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JUSTIFICACION

“Servicio de Centros de Contacto”

I. Descripciéon del servicio objeto del procedimiento de contratacién y
especificaciones técnicas de los mismos.

I.1. Descripcién del Servicio.

El Servicio de Centros de Contacto es un componente de suma relevancia para
el Instituto, debido a que contribuye a la disposicidon de un canal unificado de
comunicacion y de moderna atencion, mediante la homologacién de la
informacion a lo largo de la operacién vy la puesta en marcha de modelos de
atencion 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 derechchabientes, patrones y publico
en general servicios, tramites y acceso a la informacion de forma sencillg,
ordenada y oportuna, de manera electrénica no presencial.

Es importante sefialar, que el servicio a contratar permitird dar continuidad a los
servicios del Centro de Contacto, que de manera general incluye el suministro de
la infraestructura de atencién a derechohabientes, contribuyentes y publico en
general, asi como la instalacion, configuracion de la solucion, el soporte técnicoy
toda la infraestructura de hardware y software necesaria para que el proveedor
proporcione el servicio solicitado.

El Servicio de Centros de Contacto permite la continuidad en Ia interaccion
electronica de manera efectiva, cordial, con calidad v calidez a los usuarios que
soliciten el servicio de orientacién, informacién, trémites, agendamiento, asf
como quejas y denuncias respecto de los servicios que presta el Instituto.

Asimismo, la contratacion del “Servicio de Centros de Contacto”, se trata de un
servicio administrado en donde el Instituto no tendria que contratar de manera
adicional los servicios de mantenimiento, soporte y operacién de la
infraestructura involucrada para la prestacion de éste, por lo que resulta una
alternativa viable técnicamente, operativamente Yy econdmicamente.

El Servicio de Centros de Contacto incluye:

Habilitacién de Infraestructura Tecnolégica, incluyendo las herramientas
electrénicasy componentes tecnologicos para brindar el servicio de atencidon
2 usuarios a través de canales no presenciales, tales como sistemas de
telecomunicaciones, seguridad informatica perimetral, servidores de
computo vy de base de datos de forma integral, asi como la base de
conocimiento que se compondréa con la informacion que el Instituto entregue
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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
atencion de los servicios que preste el Centro de Contacto, tales como
servicios telefénicos, chat, correo, redes sociales, asi como SMS, Mmensajes
automaticos de voz y aquellos servicios de interacciones electronicas.

Sistema de monitoreo de interacciones y niveles de servicio, permitira
verificar en tiempo real la atencion que los agentes estén brindando por los
diversos canales de servicio, asi como el almacenamiento en medios
electronicos de las interacciones generadas para su posterior consulta vy
validacion de la calidad y niveles del servicio otorgado, las cuales serdn
accesibles mediante claves de acceso personalizadas para su utilizacion a
traves de esquemas de seguridad.

Agentes humanos e infraestructura para atencion de servicios,
considerando que los agentes humanos y la infraestructura seran provistos
por el proveedor para la atencién 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 drea requirente segun corresponda en cada campana, para la
atencion de los servicios al usuario.

Conectividad, que incluye los enlaces de comunicaciones entre las
instalaciones del proveedor y del instituto para transferir las interacciones
(telefonia, chat, correo electrénico, redes sociales, asi como SMS, mensajes
automaticos de voz y aquellos servicios de interacciones electronicas).

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

Lo anterior, con apedo a las especificaciones descritas en el documento de Anexo
Técnico (Anexo 01) y Términos y Condiciones (Anexo 02) para la prestacion del
Servicio de Centros de Contacto que se utilizaran en el procedimiento de
contratacién correspondiente, en los cuales se describen las principales
caracteristicas y los niveles de servicio requeridos.

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:

a) Campaias en operacién:
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10.

11.

