


INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL SRS

DIRECCION DE ADMINISTRACION MODIFICATORIO
UNIDAD DE ADQUISICIONES E INERAESTRUCTURA N° 1 (UNO)
COORDINACION DE AI;)QUISICION DE BIENES Y AL CONTRATO
CONTRATACION DE SERVICIOS POMO0041

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

CONVENIO MODIFICATORIO NUMERO 1 (UNO) AL CONTRATO ABIERTO NUMERO
POM0011 PARA LA PRESTACION DE LOS “SERVICIOS DE CENTROS DE CONTACTO”
IMSS (CCIMSS) PARA EL PERIODO DE 01 DE ENERO AL 30 DE JUNIO DE 2020, QUE
CELEBRAN POR UNA PARTE EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, QUE EN
LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA “EL INSTITUTO”, REPRESENTADO EN ESTE ACTO
POR EL C. ALBERTO FLAVIO BALDERAS HERNANDEZ, EN SU CARACTER DE
APODERADO LEGAL, Y POR LA OTRA PARTE, LA EMPRESA DENOMINADA INFOCREDIT,
S. DE R.L. DE C.V., A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA “EL PROVEEDOR?”,
REPRESENTADA F’OR EL C. ALEJANDRO CANASI LOZANO, EN SU CARACTER DE
REPRESENTANTE LEGAL Y A QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE LES DENOMINARA
“_AS PARTES”, AL TENOR DE LOS ANTECEDENTES, DECLARACIONES Y CLAUSULAS
SIGUIENTES:

ANTECEDENTES

|- Con fecha 08 de enero de 2020, “LAS PARTES” suscribieron el contrato primigenio,
derivado del procedimiento de Adjudicacion Directa Nacional numero AA-050GYR019-E381-
2019, con una vigencia a partir de su formalizacion y hasta el 30 de junio de 2020, por la
cantidad minima de $39,000,000.00 (TREINTA Y NUEVE MILLONES DE PESOS 00/100 M.N.)
incluido el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.), y por la cantidad maxima de $97,500,000.00
(NOVENTA Y SIETE MILLONES QUINIENTOS MIL PESOS 00/100 M.N.) incluido el Impuesto
al Valor Agregado (1.V.A.).

Il.- En la Clausula VIGESIMA.- MODIFICACIONES del contrato primigenio, “LAS PARTES”
acordaron que el instrumento juridico podria ser modificado durante la vigencia del mismo, de
conformidad con los articulos 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico y 91 de su Reglamento.

ll.- En los Anexos 1 (uno) y 2 (dos) del contrato primigenio, “LAS PARTES” convinieron las
caracteristicas técnicas y alcances de la prestacion del servicio, asi como el monto a ejercer
durante la vigencia del citado instrumento juridico.

DECLARACIONES
1.- “EL INSTITUTO” declara, a través de su Apoderado Legal, que:

I.1.- Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente convenio, cuenta con los recursos
disponibles suficientes, no comprometidos, en la cuenta numero 42061506 de conformidad con
el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo con nimero de folio 0000120059-2020,
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“Este Instrumento Juridico fue elaborado de conformidad con los documentos
correspondientes que se senalan.
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emitido por la Titular de la Division de Control y Seguimiento al Gasto de Operacién de fecha
01 de mayo de 2020, mismo que se agrega al Anexo 1 (uno) del presente instrumento juridico.

1.2.- Con oficio nimero 09 52 76 61 5300/202000215 de fecha 13 de abril de 2020, el Titular de
la Coordinacién de Sistemas de Infraestructura Tecnoldgica Institucional, adscrita a la Direccion
de Innovacion y Desarrollo Tecnolédgico, de “EL INSTITUTO” solicité a “EL PROVEEDOR” su
anuencia para ampliar la vigencia y plazo del servicio hasta el 31 de julio de 2020, e
incrementar el 20% del monto maximo del contrato primigenio, documento que se agrega al
Anexo 1 (uno) del presente instrumento juridico.

1.3.- Mediante oficio nimero 09 52 76 61 5300/202000375 de fecha 12 de junio de 2020,
recibido el 15 del mismo mes y afio, el Titular de la Coordinacion de Sistemas de Infraestructura
Tecnoldgica Institucional adscrito a la Direccion de Innovacién y Desarrollo Tecnoldgico, solicitd
al Titular de la Coordinacion de Adquisicion de Bienes y Contratacién de Servicios la
elaboracion del presente convenio, anexando la justificacion y soporte documental
correspondiente, mismos que se agregan al Anexo 1 (uno) del presente instrumento juridico.

l.4.- En atencion a la peticion formulada por el Titular de la Coordinacion de Sistemas de
Infraestructura Tecnoldgica Institucional adscrito a la Direccion de Innovacién y Desarrollo
Tecnologico, en su calidad de administrador del contrato primigenio, se elabora el presente
convenio modificatorio en apego a lo dispuesto en los articulos 52 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico y 91 de su Reglamento.

Il.- “EL PROVEEDOR?” declara, a través de su Representante Legal, que:

I.1.- Con escrito de fecha 13 de abril de 2020, manifesté su anuencia para la suscripcién del
presente convenio modificatorio, aceptando la modificacion conforme a lo sefialado en el oficio
09 52 76 61 5300/202000215 documento que se agrega al Anexo 1 (uno) del presente
instrumento juridico.

Il.2.- Esta en condiciones de continuar proporcionado a “EL INSTITUTO” los servicios en los
términos pactados en el contrato primigenio, sin modificar las caracteristicas técnicas de los
servicios acordados.

ll.- “LAS PARTES” declaran, por conducto de su Apoderado Legal y Representante Legal,
respectivamente, que:

lll.1.- Las facultades que les fueron otorgadas no les han sido modificadas, restringidas, ni
revocadas de forma alguna, para los efectos que se deriven del presente instrumento legal.

