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CONVENIO MODIFICATORIO NUMERO 1 (UNO) AL CONTRATO ABIERTO NUMERO
POM0303 PARA LA PRESTACION DE “SERVICIOS DE CENTROS DE CONTACTQ’, QUE
CELEBRAN POR UNA PARTE EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, QUE EN
LO SUCESIVO SE 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.;/QUE EN LO SUCESIVO SE DENOMINARA “EL PROVEEDOR”, REPRESENTADA POR
EL C. ALEJANDRO CANASI LOZANO, EN SU CARACTER DE REPRESENTANTE LEGAL, Y
A QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE LES DENOMINARA “LAS PARTES”, AL TENOR
DE LOS ANTECEDENTES, DECLARACIONES Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

ANTECEDENTES

l.- Con fecha 31 de octubre de 2019, “LAS PARTES” suscribieron el contrato primigenio,
derivgdf) del procedimiento de Adjudicacion Directa Nacional nimero AA-050GYR019-E260-
2019, con una vigencia a partir de su formalizacion y hasta el 31 de diciembre de 2019, por la
cantidad minima de $14,800,000.00 (CATORCE MILLONES OCHOCIENTOS MIL PESOS
00/100 M.N.), incluido el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.), y por la cantidad maxima de
$37,000,000.00 (TREINTA Y SIETE MILLONES DE PESOS 00/100 M.N.); incluido el Impuesto
al Valor Agregado (I.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 el articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

lll.- 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
l.- “EL INSTITUTO” declara, a través de su Apoderado, que:

I.1.- El C. Alberto Flavio Balderas Hernéndez, en su caracter de Titular de la Coordinacién
Técnica de Adquisicién de Bienes de Inversion y Activos, cuenta con las facultades suficientes
para suscribir el presente instrumento juridico en su calidad de Apoderado Legal, de
conformidad con lo establecido en los articulos 268 A de la Ley de Seguro Social y 66 Ultimo
parrafo del Reglamento Interior del Instituto Mexicano del Seguro Social, y acredita su
personalidad mediante el testimonio de la Escritura Publica nimefo 126,525 de fecha 15 de
noviembre de 2019, otorgada ante la fe del Licenciado Eduardo Gércia Villegas, Titular de la
Notaria Publica nimero 15 de la Ciudad de México, e inscrita én el Registro Publico de
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Organismos Descentralizados bajo el folio nimero 97-7-22112019-115904, de fecha 22 de
noviembre de 2019, y manifiesta bajo protesta de decir verdad que las facultades que le fueron
conferidas no le han sido revocadas, modificadas, ni restringidas en forma alguna en
cumplimiento a los articulos 24 y 25 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales

1.2. Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente convenio, cuenta con los recursos
disponibles suficientes, no comprometidos, en la cuenta nimero 42061506 de conformidad con /
el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo con nimero de folio 0000788247-2019,/
emitido por el Jefe de Area de Control Presupuestal de Areas Normativas, en ausencia de la
Titular de la Division de Control y Seguimiento al Gasto de Operacién, de fecha 23 de
diciembre de 2019, documento que se agrega al Anexo 1 (uno) del presente instrumento
juridico. g

I

1.3. Con oficio numero 09 52 76 61 5300/2019001065 téecha 30 de diciembre de 2019, el
Titular de la Coordinacién de Sistemas de Infraestructura Tecnologica Institucional, solicité a

“EL PROVEEDOR?” su anuencia para la celebracién del presente convenio, a fin de ampliar los
montos establecidos en el contrato primigenio en un 20% (veinte por ciento); conservando los
mismos precios y condiciones del servicio pactados. Documento que se agrega al Anexo 1

(uno) del presente instrumento juridico. ,

I.4. Mediante oficio nimero 09 52 76 61 5300/2019001064 de fecha 31 de diciembre de 2019, el
Titular de la Coordinacion de Sistemas de Infraestructura Tecnoldgica Institucional, solicité al
Titular de la Coordinacion de Adquisicién de Bienes y Contratacién de Servicios, la elaboracion

del presente convenio para modificar los montos establecidos en el contrato primigenio en un

20% (veinte por ciento), anexando la justificacién y soporte documental correspondiente.
Documentos que se agregan al Anexo 1 (uno) del presente instrumento juridico. |

I.5. En atencién a la peticion formulada por el Titular de la Coordinacion de Sistemas de ( -
Infraestructura Tecnologia Institucional, 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 Publico y 91 de su Reglamento.