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

Contribuyente: Orientacion y asesoria técnica a patrones y sujetos obligados
referente a los sistemas de recaudacion, afiliacion 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 dg esta
campafa, se atiende también el programa gubernamental denominado
Crezcamos juntos: Servicio de orientacidn a patrones y autoempleados que
desean incorporarse a la formalidad con los beneficios del Régimen de
Incorporacion a la Seguridad Social (RISS), la cual se integré a las campanas
Derechohabiente y Contribuyente.

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

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

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

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

Denuncias Fiscales: Brindar la atencion a trabajadores, sus beneficiarios o su
representante legal que requieran orientacion para la presentacion de
denuncias en contra de presuntos patrones o sujetos obligados por posibles
incumplimientos a las disposiciones fiscales en materia de seguridad social.
Sistema de Dictaminacién Electrénica SIDE IMSS: Orientacion a patrones
en la dictaminacién electrénica de la Direccidn de Incorporacion vy
Recaudacion (DIR).

Sistema Integral de Registro de Obras de Construccién SIROC: Asesoria a
patrones dedicados a la actividad de la construccién 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
;omprobacién de supervivencia, asi como asesoria para los procesos de
Jubilacién y pensisn.

Centros Vacacionales y Unidad de Congresos: Informacién v asesorfa
corlwcemiente a los servicios que proporcionan los Centros Vacacionales vy Ia
Unidad de Congresos para atender las solicitudes de los usuarios que realizan
el proceso de reservacidon de habitaciones o espacios
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12. Cédigo Infarto CMN Siglo XXI: En el marco de la Estrategia “Atodo Corazon”,
proporcionar una respuesta rapida y coordinada cuando se solicite atencién
meédica ante la sospecha de un infarto Agudo de Miocardio, en el Centro
Médico Nacional Siglo XXI.

13. Coédigo Infarto CMN La Raza: En el marco de la Estrategia “A todo Corazon”,
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 La Raza.

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

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

16. 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 alguin servicio médico del instituto.

17. Mesa de Servicios Tecnolégicos: Registro de incidencias en los servicios
institucionales de tecnologias de informacion y comunicaciones con el fin de
ser canalizados a las dreas correspondientes para su atencion.

b) Campafas 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):

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

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

l.4. Antecedentes y proceso de planeaciéon.

En el afto 2006, el IMSS con el propdsito de satisfacer las necesidades en materia
de seguridad social de la poblacion en donde su alcance abarca sectores pUblico,
social y privado, consolidd el proyecto de Servicio de Centros de Contacto, cuyo
espiritu fue el de crear un punto Unico de contacto, en donde se pudiera brindar
atencién, a derechohabientes, patrones, sujetos obligados y usuarios en relaciéon
a prestaciones, tramites y servicios del IMSS, permitiendo al propio Instituto
gestionar campanas para acercar los servicios de la Institucion al ciudadano y ser
capaz de incorporarse a la nueva iniciativa de transformacién Digital. Cabe
sefialar que el servicio de Centro de Contacto ha venido evolucionando hasta el
presente.

Asimismo, el servicio se encuentra en apego al Programa IMSS Bienestar para
toda la Vida 2018-2024, el cual establece que el Instituto contintie realizando
diversas acciones tendientes a mejorar la calidad de los servicios que ofrece y
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asegurar el acceso efectivo de la poblacion derechohabiente a los beneficios de
la seguridad social.

Su Objetivo 3 del citado Programa tiene como propésito: Mejorar los procesos de
vinculacion entre el Instituto y la poblacién derechohabiente para facilitar el
intercambio de informacion y seguimiento a los derechos de la seguridad social,
este objetivo busca mejorar la proximidad del IMSS con los derechohabientes en
estricto apego a los derechos humanaos, a través de mecanismos de orientacion
meédica telefonica, telemedicina y atencién domiciliaria; asimismo, reducir las
cargas administrativas asociadas a los tramites de los derechohabientes, a través
de la digitalizacion de los servicios, impactar en la calidad de los buenos servicios
de salud, en la innovacion y transformacion de la gestién gubernamental y en la
generacion de habilidades digitales en la poblacién. El impulso se efectuard
mediante el uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, o cual
mejorara el desarrollo de la modernizacion del gobierno y la mejora de los
servicios y bienes publicos. Lo anterior supone contar con habilitadores digitales
como la conectividad, asequibilidad, e interoperabilidad, entre otros.