NIVEL CENTRAL

“Este Instrumento Juridico fue elaborado de conformidad con los documentos
correspondientes que se senalan.
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lil.2.- Estan de acuerdo en celebrar el presente convenio modificatorio con fundamento en lo
dispuesto en los articulos 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico y 91 de su Reglamento, por lo que se otorgan las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- “LAS PARTES”, convienen en incrementar en un 20% (veinte por ciento), los
montos del contrato, modificando para tal efecto la Clausula Segunda “Importe del Contrato”,
Clausula Cuarta segundo parrafo (plazo) y Clausula Quinta “Vigencia® del contrato primigenio,
para quedar redactadas de la siguiente manera:

SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- El importe del presente contrato es por
la cantidad minima de $46,800,000.00 (CUARENTA Y SEIS MILLONES
OCHOCIENTOS MIL PESOS 00/100 M.N.) incluido el Impuesto al Valor Agregado
(LV.A.), y por la cantidad maxima de $117,000,000.00 (CIENTO DIECISIETE
MILLONES DE PESOS 00/100 M.N.), incluido el Impuesto al Valor Agregado
(LV.A.), de conformidad con los precios unitarios que se indican en el Anexo 2
{dos) del presente contrato.

CUARTA.- PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

PLAZO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.- La prestacion del servicio iniciara

el 01 de enero y hasta el 31 de julio de 2020. A

QUINTA.- VIGENCIA.- “LAS PARTES” convienen en que la vigencia del presente
contrato sera a partir de su formalizacién y hasta el 31 de julio de 2020.

SEGUNDA.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONVENIO.- “EL PROVEEDOR” se
obliga a entregar, a mas tardar dentro del plazo de 10 (diez) dias naturales, contados a partir de
la firma de este instrumento juridico, la modificacion o el endoso a la garantia de cumplimiento
del contrato que se modifica 0 en su caso, una garantia adicional por un monto equivalente al |
10% (diez por ciento) sobre la cantidad que se incrementa. /

TERCERA.- “LAS PARTES” convienen expresamente que salvo lo previsto en el presente
convenio, no se modifica, altera o nova en forma alguna lo estipulado en el contrato primigenio.
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y alcance de todas y cada una de las clausulas de
an en la Ciudad de México, el 30 de junio de 2020,
en poder de “EL PROVEEDOR” y los restantes en

este instrumento juridico,
por quintuplicado, queda
poder de “EL INSTITUTO

“EL INSTI
INSTITUTO MEXICANO D

“EL PROVEEDOR”

INF 0173"__]', S.DER.L/DE C.V.
)y /A

( £ 4 A
ol T A T A 5 A

C. ERT AVIO ﬂALDERAS HERNANDEZ C. ALEJANDRO CANASI LOZANO

podgrado Lega Representante Legal

ADMINISTRADOR DEL CONTRATO

Z
C. EDUARDO OROPEZA ORTIZ
Titular de la Coordinacién de Sistemas de
Infraestructura Tecnolégica Institucional
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ANEXO 1

“REQUERIMIENTO Y SUSTENTO DEL CONVENIQ”
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EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 10 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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Lic. Rubén Gonzalez Herrera
Coordinador de Adquisicién de
Bienes y Contratacién de Servicios
Presente

. = SERVI)
Me refiero al contrato nimero POMOOT, celebrado entre el Instituto Mexicano del SegurooS
Social y la Empresa Infocredit, S. de R.L. de C.V, para la prestacién de los “Servicios de

Centros de Contacto".

Sobre el particular y con objeto de mantener la continuidad de operativa de los Servicios de
Centros de Contacto, solicito a usted con fundamento en el articulo 134 de |a Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, articulos 52 de Ia Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector PUblico, 91 de su Reglamento, asi como la Clausula
Vigésima “Modificaciones” del contrato que nos ocupa, gire sus apreciables instrucciones a
efecto de que se realicen los trémites necesarios para llevar a cabo la elaboracién de un
Convenio Modificatorio, con objeto de incrementar el importe minimo en $7,800,000.00
(siete millones ochocientos mil pesos 00/100 M.N.) incluido el Impuesto al Valor Agregado.
(lV.AA) y el importe maximo en $19,500,000.00 (diecinueve millones quinientos mil pesos
00/100 M.N.) incluido el Impuesto al Valor Agregado (L.V.A), correspondientes al 20% de los
montos minimo y maximo de dicho contrato, asi como ampliar la vigencia del contrato y el
plazo para la prestacién del servicio al 31 de julio de 2020.

. . . i . [
Por lo anterior y con objeto de aportar los elementos necesarios que permitan sustentar/,
dicha ampliacién, me permito enviar a usted la siguiente documentacion: .

f

Copia simple del oficio No. 09 52 76 61 5300/2020000215, de fecha 13 de abril del afio qg. .

curso, a través del cual se solicité al Representante Legal de la Empresa Infocredit, S. de=
R.L. C.V, su aceptacion para la celebracién del convenio modificatorio. 0~ -

Copia simple del comunicado de fecha 13 de abril del afio en Curso, suscrito por el
Representante Legal de la Empresa Infocredit, S. de R.L. C.V. a través del cual manifiesta’

su aceptacion para llevar a cabo la celebracién del Convenio Modific

atorioen los térmings
solicitados. P

-C—-
puestal Folio No. 0000120059-202&
diecinueve millones quinientos mil pesos 00/100 M.N.&

e Copia simple del Dictamen de Disponibilidad Presu
por un importe de $19,500,000.00 (

Original del Formato de justificacién que ampara la ampliacion.