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

- Y/
I.1.- Mediante escrito de fecha 31 de diciembre de 2019; manifesté su anuencia para la /
suscripcion del presente convenio, aceptando el incremento a los importes minimo y maximo, /1

del contrato primigenio. Documento que se agrega al Anexo 1 (uno) del presente instrumento

juridico.

Il.2.- Estd en condiciones de continuar proporcionando a “EL INSTITUTO” los servicios en los

términos pactados en el contrato primigenio, sin modificar las caracteri$ticas técnicas de los
R servicios acordados. v
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lll.- “LAS PARTES” declaran, por conducto de su Apoderado Legal y Representante Legal,
respectivamente que:

li.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.

lll.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) el monto
del contrato primigenio, con la finalidad de poder atender los requerimientos del servicio, de
acuerdo a las necesidades de “EL INSTITUTO”, conforme a lo sefialado al Anexo 1 (uno) del
presente convenio.

SEGUNDA. Para cumplir con la obligacion citada en la cldusula que antecede, “LAS PARTES”
convienen en modificar el primer parrafo de la Clausula Segunda, del contrato primigenio, para
quedar redactadas de la siguiente manera:

SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- EI impc?e"d_e.l- presente contrato es

por la cantidad minima de $17,760,000.00 7 (DIECISIETE MILLONES
SETECIENTOS SESENTA MIL PESOS 00/100 M.N.), incluido el Impuesto al s
Valor Agregado (L.V.A)), y por la cantidad maxima de $44,400,000.00
(CUARENTA Y CUATRO MILLONES CUATROCIENTOS MIL 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 contrato.

TERCERA.- 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 o en su caso, una garantia adicional por un monto equivalente al 10%
(diez por ciento) sobre la cantidad que se incrementa.

CUARTA.- “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.

QUINTA.- JURISDICCION.- Para la interpretacion y el cumplimiento de este convenio
modificatorio, asi como todo aquello que no esté expresamente estipulado en el mismo, “LAS
PARTES” se someten a la jurisdicciéon de los Tribunales Federales competentes de la Ciudad
de Mexico, renunciando a cualquier otro fuero presente o futuro e por razon de su domicilio
les pudiera corresponder.
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Enteradas “LAS PARTES” del contenido y alcance de todas y cada una de las clausulas de
este instrumento juridico, lo ratifican y firman en la Ciudad de México, el 31 de diciembre de
2019, por quintupligado, quedando un ejemplar en poder de “EL PROVEEDOR” y los restantes

en poder de “EL INSTITUTO”.

\ ., “EL PROVEEDOR”
“EL INSTITU INFOCREDIT, S. DE R.L. DE C.V.

INSTITUTO MEXICANO DEL/SEGURO/SOCIAL

C. ALEJANDRO CANASI LOZANO
Representante Legal

ADMINISTRADOR DﬁL ONTRATO
/O )

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

v
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ANEXO 1

“DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO, REQUERIMIENTO Y
SUSTENTO DEL CONVENIO”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 09 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE FINANZAS
UNIDAD DE OPERACION FINANCIERA
COORDINACION DE PRESUPUESTO E INFORMACION PROGRAMATICA
DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO

FOLIO: 0000788247-2019 Dictamen de Inversién
Ej Dictamen de Gasto
Dependencia Solicitante: [os Distrito Federal Nivel Central I
[ 099001 Oficinas Centrales
[ 580000 Coord de Servici Administra T
Concepto: OF. 2141 RECIB 17/DIC/19 AMPLIAGION DEL CONTRATO P9M0303 "SERVICIOS DE CENTROS DE CONTACTO" o N
s i i i s ]
Fecha Elaboracion: [ 2311272019 ' - M)
Total Comprometido (en pesos): $ 7,400,000.00
Cuenta: 42061506 SERV.INT. TEC DE INFOQ. Y COM. Unidad de Informacion: 099001 Centro de Costos: 500000
COMPROMETITIO MENSUAL (on miles de pesos)
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT
0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
QISPDNIBLE (an miles de posos):
0.0] 0.0] 0.0] 0.0] 0.0] 0.0/ 0.0] 0.0] 0.0]

" El presente documento de existencia de respaldo presupuestario se emite en términos de lo sefalado en numeral 7.2.10 de la Norma
Presupuestaria del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), y de lo establecido en el articulo 8°, 144 y 148 del Reglamento Interior del
IMSS, responsabilidad del area solicitante el destino y aplicacion de los recursos. También se informa que este documento unicamente
tendra validez para el ejercicio fiscal en curso, y que con base en la revisién que se efectud en el Sistema Financiero PREI-Millenium,
en el Mddulo de Control de Compromisos, en la combinacién unidad de informacion y centro de costos, los montos sefialados quedan
comprometidos para dar inicio a las gestiones de adquisicién de bienes y servicios con base al marco normativo vigente.