Alineado al Programa IMSS Bienestar para toda la Vida 2018-2024, para su
consecucion, el IMSS continuard con la digitalizacion de trdmites y servicios,
orientando los esfuerzos a la estrategia denominada Transformacion Digital
IMSS, la cual busca que el IMSS sea una instituciéon mas cercana a la ciudadania,
principalmente a sus derechohabientes permitiendo reducir la complejidad de
los tramites y servicios del Instituto gracias a sus multiples canales de atencion.

El IMSS ha hecho uso de las Tecnologfas de la Informacién y Comunicaciones
(TIC) para privilegiar la satisfaccién de las necesidades de Ia sociedad, de los
derechohabientes y de los patrones en apego a la visidn de la Direccidn General.

Contrataciones previas

El Instituto formalizo el Contrato Plurianual Abierto PSMOOIS y su Convenio
Modificatorio No.1 (uno) celebrados para la prestacion de los Servicios de Centros

de contacto, el cual concluyé su vigencia el pasado 30 de septiembre del afio en
curso.

Con fecha 31 de octubre de 2019, el Instituto celebré Contrato Abierto ndmero
P9OMO303, para dar continuidad al servicio de Centros de Contacto, el cual se
encuentra vigente y concluye el 31 de diciembre de 2019,

Situacién Actual

Con la ﬁna]id‘ad de mantener la continuidad del servicio, el 21 de noviembre de
2019{ S€ envio a traves de la herramienta de Politica de TIC, el Estudio de
Factibilidad para la contratacion del servicio que nos ocupa, para el

i visto bueno
del Organo Interno de Control en el IMSS, mismo que emitié median

te oficio con
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numero de referencia: 00641/30.1/445/2019, de fecha 26 de noviembre de 2019, su
visto bueno (Anexo 03).

La Coordinacion de Sistemas de Infraestructura Tecnoldgica Institucional,
mediante Nota Informativa de fecha 17 de diciembre de 2019, solicita a la Unidad
de Gobierno Digital, autorice la contratacién del servicio por un periodo del 01 de
enero al 30 de junio de 2020 y un importe de $97,500,000.00 (noventa y siete
millones quinientos mil pesos 00/100 M.N.), en tanto esa Unidad concluye con la
revision de [a documentacion correspondiente para estar en posibilidad de llevar
a cabo la licitacion publica correspondiente para la contratacion del servicio que
permita la continuidad de los servicios del Centro de Contacto.

Mediante oficio UGD/409/4123/2019 (Anexo 04), la Unidad de Gobierno Digital
tuvo a bien dictaminar como favorable desde el punto de vista técnico, para llevar
a cabo la contratacion del servicio contemplando una vigencia del 01 de enero al
30 de junio de 2020 y un importe de $97,500,000.00 {noventa y siete millones
guinientos mil pesos 00/100 M.N.), IVA Incluido.

Por lo anterior, es indispensable mantener la continuidad del servicio objeto de
la presente justificacion, el cual establece como uno de sus principales objetivos
proporcionar un punto de contacto donde se otorga informacion oportuna para
acceder a los tramites y servicios Institucionales con calidad y calidez a través de
los siguientes Canales de Servicio o Medios de Captacion los cuales pueden ser
entre otros:

Telefénicos (Inbound, Outbound o Blending), Mensajes de Texto, Mensajes SMS,
Internet, Correo Electronico, Chat, Redes Sociales, entre otros.

I.4.1 Cumplimiento de las Politicas en materia de TIC.