Avenida Paseo de la Reforma No. 476, Anexo de Telecomunicaciones, ler. Piso, Col. Judrez, Alcaldia Cuaubtémoc,
Ciudad de México., C. P. 06600, Tel. (55) 5238 2700, Ext. 1911 y 10272
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M E x I c 0 B\ LBONAVI Infraestructura
! “““"’“"*""‘“’“‘""“ Tecnolégica Institucional
Oficio N° 09 52 76 61 5300/202000375 Ciudad de México, a 12 de junio de 2020

Atentamente,

Ing. Eduardo Oropeza Ortiz
Coordinador de Sistemas de Infraestructura
Tecnoldgica Institucional adscrito a la DIDT

Anexos: Los que se indican.

s Lic. Leonardo Alvarado Veldzquez.- Coordinador de Servicios Administrativos. (%)

° Dr. Alberto Flavio Balderas Hernandez.- Coordinador Técnico de Adquisicién de Bienes de Inversion y Activos. (%)
¢« Ing. Hugo Olvera Ortega.- Coordinador Técnico de Redes y Telecomunicaciones. (*)

» Ing. José Carlos Aragén Herrera.- Encargado del Despacho de la Division de Telecomunicaciones. (*)

. Ing. Vicente Callejas Serrano.- Jefe de la Divisiéon de Contratacion de Activos y Logistica. {*)

(*) Las copias se envian electrénicamente mediante el SICGC

EQO/rvm

Avenida Paseo de la Reforma No. 476, Anexo de Telecomunicaciones, ler. Piso, Col. Juarez, Alcaldia Cuauhtémoc,
Ciudad de México., C. P, 06600, Tel. (55) 5238 2700, Ext. 1911 y 10272
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JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVENIO MODIFICATORIO No.
1 (UNO) AL CONTRATO ABIERTO No. POMOOTI, NECESARIO PARA LA CONTINUIDAD DE LA
PRESTACION DE LOS “SERVICIOS DE CENTROS DE CONTACTO" IMSS.

NOMBRE DEL PROYECTO

Servicios de Centros de Contacto.

AREA SOLICITANTE

Division de Telecomunicaciones, de la Coordinacién

dependiente de la Coordinacién de Sistemas de Infra
Direccion de Innovacién y Desarrollo Tecnologico.

Técnica de Redes y Telecomunicaciones
estructura Tecnoldgica Institucional, de la

FECHA DE ELABORACION

12 de junio de 2020.

1.- ANTECEDENTES [ 4
I.1.- Con fecha 20 de diciembre de 2019, en la Sesién Extraordinaria ndmero 14/2019, mediante Acuerd_q/
AC-36/SE-14/2019 el Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios (CAAS), dictaminé
procedente el supuesto de excepcion al procedimiento de Licitacién Publica para llevar a cabo la
contratacion de los Servicios de Centros de Contacto IMSS (CCIMSS), para cubrir las necesidades el
Instituto durante el periodo que va del 01 de enero al 30 de junio de 2020.

|.2.- Con fecha 24 de diciembre de 2019, la Coordinaciéon Téchica de Adquisicion de bienes de Inversion
y Activos, a través de la Divisién de Contratacién de Activosy Logfstica, mediante acta de adjudicacion,
notificd a El Proveedor la adjudicacién del procedimiento de Adjudicacién Directa Nacional niimero
AA-050GYRO19-E381-2019, con fundamento en lo dispuesto en los articulos 134 de |a Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 26 fraccién 1, 28 fraccion |, 40, 41 fraccidn Il y 47 de la Ley

de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, los relativos de su Reglamento y
demas disposiciones aplicables en la materia.

TR4TN®

1.3.- Con fecha 08 de enero de 2020, se formalizé el co
Infocredit, S. de R.L. de C.V, con un plazo del O1de en

de su formalizacién y hasta el 30 de junio de 2020, con un presupuesto minimo de $39,000,000.00
(treinta y nueve millones de pesos 00/100 M.N.) incluido el Impuesto al Valor Agregado y un

presupuesto maximo por la cantidad de $97,500,000.00 (noventa y siete millones quinientos mil
pesos 00/100 M.N.) incluido el Impuesto al Valor Agregado.

e

ntrato abierto ndmero POMOOT1 con |a empresa
ero al 30 de junio de 2020 y una vigencia a partir

ANEXOS
N DF 00

Il.- ALCANCE TECNICO DEL CONTRATO

Los Servicios de Centros de Contacto son un componente de suma relevancia para el Instituto, debido
a que contribuye a la disposicién de un canal unificado de comunicacién y de moderna atencidn,
mediante la homologacién de la informacion a lo largo de la operacién y la puesta en marcha de
modelos de atencién no presenciales que fortalecen y complementan los canales de servicio
existentes, priorizando la experiencia de uso en telefonia, chat, correo electrénico y redes sociales, lo
cual permite ofrecer a derechohabientes, patrones y publico en general servicios, tramites y acceso a
la informacién de forma sencilla, ordenada Y oportuna, de manera electrénica no presencial.

== s

Avenida Paseo de |a Reforma No. 476, Anexo de Telecomunicaciones, ler. Piso, Col. Juarez, Alcaldia Cuauhtémoc,
Ciudad de México,, C. P. 06600, Tel. (55) 5238 2700, Ext. 1911 y 10272
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JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVENIO MODIFICATORIO No.
1 (UNO) AL CONTRATO ABIERTO No. POMOOT], NECESARIO PARA LA CONTINUIDAD DE LA
PRESTACION DE LOS “SERVICIOS DE CENTROS DE CONTACT " |MSS.

Es importante sefalar, que los servicios a convenir permitirdn dar continuidad a los servicios de
Centros de Contacto, que de manera general incluye el suministro de la infraestructura de atencioén a
derechohabientes, contribuyentes y publico en general, asi como la instalacion, configuracién de la
solucién, el soporte técnico y toda la infraestructura de hardware y software necesaria para que el
proveedor proporcione los servicios solicitados.