ATENTAMENTE
Lic. Jessica Miranda Vega B ‘
DIA | MES | ANO
Titular de la Divisién de Control y Seguimiento al Gasto de Operacion DICTAMINADO DEFINITIVO

DICTAMEN DEFINITIVO

CONTRATO No. TUISTON T /

b

IMPORTE DEFINITIVO (EN PESOS) : s

zndum  Interno
de diciembre de 019, donde la

eguimiento al Gastg de Operacién Clave: 6170-009-001
los oficios de su competehcia.

300016B3010/6BA31/2019004853 del
ar de la Division de Control
briza a los Jefes de Area firm:

OOORRINAQIAN TEONICA
DE GRETION PRESUPUESTARIA

BiVIGtON BE GONTREL Y SNAUIMIBITO
AL GASTO BE SPERAGION

CI6N pnas\‘"‘

Atentamente

Jefe de Area de Control Pr Estal de Areas Normativas
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: . DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLGOGICO
‘ GOB}ERNO DE ’ i,ﬂ ig Coordinacidn de Sistemas de Infraestructura Tecnolégica
# MEXICO IMSS v\\ Institucional
Oficio N° 09 52 76 61 5300/2019001064 Ciudad de México, a 31 de diciembre de 2019

‘g L1

Lic. Rubén Gonzalez Herrera ?egp‘}ro (,{ exfc{ éd’ A
Coordinador de Adquisicién de

Bienes y Contratacion de Servicios
Presente

DIVISIO

Me refiero al contrato POM0303, celebrado entre el Instituto Mexicano del Seguro Social y la

empresa Infocredit, S. de R.L. de C.V., para la prestacién del “Servicio de Centros de
Contacto”.

Sobre el particular y con objeto de garantizar la continuidad de este servicio, me permito
solicitar con fundamento en el articulo 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, articulos 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Pudblico y 91 de su Reglamento, asi como la Clausula Vigésima “Modificaciones” del Contrato
gue nos ocupa, gire sus apreciables instrucciones a efecto de que se realicen los tramites
necesarios para llevar a cabo la elaboracién de un Convenio Modificatorio, con objeto de
incrementar $7,400,000.00 (siete millones cuatrocientos mil pesos 00/100 M.Nt,_}ginc[uyendo

el IV.A, correspondiente al 20% del monto maximo de dicho contrato, manteniendo Ia
vigencia del servicio.

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

e Copiasimple del oficio No. 09 52 76 61 5300/2019001065, de fecha 30 de diciem bre del afio
en curso, a través del cual se solicité al Representante Legal de la Empresa Infocredit, S.
de R.L. de C\V, su aceptacién para la celebracién del convenio modificatorio con objeto
de incrementar $7,400,000.00 (siete millones cuatrocientos mil pesos 00/100 M.N.)

incluyendo el I.V.A, correspondiente al 20% del monto maximo de dicho contrato,
manteniendo la vigencia del servicio.

e Copia simple del comunicado de fecha 31 de diciembre del afio en Curso, suscrito por el
Representante Legal de la Empresa Infocredit, S. de R.L. de CV. a través del cual }%

. g .- L . . . "
manifiesta su aceptacidn para llevar a cabo la celebracidn del Convenio Modificatorio en /y
los términos solicitados.

/

j
e Copia simple del Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo Folio 0000788247-
2019 por un importe de $7,400,000.00 (siete millones cuatrocientos mil pesos 00/100

M.N.). /4

e Original del Formato de justificacién que ampara la ampliacion.
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DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO
Coordinacién de Sistemas de Infraestructura Tecnolégica

GOBIERNO DE 2‘33
IMSS Institucional

MEXICO

Oficio N° 09 52 76 61 5300/2019001064 Ciudad de México, a 31 de diciembre de 2019

Sin otro particular por el momento, aprovecho la oportunidad para enviarle un cordial
saludo.