De conformidad con lo dispuesto en el Articulo 9 del “ACUERDO por el que se
modifican las politicas y disposiciones para la Estrategia Digital Nacional, en
materia de tecnologias de la informacién y comunicaciones, y en la de seguridad
de la informacién, asi como el Manual Administrativo de Aplicacion General en
dichas materias”, publicado en el Diario Oficial de la Federacién, el 23 de julio de
2018, previo al inicio del procedimiento de contratacién, registrd en la
Herramienta de Gestidn de Politica de TIC, el formato de Estudio de Factibilidad,
establecido por el MAAGMTICSI, para determinar la conveniencia de adquirir
o arrendar bienes, o en su caso contratar servicies en materia de TIC, relativo
al servicio objeto de la presente justificacion, el cual en primera instancia es
turnado al Organo Interno de Control en el IMSS quien emitié visto bueno al
Estudio de Factibilidad medite oficio nimero de referencia: 00641/30.1/445/2019,
de fecha 26 de noviembre de 2019.

Una vez recibida la respuesta por parte de OIC el Estudio de Factibilidad fue
enviado a la Unidad de Gobierno Digital de la Secretaria de la Funcién Publica,

&Q
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para que emitiera, en su caso, Dictamen Técnico Favorable.

Atendiendo a lo anterior, se informa que la contratacién del servicio objeto de la
presente justificacidn obtuvo Dictamen Favorable desde el punto de vista
técnico emitido por la Unidad de Gobierno Digital, mediante oficio Nimero de
referencia: UGD/409/4123/2019, de fecha 17 de octubre de 2019.

I.4.2. Autorizacidon de Contratacién Plurianual.

La Direccién de Innovacidn y Desarrollo Tecnoldgico ante la necesidad imperante
de atender los requerimientos que se han abordado en este documentoy que se
reflejan en los niveles de servicio de atencidén a los derechohabientes; elabord
justificacion razonada que considera lo previsto en los incisos b) y ¢) de los
lineamientos que habran de observarse para someter a aprobacion del H.
Consejo Técnico del Instituto los Programas y Proyectos Plurianuales, remitidos
mediante oficio 09 9001600 000/0374, de fecha 07 de noviembre de 2016, la cual
obtuvo Opinion Técnica Financiera favorable por la Coordinacion de Estrategia y
Planeacion Financiera de la Direccion de Finanzas; dicha justificacién fue
sometida a consideracion de los Comités de innovacién y Desarrollo Tecnolégico
y de Presupuesto del H. Consejo Técnico del IMSS, a efecto solicitar la
procedencia para someter al pleno del propio Organo de Gobierno, la
contratacion plurianual del “Servicio de Centros de Contacto” para los ejercicios
2019 - 2021, objeto del presente documento.

Es asi que el H. Consejo Técnico del IMSS en su sesidn ordinaria del 21 de mayo de
2019, emitié el Acuerdo ACDO.AS3.HCT.210519/180.P.DIDT (Anexo 05), por el que
se autoriza llevar a cabo la contratacion plurianual por un periodo de 27 meses
del “Servicio de Centros de Contacto” por un monto global méximo de hasta
$387,000,000.00 (trescientos ochenta y siete millones de pesos 00/100 M.N.),

incluyendo impuestos, a partir del 01 de octubre de 2019y hasta el 31 de diciembre
de 2021.

No obstante que se cuenta con una autorizacién plurianual por 27 meses, en
primera instancia, la Unidad de Gobierno Digital (UGD), autorizé el contrato
numero PM90303, por un periodo que inicié el 17 de octubre y concluird el 31 de
diciembre de 2019, con importe minimo de $14,800,000.00 (catorce millones
ochocientos mil pesos 00/100 M.N.) y con importe maximo de $37,000,000.00

(treinta y siete millones de pesos 00/100 M.N.), incluido el Impuesto al Valor
Agregado (L.V.A)

Actualmente la UGD, autorizé una nueva contratacidn por un periodo de 6 (seis)
meses, el cual iniciaria el 01 de enero y finalizarfa el 30 de junio de 2020, con un
iImporte de $97,500,000.00 (noventa y siete millones quinientos mil pesos 00/100
M.N..) Incluido el Impuesto al Valor Agregado (L.V.A), en tanto la Unidad de
Gobierno Digital se pronuncia respecto de la contratacién plurianual.