Los Servicios de Centros de Contacto permiten la continuidad en la interaccién electrénica de manera
efectiva, cordial, con calidad y calidez a los usuarios que soliciten el servicio de orientacion,

informacién, tramites, agendamiento, asi como quejas y denuncias respecto de los servicios que
presta el Instituto.

Asimismo, la contratacién de los “Servicios de Centros de Contacto”, se trata de la prestacion de
servicios administrados en donde el Instituto no tendria que contratar de manera adicional los

servicios de mantenimiento, soporte y operacion de la infraestructura involucrada para la prestacion
de éste, por lo que resulta una alternativa viable técnicamente, operativamente y econdmicamente.

El Instituto requiere como proveedor a una empresa con experiencia en el manejo.y administracion
de Servicios de Centros de Contacto que:

e Brinde atencién a derechohabientes, contribuyentes y pablico en general, en relacion con
prestaciones, tramites y servicios otorgados por el Instituto Mexicano del Seguro Social “IMSS".

e GCestione campafas para acercar los servicios del Instituto al ciudadano y sea capaz de
incorporarse a la iniciativa denominada Transformacién Digital IMSS, misma que considera la
inclusién de un esquema de servicio multicanal con una experiencia homologada en la
atencion.

e Proporcione continuidad a las actividades que se realizan actualmente en materia de servicios
de centros de contacto acorde con los requerimientos establecidos en el presente Anexo
Técnico y sus Apéndices.

e Proponga acciones de mejora permanente de los servicios a proporcionar.

o Brinde los servicios en los diferentes canales de atencion que se han habilitado (llamadas de
telefonia, correo electrénico, chat, mensajeria y redes sociales, entre otros).

Objetivos Particulares ;

e Recibir los servicios de un Centro de Contacto basado en las mejores practicas de la industria,
que incluya acceso por multiples Canales de Servicio y/o Medio de Captacion, los cuales
'/‘ pueden ser entre otros: Telefénicos (Inbound, Outbound o Blending), Mensajes de Texto,

& Mensajes SMS, Correo Electrénico, Chat, Redes Sociales, Aplicativos Méviles, Agentes Virtuales,

ChatBot.

e Al Interior del Instituto, implementar, administrar y habilitar campafnas para orientar y
canalizar al derechohabiente, asegurado, sujeto obligado o ciudadano en general segun

Avenida Paseo de la Reforma No. 476, Anexo de Telecomunicaciones, ler. Piso, Col. Juarez, Alcaldfa Cuauhtémoc,

Ciudad de México., C. P. 06600, Tel. (55) 5238 2700, Ext. 11911 y 10272 2de 10

: — DIRECCION DE INNOVACION Y

DESARROLLO TECNOLOGICO
Coordinacién de Sistemas de
Infraestructura

EONAVICAlﬁb Tecnolégica Institucional



DIRECCION DE INNOVACION
DESARROLLO TECNOLAGIC
i Coordinacion de Sistemas d

i ARBBE e el Infraestructur
LEONA VICARIO

Tecnoldgica Institucion:
BESTWERTA BADIE BT LA PATHIA

GOBJERNO DE

2 MEXICO

JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVENIO MODIFICATORIO No.

1 (UNO) AL CONTRATO ABIERTO No. POMOOT], NECESARIO PARA LA CONTINUIDAD DE LA
PRESTACION DE LOS “SERVICIOS DE CENTROS DE CONTACTO" IMSS.

corresponda, para realizar los diferentes tramites Y servicios que proporciona el Instituto a
través de los medios destinados para ello.
Al exterior del Instituto, proporcionar un punto de contacto donde se otorgue informacién

verazy oportuna para acceder a los tramites y servicios Institucionales con calidady buen trato
a través de Canales de Servicio y/o Medio de Captacioén.

Los servicios que el Instituto requiere son: el disefio, planeacion, habilitacién,

administracion y operacién integral de un Centro de Contacto, cumpliendo al me
puntos:

e Operacion regida por Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA's). _
e Interaccion tecnolégica de comunicaciones (voz y datos) con los sistemas informaticos, bases
de datos y aplicativos, que el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) considere necesarios

para brindar los servicios y que se especificaran en cada uno de los apéndices que integran el
presente documento.

Implementacion,
nos los siguientes

Servicios relacionados con el procesamiento electrénico de datos, mismos que permitan
efectuar reportes'y estadisticas, que indiquen el desempefio actual e histérico de los servicios
brindados al usuario y al Instituto, gue permitan la toma de decisiones orientadas a optimizar

los recursos de los CCIMSS y que se especificaran en cada uno de los a

péndices que integran
el presente documento.

Canales de atencidn especializados a través de segmentos de usuarios y medio de contacto. ;
Monitorear y supervisar los servicios prestados, de acuerdo a métricas e indicadores de la /
industria, asi como aquellos previamente establecidos por el Instituto Mexi
Social, dicha supervisién podra ser de forma presencial y/o remota, d
lineamientos expresados en este documento y los Apéndices.
Interactuar entre los diversos tipos de Posicién de Agente que conforman los CCIMSS
independientemente de su ubicacidn geografica, para atender y resolver adecuadamente lass
solicitudes de servicio realizadas por los usuarios de los Centros de Contactos.
e Operacion de los Centros de Contactos IMSS (CCIMSS) con la utilizacién de diferentes medios
de captacion (Telefénicos Inbound, Outbound o Blending, Mensajes de Texto, Mensajes SMS,
Correo Electrénico, Chat, Redes Sociales, Aplicativos Méviles, Agentes Virtuales, ChatBot, entre
otros) y plataformas operativas en ambientes multi skill de atencion por parte de los agentes
destinados a la atencién del derechoha biente, contribuyentesy publico en general, en relacion

con prestaciones, tramites y servicios otorgados por el Instituto Mexicano d
IMSS.