Atentamente,

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

Anexos: Los que se indican.
Las copias se envian electrénicamente mediante el SICGC

° Lic. Leonardo Alvarado Veldzquez.- Coordinador de Servicios Administrativos.
e Dr. Alberto Flavio Balderas Hernandez.- Coordinador Técnico de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos.
e Ing. Carlos Calderén Zacarias.- Titular de la Coordinacién Técnica de Redes y Telecomunicaciones.

s  Mtro. Héctor Martinez Valenzuela.- Titular de la Divisién de Telecomunicaciones.
s Ing. Vicente Callejas Serrano.- Jefe de Division de Contratacién de Activos y Logistica.

EOOQ/rvm
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DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO

5 TECNOLOGICO
GOB}ERNO DE Coordinacidn de Sistemas de Infraestructura

MEXICO IMSS Tecnoldgica Institucional

JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVENIO MODIFICATORIO
NO. 1 (UNO) AL CONTRATO PLURIANUAL ABIERTO NO. P9M0303, CON OBJETO DE AMPLIAR EL

PRESUPUESTO MAXIMO PARA LA CONTINUIDAD DE LA PRESTACION DEL “SERVICIO DE
CENTROS DE CONTACTO". '

NOMBRE DEL PROYECTO
Servicio de Centros de Contacto.

AREA SOLICITANTE

Division de Telecomunicaciones, de la Coordinacién Técnica de Redes Y Telecomunicaciones
dependiente de la Coordinacién de Sistemas de Infraestructura Tecnoldgica Institucional, de |a
Direccion de Innovacién y Desarrollo Tecnoldégico.

FECHA DE ELABORACION

30 de diciembre de 2019.

l.- ANTECEDENTES

I.1.- Con fecha 15 de octubre de 2019, en la sesién extraordinaria nimero 08/2019, mediante Acuerdo
AC-25/SE-08/2019 el Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios (CAAS), dictaminé
procedente el supuesto de excepcion al procedimiento de Licitacion Publica para llevar a cabo la

contratacion del Servicio de Centros de contacto IMSS (CCIMSS), para cubrir las necesidades el
Instituto.

1.2.- Con fecha 16 de octubre de 2019, la Coordinacién Técnica de Adquisicién de bienes de Inversién
y Activos, a través de la Division de Contratacién de Activos y Logistica, mediante acta de
adjudicacion, notificé a El Proveedor |a adjudicacion del procedimiento de Adjudicacion Directa
Nacional niumero AA-050GYRO19-E260-2019, con fundamento en lo dispuesto en los articulos 134 de
la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 26 fraccién IlI, 26 BIS fraccién I, 28 fraccion
I, 41 fraccion Il y 47 de la Ley de Adgquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, los
relativos de su Reglamento y demas disposiciones aplicables en la materia.

I.3.- Con fecha 31 de octubre de 2019, se formalizé el contrato abierto POM0303 con una vigencia a
partir de su formalizacién y hasta el 31 de diciembre de 2019 y un presupuesto minimo de

$14,800,000.00 (catorce millones ochocientos mil pesos 00/100 M.N.) incluido el Impuesto al Valor

Agregado y por la cantidad maxima de $37,000,000.00 (treinta y siete millones de pesos 00/100
M.N.) incluido el Impuesto al Valor Agregado.

Il.- ALCANCE TECNICO DEL CONTRATO

El Servicio de Centros de Contacto es un componente de suma relevancia para el Instituto, debido a
que integra la siguiente iteracion de IMSS Digital en su linea de accidn denominada “habilitacién de
un modelo moderno de atencién”, la cual contribuye a la disposicién de un canal unificado de
operacién y de moderna atencién, mediante la homologacién de la informacion a lo largo de la
operacion y la puesta en marcha de modelos de atencién no presenciales que fortalege
complementan los canales de servicio existentes, homologando la experi7cia de uso en &l

Col. Judrez, Alcaldla Cuauhtémoc, Ciudad de México., T, P. 06600, EMILIANG ZAPATA
Teil. [55) 5238 2700, Ext. N911 v 10272

Avenida Paseo de la Reforma No. 476, Anexo de Telecomunicaciones, jer. piso g lde? 2 :
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DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO

TECNOLOGICO
Coordinacién de Sistemas de Infraestructura
‘ Tecnoldgica Institucional

JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVENIO MODIFICATORIO
NO. 1 (UNO) AL CONTRATO PLURIANUAL ABIERTO NO. P9MO0303, CON OBJETO DE AMPLIAR EL
PRESUPUESTO MAXIMO PARA LA CONTINUIDAD DE LA PRESTACION DEL “SERVICIO DE
CENTROS DE CONTACTO".

chat, correo electrénico, aplicaciones moviles, redes sociales y a través de la pagina web, lo cual
permite ofrecer a la poblacién servicios, tramites y acceso a la informaciéon de forma sencilla,
ordenada y oportuna, de manera electrénica no presencial.

El servicio a contratar incluye el suministro de la infraestructura de atencion a derechohabientes,
contribuyentes y publico en general, asi como la instalaciéon, configuracion de la solucién, el soporte
técnico y toda la infraestructura de hardware y software necesaria para que el proveedor
proporcione el servicio solicitado.

E| Servicio de Centros de Contacto permite la continuidad en la interaccién electrénica de manera
efectiva, cordial, con calidad y calidez a los usuarios que soliciten el servicio de orientacion,
informacion, tramites, agendamiento, asi como guejas y denuncias respecto de los servicios que
presta el Instituto.

Con este Servicio de Centros de Contacto, el Instituto estara brindando continuidad a los canales de
atencién no presencial a los usuarios de las siguientes campanas:

Derechohabiente: Orientacién a derechohabientes, pensionados y publico en general sobre
tramites y servicios, asi como prestaciones médicas, econdmicas y sociales.

Contribuyente: Orientacién y asesoria técnica a patrones y sujetos obligados referente a los
sistemas de recaudacién, afiliaciéon 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 atencion.
Como parte de esta campafia, se atiende también el programa gubernamental denominado
Crezcamos juntos: Servicio de orientacién a patrones y autoempleados que desean incorporarse a la
formalidad con los beneficios del Régimen de Incorporacién a la Seguridad Social (RISS), la cual se
integrd a las campafas Derechohabiente y Contribuyente.

Cita Médica: Agendar citas médicas de medicina familiar y estomatologia en la unidad de medicina
familiar a la que est& adscrito el derechohabiente y su nucleo familiar.

Planificatel: Orientacién al publico en general sobre temas de planificacion familiar, derivados del
convenio de colaboracién con la Consejo Nacional de Poblacién, dependiente de la Secretaria de
Gobernacion, actualmente bajo la denominacién del programa ¢Cémo le hago?

Denuncias ante el Organo Interno de Control: Recepcién del publico en general respecto a
denuncias de actos de corrupcion por parte del personal IMSS.

Cobranza de la Direccién de Incorporacién y Recaudacion (DIR): Gestionar cobros persuasivos
ademés de brindar atencién especializada a partir de las necesidades particulares de cada patrén a
través de servicios tutelados que permitan fomentar y facilitar el cumplimiento de sus obligaciones
en materia de seguridad social.

Denuncias Fiscales: Brindar la atencién a trabajadores, sus beneficiarios o su representante legal
que requieran orientacién para la presentaciéon de denuncias en contra de presuntos pg

St
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JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVENIO MODIFICATORIO
NO. 1 (UNO) AL CONTRATO PLURIANUAL ABIERTO NO. P9M0303, CON OBJETO DE AMPLIAR EL

PRESUPUESTO MAXIMO PARA LA CONTINUIDAD DE LA PRESTACION DEL “SERVICIO DE
CENTROS DE CONTACTO".

sujetos obligados por posibles incumplimientos a las disposiciones fiscales en materia de seguridad
social.

Sistema de Dictaminacién Electrénica SIDE IMSS: Orientacién a patrones en la dictaminacion
electrénica de la Direccion de Incorporacion y Recaudacion (DIR).

Sistema Integral de Registro de Obras de Construccién SIROC: Asesoria a patrones dedicados a la
actividad de la construccion con el fin de dar cumplimiento en forma digital a las obligaciones
establecidas en la Ley del Seguro Social y sus reglamentos.

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

Centros Vacacionales y Unidad de Congresos: Informacion y asesoria concerniente a los servicios
que proporcionan los Centros Vacacionalesy la Unidad de Congresos para atender las solicitudes de
los usuarios que realizan el proceso de reservacion de habitaciones o espacios.