“SERVICIO DE CENTROS DE CONTACTO”

Justificacion

Il. Plazo y condiciones de prestacién de los servicios.
il.1. Plazo de prestacién del servicio.

Vigencia del Contrato

La vigencia del contrato sera a partir de su formalizacién y hasta el 30 de junio de
2020.

Vigencia del Servicio

La vigencia del servicio serd a partir del 01 de eneroy hasta el 30 de junio de 2020.

il. 2. Condiciones de prestacidén del servicio.

El Proveedor serd evaluado de manera mensual durante la vigencia del contrato
por el personal asignado por el Instituto para medir la satisfaccion y
cumplimiento del servicio proporcionado. La medicion sera realizada de manera
cualitativa, cuantitativa y seréd considerada para célculo y aplicacién de deductiva
correspondiente.

El Proveedor deberd efectuar la entrega de los reportes mensuales, soportes de
facturacion y grabaciones de interacciones, de acuerdo con los documentos
Anexo Técnico y Apéndices por cada una de las campanas que forman parte
integral del presente instrumento, durante los primeros 5 dias naturales del mes
inmediato al periodo de cobro.

Cada area administradora de campana, como parte del Grupo Administrador del
Contrato, serd responsable de autorizar la facturacién de la campana
correspondiente, asi como de notificar, en su caso, los incumplimientos o
deficiencias del servicio prestado.

Ill. Resultado de la Investigacion de mercado.

Derivado de la informacion obtenida de la Investigacion de Mercado numero
106/19 {Anexo 06), realizada por la Division de Investigaciéon de Mercado, se puede
observar que para soportar la excepciéon a la Licitacién Pudbica mediante el
procedimiento de Adjudicaciéon Directa Nacional para la contratacion del
“Servicio de Centros de Contacto” para el periodo de enero a junio de 2020,
fundamentado en el articulo 41, fraccidn i de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector PUblico, se deben tomar en cuenta las
consideraciones siguientes:
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De acuerdo al resultado de la Investigacién de Mercado nudmero 106/19, en
particular en las notas del FOCON FO5, folio 13, se muestran en su parte
conducente, los resultados mas relevantes:

e El directorio de la presente investigacion de mercado estd integrado por
sesenta y dos posibles proveedores los cuales fueron identificados de las
siguientes fuentes: Contrato Marco, CompraNet, Antecedentes de la
Contrataciéon IA-019GYRO19-E255-2017, Investigacion de Mercado 142/17,
Registro de Proveedores de las CIM (sin resultados) e Internet.

» Se identificd el antecedente de contratacién IA-0O19GYRO19-E255 para la
Contratacion del Servicio de Centros de Contacto para los ejercicios 2018-
2019.

* Seincorporaron proveedores interesados en participar en la Investigacion
de Mercado.

De la informacion proporcionada por los proveedores que manifestaron estar en
posibilidad de prestar el servicio solicitado, se identificéd que:

Para los efectos de la contratacién del “Servicio de Centros de Contacto” para los
ejercicios 2019-2021, se identificaron las siguientes 3 empresas que manifestaron
estar en posibilidad de prestar en servicio:

- Infocredit, S. de R.L. de C.V,

- Grupo Vanguardia en Informacion y Conocimiento, S.A. de C.V.,

- Grupo DGTX México, S. de R.L. de C.V.

Las empresas Grupo Vanguardia en Informacién y Conocimiento, SA. de CV.y
Grupo DGTX México, S. de R.L. de C.V., manifestaron no cumplir con algunos de
los requisitos relativos al cuestionario, sin embargo se sefiala que son requisitos
de la evaluacién de puntos y porcentajes, por lo que Sl estarfan en posibilidad de
participar en el proceso licitatorio correspondiente.,

Por lo que toca a la empresa Infocredit, S. de R.L. de CV.,, manifesté en su
propuesta, cumplir con los requerimientos establecidos por el Instituto, relativos
a la evaluacién de puntos y porcentajes, al Anexo Técnico vy a los Términos \Y