/

/
cano del Segurc;f; /
e acuerdo a lgs

~
~

kA

i s

ANEX
DIVISION DE €O

el Seguro Social

Atencion de diferentes campanas que integraran a los Centros de Contactos (CCIMSS) del
Instituto a través de un grupo definido de agentes destinados a este fin.

Atencién de diferentes campafias que integraran a los Centros de Contactos del Instituto a
través de IVR (Interactive Voice Response o Respuesta de voz interactiva).
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e Seguimiento y notificacion de solicitudes de prestacion de servicio e incidencias operativas
hasta su solucién, acorde con lo establecido en el presente documento.

o Los servicios que se deberan prestar al Instituto, aplicaran a todas las campanhas que forman el
CCIMSS, las caracteristicas especificas de cada campafia, se enuncian en los Apéndices
correspondientes.

s Los productos de los servicios de desarrollo que deriven de la implementacioén de los Servicios
de Centros de Contacto descrito en el presento Anexo Técnico, Términos y Condiciones y sus
Apéndices, deben ser desarrollos en esquemas web services o similar, garantizando su
reutilizacién por el Instituto.

e Todos los productos de los servicios de desarrollo que deriven de la implementaciéon de los
Sérvicios de Centros de Contacto descrito en el presento Anexo Técnico, Términos y
Condiciones y sus Apéndices, quedaran con titularidad de derechos a favor del Instituto.

Los Servicios de Centros de Contacto inciuyen:

Habilitacién de Infraestructura Tecnolégica, incluyendo las herramientas electronicas y componentes
tecnolégicos para brindar el servicio de atencion a usuarios a través de canales no presenciales, tales
como sistemas de telecomunicaciones, seguridad informatica perimetral, servidores de cémputo y
de base de datos de forma integral, asi como la base de conocimiento que se compondra con la
informacion que el Instituto entregue al proveedor, ademas de la que se genere durante la prestacion
del servicio, asi como sistemas de reporteo, respaldos, y de monitoreo de niveles de servicios.

Habilitacién y capacitaciéon de los agentes humanos involucrados en la atencién de los servicios que
preste el Centro de Contacto, tales como servicios telefonicos, chat, correo, redes sociales, asi como
SMS, mensajes automaticos de voz y aquellos servicios de interacciones electrénicas.

Sisterma de monitoreo de interacciones y niveles de servicio, permitira verificar en tiempo real la |
atencién que los agentes estén brindando por los diversos canales de servicio, asi como el |/
almacenamiento en medios electrénicos de las interacciones generadas para su posterior consulta y
validacién de la calidad y niveles del servicio otorgado, las cuales seran accesibles mediante claves de
acceso personalizadas para su utilizacion a través de esquemas de seguridad.

Agentes humanos e infraestructura para atencion de servicios, considerando que los agentes

humanos v la infraestructura seran provistos por el proveedor para la atencion de los servicios al
# usuario.

Infraestructura provista por el proveedor para ser operada por personal institucional como puestos de
servicio, considerando que la infraestructura serd provista por el proveedor y operada por personal
provisto por el Instituto adscrito a cada area requirente segln corresponda en cada campana, para la
atencion de los servicios al usuario.
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Conectividad, que incluye los enlaces de comunicaciones entre las instalaciones del proveedor y del
Instituto para transferir las interacciones (telefonfa, chat, correo electrénico, redes sociales, asi como
SMS, mensajes automaticos de voz y aquellos servicios de interacciones electrénicas).

Asi como todos los demas recursos humanos, tecnoldgicos, financieros, materiales que se requieran
para la prestaciéon del servicio.

Lo anterior, con apego a las especificaciones descritas en los documentos Anexo Técnico y Términos
y Condiciones, para la prestacién de los Servicios de Centros de Contacto que se utilizardn en el

procedimiento de contratacién correspondiente, en los cuales se describen las principales
caracteristicas y los niveles de servicio requeridos.

Con los Servicios de Centros de Contacto, el Instituto estarad brindando continuidad a los canales de
atencién no presencial a los usuarios de las siguientes campafas:

a) Campainas en operaciéon:

1. Derechohabiente: Orientacién a derechohabientes, pensionados y publico en general sobre

tramites y servicios, asf como prestaciones médicas, econémicas y sociales.

Contribuyente: Orientacién y asesoria técnica a patrones y sujetos obligados referente a los
sistemas de recaudacién, afiliacién y cobranza. En los casos que se requiera un mayor
conocimiento de los temas, la llamada se transfiere a los agentes propios (personal del
Instituto), para su atencién. Como parte de esta campana, se atiende también el programa
gubernamental denominado Crezcamos juntos: Servicio de orientacién a patrones y 4 *
autoempleados que desean incorporarse a la formalidad con los beneficios del Reégimen de //

!'.
Incorporacién a la Seguridad Social (RISS), la cual se integré a las campafias Derechohabiente
y Contribuyente.

4

Ao

Cita Médica: Agendar citas médicas de medicina familiar y estomatologia en la unidad de

medicina familiar a la que estd adscrito el derechohabiente y su nicleo familiar.

Planificatel: Orientacién al publico en general sobre temas de planificacién familiar, derivados

del convenio de colaboracién con la Consejo Nacional de Poblacién, dependiente de la

Secretaria de Gobernacién, actualmente bajo la denominacién del programa {Como le hago?

Denuncias ante el Organo Interno de Control: Recepcién del publico en general respecto a

denuncias de actos de corrupcién por parte del personal IMSS.

Cobranza de la Direcciéon de Incorporacién y Recaudacién (DIR): Gestionar cobros

persuasivos ademas de brindar atencion especializada a partir de las necesidades particulares

de cada patréon a través de servicios tutelados que permitan fomentar y facilitar el

cumplimiento de sus obligaciones en materia de seguridad social.

7. Pensionados: Proporcionar orientacién referente al programa de comprobacién de
supervivencia, asi como asesoria para los procesos de jubilacién y pensién.