Cédigo Infarto CMN Siglo XXl y Cédigo Infarto CMN La Raza: En el marco de la Estrategia "A todo

Corazén", proporcionar una respuesta rapida y coordinada cuando se solicite atencidon médica ante
la sospecha de un infarto Agudo de Miocardio.

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

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

Modelo Preventivo de Enfermedades Crénicas: Interaccion personalizada con la poblacion

derechohabiente de acuerdo a sus riesgos y condiciones de salud registrados a través del uso de /s
algun servicio médico del Instituto. /
V]

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 atencion.

Orientacién Médica Telefénica (piloto): Orientacion médica a derechohabientes del IMSS referente
a informacién de consultas recientes de servicios médicos institucionales.

Trabajadoras del hogar (piloto): Orientacion e informacién referente a la afiliacién de trabajadoras
del hogar y patrones ante el IMSS.

Campafas Emergentes: Apoyo con canales de comunicacién dirigidos a derechohabientes y G
usuarios en general, para la difusién de iniciativas Institucionales o programas gue por situaciones
fortuitas o de fuerza mayor sean necesarios. El Instituto podra requerir de un canal de comunigas i
(telefonia, chat, correo electrénico, aplicaciones moviles, redes sociales, pagina web, SMS, *ﬁ’"&“’;}}’- -

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

lll.- RAZONES TECNICAS Y MOTIVACION:

El Instituto requiere del “Servicio de Centros de Contacto” para continuar proporcionando a sus
usuarios un punto de contacto donde se otorgue informacién oportuna, para acceder a los tramites
Y servicios Institucionales con calidad y eficiencia, a través de los Canales de Servicio o Medios de
Captacién los cuales pueden ser, entre otros, Telefénicos (Inbound, Outbound o Blending), Mensajes
de Texto, Mensajes SMS, Internet, Correo Electrénico, 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:

Horas hombre de atencién presencial.

Papeleria para difusion de informes.

Adquisicién y mantenimiento de mobiliario para salas de espera.

Creacion de espacios de contencién de derechohabientes.

Conglomeracién de personas en las instalaciones del IMSS.

Construccion o ampliacion de instalaciones para brindar atencién presencial.

Material de limpieza en sanitarios para atencion 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 atencién 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 atencién a través de un trato digno.

Por lo anteriormente expuesto, la Coordinacion de Sistemas de Infraestructura Tecnoldgica
Institucional considera que resulta conveniente y necesario llevar a cabo la ampliacidn
correspondiente, de acuerdo a las condiciones establecidas, obteniéndose al mismo tiempo de
mManera mas rapida un servicio acorde a los requerimientos del Instituto, manteniendo asi los niveles
de servicios prestados a los derechohabientes, patrones Yy usuarios en general, acercando los
servicios del IMSS al ciudadano.

Esta ampliacién permitira, adicional a lo anterior, que los recursos asignados para este proyecto se
administren con eficiencia, economia, transparencia y honradez para satisfacer los objetivos a los

que estén destinados, lo due asegura las mejores condiciones para el Estado y, por ende, para el
Instituto.
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Los impactos relacionados con los servicios afectados y las repercusiones con las siguientes:

® Saturacion de los canales de atencién existentes.

e Imagen no satisfactoria del Instituto antes sus multiples usuarios

® Inversiones en Infraestructura para atencion de Ciudadania y Sujetos obligados

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

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

Atendiendo a lo antes expuesto, se solicita la modificacion al contrato en los siguientes términos:

CLAUSULA SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO

Dice:

“..El importe del presente contrato es por la cantidad minima de $14,800,000.00 (CATORCE
MILLONES OCHOCIENTOS MIL PESOS 00/100 M.N.), incluido el Impuesto al Valor Agregado (LV.A.)
Y por la cantidad mdxima de $37,000,000.00 (TREINTA Y SIETE MILLONES DE PESOS 00/100 M.N. )
incluido el Impuesto al Valor Agregado (L.V.A), de conformidad con los precios unitarios que se
indican en el Anexo 2 (dos) del presente contrato.

[

Debe decir:

“..El importe del presente contrato es por la cantidad minima de $17,760,000.00 (DIECISIETE
MILLONES SETECIENTOS SESENTA MIL PESOS 00/100 M.N.), incluido el Impuesto al Valor
Agregado (LV.A.) y por la cantidad mdxima de $44,400,000.00 (CUARENTA Y CUATRO MILLONES
CUATROCIENTOS MIL 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.