Condiciones, por lo que Sl estaria en posibilidad de participar en el proceso
licitatorio correspondiente,

Cabe aclarar que adicional a los 3 posibles proveedores antes indicados, la
Investigacion de mercado refiere que se recibid informacién de parte de la
empresa Asesoresy Consultores de Productos Litigiosos, S.C., quien manifest no
cumplir con varios requisitos relativos a Ia evaluacion de puntos y porcentajes, al
Anexo Técnico y a los Términos y Condiciones, por lo que NO estaria en
posibilidad de participar en el proceso licitatorio correspondiente.

Comparativo de Importes Maximos Ofertados
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Justificacion

A continuacién se muestra a manera de resumen, el comparativo de las
propuestas econémicas recibidas en la investigacién de mercado, para el periodo
de 27 meses comprendido de octubre de 2019 a diciembre de 2021.

Precio

Precio
Sin VA

Total

Proveedor IVA

infocredit, S. de R.L. de C.V.

$415,035,951.86

$66,405,752.30

$481,441,704.16

Conocimiento, S.A. de C.V.

Grupo Vanguardia en Informacién vy

$488,987,961.74

$78,238,073.88

$567,226,035.62

Grupo DGTX México, S. de R.L. de C.V.

$514,044,338.00

$82,247,094.08

$596,291,432.08

La mediana resultd ser de $488,987,961.74 (cuatrocientos ochenta y ocho
millones novecientos ochenta y siete mil novecientos sesenta y un pesos/ 100
M.N.}, sin considerar el 16% de Impuesto al Valor Agregado (1.V.A))

La propuesta mas baja fue la entregada por la empresa Infocredit, S. de R.L. de
C.V, la cual es 15.12% (quince punto doce por ciento} menor a la mediana, por lo
que se considera la que reline las mejores condiciones para el Estado, ademas de
cumplir con todos los requisitos técnicos solicitados por la Institucion.

A fin de atender con prontitud la continuidad de los servicios del Centro de
Contacto, se solicitd a la Unidad de Gobierno Digital, dividir la contratacién de los
servicios en 2 partes, una por 6 meses (enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio
de 2020), ya aprobado por esa Unidad, la que se realizara por Adjudicacion
Directa, y otra pendiente de aprobacién, por 18 meses (julio a diciembre de 2020
y todo 2021), a realizarse, en su caso, mediante una Licitaciéon Publica Nacional.

Por lo sefialado en el parrafo anterior y realizando operaciones aritmeticas para
calcular el importe ofertado (por las empresas que participaron en la
Investigacion de Mercado) durante los seis meses que se contratara el servicio, se
obtiene lo siguiente:

Precio Mensual
Sin IVA

Casto por
6'meses

! Precio Mensual

Proveedor Total

Meses IVA

Infocredit, S. de R.L. de C.V. $15,371,701.92 6 $92,230,211.52 $14,756,833.84| $106,987,045.37

Grupo Vanguardia en Informacion y
Conocimiento, S.A, de C.V.

Grupo DGTX Meéxico, S. de R.L. de
C.V.

$18,110,665.25 6 $108,663,991.50 $17,386,238.64| $126,050,230.14

$19,038,679.19 6 $114,232,075.11 $18,277,132.02 $132,508,207.13

Derivado de la aprobacion parcial de la Unidad de Gobierno Digital, se solicité al
licitante de servicios con la mejor oferta econdémica en la Investigacion de
Mercado, que presentara una nueva cotizacion, ahora por los primeros 6 meses
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Justificacion

del ano 2020, apegandose a las especificaciones descritas en el documento de
Anexo Técnico y en los Términos y Condiciones establecidos por el Instituto para
la prestacion del Servicio de Centros de Contacto. Cabe destacar que este
licitante es el prestador de servicios de Centro de Contacto durante el periodo
gue va del 17 de octubre al 31 de diciembre de 2019, por lo que en su caso, este
posible contrato se considerara bajo la modalidad de Continuidad de Servicios.