ANEXOS

RAR/BIANM AF Ar
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8. Centros Vacacionales y Unidad de Congresos: Informaciéon y asesoria concerniente a los
servicios que proporcionan los Centros Vacacionales y la Unidad de Congresos para atender
las solicitudes de los usuarios que realizan el proceso de reservacién de habitaciones o
espacios. ‘

9. Cédigo Infarto CMN Siglo XXI: En el marco de la Estrategia “A todo Corazén”, proporcionar
una respuesta rapida y coordinada cuando se solicite atencién médica ante la sospecha de un
infarto Agudo de Miocardio, en el Centro Médico Nacional Siglo XXI.

10. Cédigo Infarto CMN La Raza: En el marco de la Estrategia “A todo Corazén”, proporcionar una
respuesta rapida y coordinada cuando se solicite atencién médica ante la sospecha de un
infarto Agudo de Mijocardio, en el Centro Médico Nacional La Raza.

1. Velatorios: Proporcionar orientacién referente a los tramites a usuarios en el uso de los
servicios en velatorios del IMSS.

12. Bienestar Social: Brinda informacion referente a las actividades culturales y deportivas
ofrecidas por el IMSS.

13. Modelo Preventivo de Enfermedades Crénicas: Interacciéon personalizada con la poblacién
derechohabiente de acuerdo a sus riesgos y condiciones de salud registrados a través del uso
de algun servicio médico del Instituto.

14. Mesa de Servicios Tecnolégicos: Registro de incidencias en los servicios institucionales de

tecnologias de informacién y comunicaciones con el fin de ser canalizados a las areas
correspondientes para su atencién.

b) Campafias en prueba piloto (periodo de prueba para conocer la respuesta de los
Derechohabientes respecto a estos servicios, con funcionalidad basica limitada para su futura
implementacién integral):

15. Orientacion Médica Telefénica (piloto): Orientacién médica a derechohabientes del IMSS

/" / referente a informacién de consultas recientes de servicios médicos institucionales.

L/ff’ 16. Trabajadoras del hogar (piloto): Orientacién e informacién referente a la afiliacién de .

trabajadoras del hogar y patrones ante el IMSS. \

Pl ==

Campaiias- Emergentes: Apoyo con canales de comunicacién dirigidos a derechohabientes \% %
usuarios en general, para la difusion de iniciativas Institucionales o programas que por situaciones
fortuitas o de fuerza mayor sean necesarios. El Instituto podra requerir de un canal de comunicacion
(telefonia, chat, correo electrénico, aplicaciones moviles, redes sociales, pagina web, SMS, mensajes

automaticos de voz) que apoye en la oportuna comunicacién de planes, estrategias y mensajes que
el instituto disefie para cada caso en especifico. '

lil.- RAZONES TECNICAS Y MOTIVACION:

El Instituto requiere de los “Servicios de Centros de Contacto” para continuar proporcionando a sus
usuarios un punto de contacto donde se otorgue informacién oportuna, para acceder a los tramites Yy
servicios Institucionales con calidad y eficiencia, a través de los Canales de Servicio o Medios de

Avenida Paseo de la Reforma No. 476, Ahexo de Teiecomunicacionés, ler. Piso, Col. Judrez, Alcaldla Cuauhtémoc,
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Captacion los cuales pueden ser, entre otros, Telefénicos (Inbound, Cutbound o Blending).r Mensajes
de Texto, Mensajes SMS, Internet, Correo Electronico, Chat, Web, Redes Sociales y Aplicativos Moviles.

Asimismo, el CCIMSS permite continuar reduciendo la afluencia de la poblacién a las instalaciones del
IMSS, lo cual representa ahorros sustanciales en diversos rubros tales como:

e Horas hombre de atencién presencial.

e Papeleria para difusion de informes.

Adquisicion y mantenimiento de mobiliario para salas de espera.

Creacion de espacios de contencién de derechohabientes.

Conglomeracion de personas en las instalaciones del IMSS.

Construcciéon o ampliacion de instalaciones para brindar atencidn presencial.
Material de limpieza en sanitarios para atencidn de usuarios.

Mantenimiento de las instalaciones por el uso natural de derechohabientes, contribuyentes y
publico en general.

Lo anterior, toda vez que el CCIMSS permite dar atencidon a los usuarios través de medios de
comunicacion electrénicos, sin la necesidad de acudir a las instalaciones del Instituto, lo cual redunda

en millones de horas hombre y gastos de impacto a los usuarios en traslados; con lo cual se mejora la
calidad en la atencidn a través de un trato digno.

Vi

Asimismo, es importante mencionar que derivado de la situacidén mundial que se atraviesa a causd /
de la pandemia de COVID-19, asi como las medidas implementadas tanto por la Institucién, asi comio’
el Gobierno Federal a Nivel Nacional para la contencién de la propagacién y prevencién del contadio,
resulta necesario mantener los servicios de centros de contacto utilizados a nivel nacional, ya que se
ha incrementado el consumo del servicio dado que la poblacién en general tiene dudas sobre los
servicios que otorga el Instituto antes la situacion actual, asimismo, se han habilitado campafias
emergentes para atender necesidades especificas relacionadas con la pandemia de CIOVID-19.

ANEXO0S

ANIAIANM AP A

Por lo anteriormente expuesto, la Coordinacion de Sistemas de Infraestructura Tecnolégica
Institucional considera que resulta conveniente y necesario llevar a cabo la ampliacién
correspondiente, de acuerdo a las condiciones establecidas, obteniéndose al mismo tiempo de
manera mas rapida un servicio acorde a los requerimientos del Instituto, manteniendo asi los niveles

de servicios prestados a los derechohabientes, patrones y usuarios en general, acercando los servicios
del IMSS al ciudadano.

administren con eficiencia, economia, transparencia y honradez para satisfacer los objetivos a los que
estén destinados, lo que asegura las mejores condiciones para el Estado y, por ende, para el Instituto

Los impactos relacionados con los servicios afectados y las repercusiones con las siguientes:
e Saturacion de los canales de atencion existentes.

