operar y transaccionar con otros aplicativos; dichas posiciones pueden ser
operadas desde instalaciones del prestador de los servicios o en las del contratante.

2. Servicio de Trdfico Telefénico.
Prestacion de servicios de comunicacion entre los usuarios del servicio (clientes) y el centro
de contacto, a través de trafico telefénico fijo y madvil, nacional e internacional.

El servicio de trafico debe incluir llamadas de entrada (inbound) y llamadas de salida
(outbound), gestionadas por medio de un sistema de respuesta interactiva (IVR).

3. Servicios digitales de comunicacion.
Prestacion de servicios de comunicacién e interaccidon con los usuarios (clientes) para otorgar
servicios, transacciones y acceder a tramites, a través de los siguientes medios:

e Gestion de Mensajes de Texto Corto (SMS) a niumeros celulares.

e Servicios de comunicacion interactiva mediante mensajes y gestion de grupos.
e Servicios de Comunicacidn Enriquecida (RCS).

e Servicio de Chat para diversas plataformas tecnoldgicas.

e Herramienta para la gestién unificada de Redes Sociales.

e Video llamadas en diversas plataformas.

e Envio masivoy personalizado de correos electréonicos.

e Herramienta de Blog para ofrecer informacién a usuarios.

e Servicios de asistencia y atencion virtual (Bots).

4. Servicios de gestion de la operacion.
El prestador del servicio debe contar con herramientas, procesos y sistemas de gestién de la
operacién del centro de contacto, entre ellos, los siguientes:

e Monitoreo y supervisién de operacion.

e Base de Conocimientos (Machine Learning).

e Gestion de calidad del servicio.

e Gestion de las interacciones con el usuario (Customer Relationship Management -
CRM).

e Factibilidad técnica de acceso a aplicativos y base de datos de sus contratantes.

e Licenciamiento.