El proveedor Infocredit, S. de R.L. de C.V. presentd al Instituto una nueva
propuesta técnico econdmica (Anexo 07) para prestar los servicios en los meses
de enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2020, por un importe que nNo
excede el recurso autorizado para el afo 2020, que es por $97,500,000.00
(noventa y siete millones quinientos mil pesos 00/100 M.N.) IVA incluido, costo
menor a los $106,987,045.37 (ciento seis millones novecientos ochenta y siete mil
cuarenta y cinco pesos 37/100 M.N.} IVA incluido, lo que representa un ahorro
adicional para el Instituto de 8.87% (ocho punto ochenta y siete por ciento)

Derivado de la Investigacién de Mercado y de la nueva cotizacion del posible
prestador de servicios, se determina que se garantizan las mejores condiciones
técnicas y econdmicas, evitandose con este procedimiento de contratacién que
se generen costos adicionales importantes para el Estado.

IV. Procedimiento de contratacién propuesto.

IV.1. Procedimiento de contratacién.

El procedimiento de contratacion propuesto corresponde a una Adjudicacion
Directa Nacional, de conformidad con lo previsto en los Articulos 134 de |a
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 3 Fraccion IX, 22 Fraccion
I, 26 Fraccion llI, 40, 41 Fraccion 1, y 47 de la Ley de Adquisiciones,

Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, asi como 71 y 85 de su
Reglamento.

IV.2.1 Fundamentacién del supuesto de excepcion al procedimiento de
licitacién publica.

Conforme a las consideraciones anteriores, son aplicables al presente
procedimiento de contratacién los articulos que se citan a continuacion:

De la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos Y Servicios del Sector PUblico:

“Articulo 26. [as dependencias Y entidades seleccionardn de entre los
procedimientos que a continuacién se sefialan, aquél que de acuerdo con
la naturaleza de la contratacién asegure al Estado las mejores
condiciones disponibles en cuanto g precio, calidad, financiamiento,
oportunidad y demds circunstancias pertinentes:

12
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Justificacién

L[]
“lll. Adjudicacion directa.”

[...]

“Articulo 41. Las dependencias y entidades, bajo su responsabilidad,
podrdn contratar adquisiciones, arrendamientos y servicios, sin sujetarse
al procedimiento de licitacién publica, a través de los procedimientos de

invitacion a cuando menos tres perschas o de adjudicacion directaq,
cuando:

[...]
“Ill. Existan circunstancias que puedan provocar pérdiddas o costos
adicionales importantes, cuantificados y justificados;”

[.] '

IV. 2.2 Motivacién de la propuesta.

En términos del articulo 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, las contrataciones puUblicas deberan realizarse con la finalidad de
asegurar al Estado las mejores condiciones en cuanto a precio, calidad,
financiamiento, oportunidad y demds circunstancias pertinentes.

Para actualizar el supuesto de excepcion a la licitacion previsto en el articulo 41
fraccion lli de la LAASSP que consiste en que “Existan circunstancias que puedan

provocar pérdidas o costos adicionales importantes, cuantificados y
Jjustificados;”

El supuesto anterior se actualiza considerando que el Instituto a traves de los
servicios de atencion telefénica (Centro de Contacto Telefénico), correo
electrénico, chat y redes sociales brinda atencién a derechohabientes, patrones
y publico en general con horarios de servicio diversos segln cada campana de
gque se trate, llegando a operar las 24 horas del dia y los 365 dias del ano.