Avenida Paseo de la Reforma No. 476, Anexo de Telecomunicaciones, ler. Piso, Col. Judrez, Alcaldia Cusuhtémoc
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* Imagen no satisfactoria del Instituto antes sus multiples usuarios

¢ Inversiones en Infraestructura para atencién de Ciudadania y Sujetos obligados

e Incumplimiento de los objetivos de la estrategia Digital IMSS sino presenciales, lo cual
requeriria infraestructura inmobiliaria adicional a la que se cuenta actualmente.

* Insuficiencia de recursos humanos, financieros, tecnolégicos y materiales necesarios para
soportar la afluencia de derechohabientes, asegurados, contribuyentes y publico en general -
que acudirian a las instalaciones del instituto para requerir informacién o solicitar servicios.

La situacion actual, obliga a los servidores publicos a tomar decisiones de manera rapida y eficiente
para dotar de herramientas tecnolégicas al instituto y en general al sector salud, para hacer frente a
la emergencia sanitaria que vive el pais, ya que de no hacerlo las consecuencias econémicas serian
muy graves. .,
Con base en lo antes expuesto, se determina la necesidad de llevar a cabo la siguiente modificacion
a los términos y condiciones originalmente pactadas en el contrato de servicios nimero POMOQTI.

Se modifica la Clausula Segunda conforme a lo siguiente:
Dice:

“SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- el importe del presente contrato es por la cantidad
minima de $39,000,000.00 (TREINTA Y NUEVE MILLONES DE PESOS 00/100 M.N.), incluido
el Impuesto al Valor Agregado (LV.A), y por la cantidad mdxima de $97,500,000.00
(NOVENTA Y SIETE MILLONES QUINIENTOS MIL PESOS 00/100 M.N.), incluido el impuesto al
Valor Agregado (1.V.A.), de conformidad con los precios unitarios que se indican en el Anexo 2
{dos) del presente contrato.

[.] ' \

Debe decir:

“SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- el importe del presente contrato es por la cantidad
minima de $46,800,000.00 CUARENTA Y SEIS MILLONES OCHOCIENTOS MIL PESOS 00/100
M.N.), incluido el Impuesto al Valor Agregado (LV.A), y por la cantidad mdxima de
$117,000,000.00 (CIENTO DIECISIETE MILLONES de PESOS 00/100 M.N.), incluido el
Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.), de conformidad con los precios unitarios que se indican
en el Anexo 2 (dos) del presente contrate.

LI /

.
. 4
y

f
L:__ 4

N\

o
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Se modifica la Clausula Cuarta conforme a lo siguiente:

Dice:
]
PLAZO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO.- la prestacién del servicio iniciard el 01 de
enero y hasta e/ 30 de junio de 2020.
[-]
Debe decir:
T.]

PLAZO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO.- la prestacion del servicio iniciard el 01 de
enero y hasta el 31 de julio de 2020. '

[--.]!l
Se modifica la Clausula Quinta conforme a lo siguiente:

Dice: /

“QUINTA.- VIGENCIA.- “LAS PARTES” convienen que la vigencia del presente contrato serd a b

£
partir de su formalizacion y hasta ef 30 de junio de 2020" o

- o

Debe decir: =
, e

“QUINTA.- VIGENCIA.- “LAS PARTES"” convienen que la vigencia.del presente contrato serd a =t §

partir de su formalizacién y hasta el 31 de julio de 2020" ) i 5

=

[ =

IV.- DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

Se cuenta con el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo Folio 0000120059-2020 por un
importe de $19,500,000.00 (diecinueve millones quinientos mil pesos 00/100 M.N.).

V.- FUNDAMENTO LEGAL

Con fundamento en el articulo 134 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos, 91 de su Reglamento y Servicios del Sector
Publico y Clausula Vigésima “Modificaciones” del Contrato POMOO01 vigente.
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PRESTACION DE LOS “SERVICIOS DE CENTROS DE CONTACTO" IMSS.

VI.- CONCLUSION

Por lo anteriormente expuesto, se solicita llevar a cabo la celebracién del convenio modificatorio No. 1
al contrato nimero POMOOI1 con objeto de incrementar el importe minimo en $7,800,000.00 (siete
millones ochocientos mil pesos 00/100 M.N.) incluido el L.V.A, y el importe maximo en $19,500,000.00
(diecinueve millones quinientos mil pesos 00/100 M.N.) incluido el L.V.A,, correspondientes al 20% de
los montos minimo y maximo de dicho contrato, asi como ampliar la vigencia del contrato y el plazo
para la prestacién del servicio al 31 de julio de 2020. -

Lo anterior con el objetivo de garantizar la continuidad de la prestacion del servicio denominado
“Servicios de Centros de Contacto”, y con ello, continuar ofreciendo a los derechohabientes y publico
en general acceso tramites, servicios y acceso a la informacién de forma sencilla, ordenada y oportuna
de manera efectiva, cordial, con calidad y calidez con el fin de proporcionar servicios de orientacién,
informacién, trdmites, agendamiento, asi como quejas y denuncias respecto de los servicios que
presta el Instituto, a través de los canales de atencién no presenciales que se brindaran por medio del

Servicio de Centros de Contacto, telefonia, chat, correo electrénico, aplicaciones maviles, redes
sociales y a través de la pagina web, para seguir otorgando servicios de atencién, orientacién e

informacién a derechohabientes y publico en general, acercando los servicios del Instituto a la
poblacién.