[

IV.- DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL
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Se cuenta con el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo Folio 0000788247-2019 por un
importe de $7,400,000.00 (siete millones cuatrocientos mil pesos 00/100 M.N.).

V.- FUNDAMENTO LEGAL

Con fundamento en el articulo 134 de la Constitucion 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 POM0303 vigente.

VI.- CONCLUSION

Por lo anteriormente expuesto, se solicita llevar a cabo la celebracion del convenio modificatorio
numero 1 al contrato No. P9M0303 con objeto de incrementar $7,400,000.00 (siete millones
cuatrocientos mil pesos 00/100 M.N.) incluyendo el LV.A, correspondiente al 20% del monto maximo
de dicho contrato, manteniendo la vigencia del servicio.

Lo anterior con el objetivo de garantizar la continuidad de la prestacion del servicio denominado
“Servicio 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, tramites, 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 electronico, aplicaciones
méviles, redes sociales y a través de la pagina web, para seguir otorgando servicios de atencion,

orientacién e informacién a derechohabientes y publico en general, acercando los servicios del
Instituto a la poblacion.

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 ejecucion de los servicios
requeridos por parte del Instituto.

Revisé

Ing. Carl @alderén Zacarias
Titular de la Cefrdinacion Técnica de Redesy
Telecomunicaciones
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DEL CONVENIO MODIFICATORIO
0303, CON OBJETO DE AMPLIAR EL
LA PRESTACION DEL “SERVICIO DE

Ing. Eduafdo Oropeza Ortiz
Titular de la Coordinacion de Sistemas de
Infraestructura Tecnoldgica Institucional
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Coordinacion de Sistemas de Infraestructura Tecnoldgica
MBXICO Institucional
Oficio N° 09 52 76 61 5300/2019001065 " Ciudad de México, a 20 de diciembre de 2019

Alejandro Canasi Lozano
Representante Legal de Ia Empresa
Infocredit, S. de R.L. de C.V.
Presente

Me refiero al Contrato P9MO303, celebrado entre el Instituto y su Representada, para la prestacién
de los “Servicio de Centros de Contacto”.

Sobre el particular y con el objetivo de garantizar la continuidad de la prestacién del servicio permite
brindar atencién, a derechohabientes, patrones, sujetos obligados y usuarios en relacién a

prestaciones, tramites y servicios como los requeridos por el IMSS, me permito solicitar de
Servicios del Sector Publico y 91 de su Reglamento, asi como la Clausula Vigésima “Modificaciones”
del Contrato que nos ocupa, informe a esta Coordinacion a mi cargo, si existe inconveniente en
realizar un Convenio Modificatorio conservando los mismos precios Yy condiciones del servicio
pactados originalmente, con objeto de incrementar $7,400,000.00 (siete millones cuatrocientos mil

pesos 00/100 M.N.) incluyendo el I.V.A., correspondiente al 20% del monto maximo de dicho contrato,
manteniendo la vigencia del servicio.

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

Ing. Eduardo Oropeza Ortiz
Coordinador

c.c.p.

° Ing. Carlos Calderén Zacarfas.- Titular de la Coordinacién Técnica de Redes y Telecomunicaciones.
° Mtro. Héctor Martinez Valenzuela.- Titular de la Division de Telecomunicaciones,

Las copias se envian a través del SICGC. / //
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Ciudad de México 31 de diciembre de 2019
Contrato: P9M0303
Asunto: Anuencia de Ampliacidn

Ing. Eduardo Oropeza Ortiz -

Titular de la Coordinacién de Sistemas de Infraestructura Tecnoldgica Institucional
IMSS

Presente

Estimado Ingeniero Oropeza:

Con relacion al oficio N°095276615300/2019001065, hago de su conocimiento que no
existe inconveniente en realizar un Convenio Modificatorio conservando los mismas precios
y condiciones del servicio pactados originalmente, con objeto de incrementar
$7,400,000.00 (siete millones cuatrocientos mil pesos 00/100 M.N.) incluyendo el I.V.A.,
correspondiente al 20% del monto maximo de dicho contrato, manteniendo la vigencia del
servicio.

Sin otro particular, quedo a sus drdenes.

Reptesentante Legal, Eficasia - Infocredit S. de R.L de C.V.
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