Considerando que se mantendran las condiciones contractuales existentes en cuanto precio,
Caracteristicas y calidad de los servicios, ademas se mantiene la plataforma tecnolégica y los niveles

de servicio comprometidos que permiten dar certeza de una adecuada ejecucién de los servicios
requeridos por parte del Instituto. -

Vii.- APARTADO DE FIRMAS
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Ing. José Cdrlos Aragén Herrera ing. Hugo ?véa Ortega /
Encargado def Despacho de la Divisién de Coordinador Técnico de Redes y /|
Telecomunicaciones, conforme a la designacién Telecomunicaciones

realizada mediante oficio No. 09 52 76 61
5300/2020000121, del 28 de febrero de 2020

/ Auy

Ing. Eduardo Oropeza Ortiz
Coordinador de Sistemas de
Infraestructura Tecnoldgica Institucional

Avenida Paseo de la Reforma No. 476, Anexo de Telecomunicaciones, ler. Piso, Col. Judrez, Alcaldia Cuauhtémoc,
Ciudad de México,, C. P. 06600, Tel. (55) 5238 2700, Ext. 11911 y 10272 10 de 10
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GOBIERNQO DE

MEXICO

éxico, a13 de abril de 2020

C. Alejandro Canasi Lozano

Representante Legal de Infocredit, S. de R.L. C.V.
Presentes ’

Me refiero al contrato POMOO11, celebrado entre el

Instituto Mexicano del Se i
Representada, para la prestacién del “Servicio de Centr = SOCla| .

os de Contacto”.

Sobre el particular y con el objeto de

oI _ garantizar la continuidad operativa del ici i
solicitar de conformidad con lo establ : g L

ecido en el 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamien
itz lad ’ . mientos
Servicios del Sector Publico y 91 de su Reglamento, asi como a la Clausula Vigésima "Modiﬁcacionms)'/’

del contratq que nos ocupa, informe a esta Coordinacién a mi cargo, si existe inconveniente e li

ur? _Convenlo Modificatorio conservando los mismos precios y condiciones del servicio nareta g'_ar
originalmente, a fin de incrementar el 20% del monto maximo del citado contrato, corres orr?d'C .
$19,SQ0,000 (diecinueve millones quinientos mil pesos 00/100 M.N.) incluyendo, el IVE as’lemea
ampliar la vigencia del contrato vy el plazo para la prestacidn del servicio al 31 de julio dé 2020 LERe

Esperando contar con su valioso apoyo, hago propicia la ocasién para enviarle un cordial saludo

Atentamente,

Ing. Eduardo Oropeza Ortiz Ve 7
Coordinador de Sistemas de Infraestructura /7
Tecnoldgica Institucional adscrito a la DIDT !

(*) Las copias se envian mediante el SICGC.

. ing. Javi?r Cortés Lépez.- Encargado del Despacho de la Coordinacién Téchica de Redes y Telecomunicaciones.
° Ing. José Carlos Aragén Herrera.- Encargado del Despacho de la Division de Telecomunicaciones.

EOO/rvm

ANEXOS
DIVISION DE CONTRATOS

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICA(S)
IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: NOMBRE, FIRMA, POR CONSIDERARSE
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA
MISMA DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTICULOS 113
FRACCION 1Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016

il s 1 BT NG WG, 4 TE, A

e Teizcomunicacionss, leo. Siso, Con Juarez, Alcaidia Cuaunte o,
WS e et DGO, Tetl 185 2700, s VI v 10272



patricia.delabra
Cuadro de texto
SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FÍSICA(S) IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: NOMBRE, FIRMA,  POR CONSIDERARSE INFORMACIÓN CUYA DIFUSIÓN PUEDE AFECTAR A LA ESFERA PRIVADA DE LA MISMA DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN LOS ARTÍCULOS 113 FRACCIÓN I Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016






Insurgentes Sur 1685 Piso 16
Col. Guadalupe Inn, CP. 01020

EFICA:A T.5322 0450

wwwi.eficasia.com

Ciudad de México a 13 de abril de 2020

~REFERENCIA: EFICASIA DG/13/04/2020

ASUNTO: Ampliacién de Contrato POMO0011
ING. EDUARDO OROPEZA ORTiz

Coordinador de Sistemas de Infraestructura

Tecnoldgica Institucional Adscrito a la DIDT
IMISS

Presente

En relacién a su oficio nimero 09 52 76 61 5300/2020000215 de fecha 13 de abril del 2020, mediante el cual
solicita se informe a esa Coordinacion a su digno cargo si existe inconveniente por parte de mi representada
para incrementar el monto del contrato de los “Servicios de Centros de Contacto” en un porcentaje del 20% del
monto maximo del contrato POM0011 y que equivale a la cantidad de $ 19,500,000.00 (diecinueve millones

quinientos mil pesos 00/100) incluyendo el I.V.A. Y conservando los mismos precios y condiciones del servicio
pactados originalmente.

Sobre el particular, me permito informarle que no existe ningudn inconveniente por parte de mi representada
en incrementar el monto del contrato antes citado en un porcentaje del 20% equivalente a un monto de
$19,500,000.00 (diecinueve millones quinientos mil pesos 00/100) I.V.A. incluido manteniendo las mismas
condiciones econdmicas establecidas en el contrato de referencia y ampliando la vigencia del mismo hasta el 31
de julio del 2020, de conformidad con lo establecido en el articulo 52 de Ia Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico ¥ 91 de su Reglamento. /' 7
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Sin mas por el momento quedo de usted. 5
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ANEX0S

DIVISION DE ¢

. Alejandro Canasi L.
irector General
Infocredit, S. de R.L. de C.V.
c.C.P.

Ing. Javier Cortés Lopez. Encargado del Despacho de la Coordinacién Técnica de Redes Y Telecomunicaciones.
Ing. José Carlos Aragdn Herrera. Encargado del Despacho de la Division de Telecomunicaciones,
Lic. Martin Barragan C. Director Comercial en EFICASIA.

INFOCREDIT S.de RL.de C.V. 2/
RFC: INF980111P76 7 )
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