Afin de dimensionar las perdidas, costos adicionalesy afectaciones a la operacion
y entrega de servicios digitales por parte del Instituto a la poblacion
derechohabiente, patrones y publico en general, a continuacién se muestra el
detalle de impacto que presentaria cada campafia o grupo de campanas
asociadas a cada Administrador de servicio:

Campafias de la Direccién de Incorporacion y Recaudacién (DIR)
De forma especifica y como parte de las estrategias para promover el

cumplimiento voluntario de las obligaciones obreros patronales, asi como el
levantamiento de informacién para la mejora de los procesos la Direccion de

13

L}



“SERVICIO DE CENTROS DE CONTACTO” » ..
Justificacion

Incorporacién y Recaudacion (DIR) puso en marcha en diciembre de 2014 la
habilitacién de campafas para llevar a cabo:

e Gestiones de cobranza persuasiva a patrones deudores, con la finalidad de
generar presencia fiscal y recaudar las cuotas omitidas por los patrones dados
de alta ante el instituto.

e Orientacion normativa y de soporte tecnoldgico a patrones, trabajadores y/o
terceros interesados en los servicios DIR, tales como: Sistema de Dictamen
Electréonico (SIDEIMSS), Sistema Integral de Registro de Obras de
Construccién  (SIROC), Buzdn Tributario, Auditorfa e integridad de
documentos.

e Recepcidén y Orientacion de Denuncias de trabajadores porque su patrén no
los dio de alta ante el IMSS, o bien, se encuentran dados de alta con un salario
inferior al que perciben.

» Difusion.de Tramites, Servicios y mensajes de interés DIR mediante envio de

Mensajes SMS, Mensajes de Voz y correos electrénicos como medios de
comunicacion.

A partir del inicio de operaciones el 15 de diciembre de 2014 y con corte al 24 de
septiembre del 2019 se ha logrado lo siguiente:

e Tmillén de patrones contactados.

* 290 mil casos regularizados.

» Pagos registrados por $1, 777 mdp

» Elcosto de operacién ha sido de $25 mdp,

» Beneficio costo de 71 pesos recaudados por cada peso invertido

Al no contar con los servicios del Centro de Contacto, los resultados antes
mostrados se ven ampliamente afectados, impactando de manera directa en el
proceso de recaudacién y financiamiento del Instituto, lo que impactarfa en la
operacion de los diversos servicios que son proporcionados por el IMSS,
prevaleciendo los servicios de salud que habrian de afectarse de Manera directa.

Campafias Derechohabiente y Contribuyente

Las .c.ampa}ﬁas de “Derechohabiente y Contribuyente” en sus diferentes
servicios atienden en promedio 35,596 peticiones diarias,

La operacion tipica diaria y mensual es:

Servicio Nivel Diario Mensual

Telefonia Primer 30,356 667,852
Segundo 3,280 72,160

Correo Primer | e
Electrénico Segundo 335 7,588
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Justificacion

= —
Servicio Nivel . Diario Mensual
Chat Primer 1,318 29,000
Segundo 163 3,590
Redes Sociales Segundo 144 4,319

Notas:

*Primer Nivel de atencion se refiere al personal que atiende directamente en las
instalaciones del proveedor.

*Segundo Nivel atiende en las instalaciones de Nivel Central del Instituto los casos
que se les refieren por su complejidad.

Las consecuencias de no contar con el servicio son:

» Generara una mala percepcion del usuario hacia la Institucion.

e Aumento de quejas por el cierre de servicios por los cuales los usuarios
pueden solicitar informacién o apoyo para la atencion de alguna situacion
relacionada con los trdmites y servicios que ofrece el IMSS,

e Disminucion en la recaudacién oportuna.

e 2,413 posibles quejas son contenidas por medio de gestiones.

» Atencidén personalizada. E! ingreso y atencién de quejas tendria que
realizarse de manera presencial.

Campanas de la Direcciéon de Prestaciones Médicas

Para esta Direccién se tienen 3 campanas, cada una con alcances vy
requerimientos especificos:

o Cita Médica Telefdonica,
e Modelo Preventivo de Enfermedades Crénica,
e Codigo Infarto (CMN Siglo XXI, CMN La Raza)

Cita Médica Telefénica

La poblacion mexicana actualmente se encuentra inmersa en las tecnologias
mundiales, por la accesibilidad a esta y que le permite al usuario estar mas cerca
de las actividades a realizar acortando distancias, tiempos lo cual repercuten en
su en economia, tiempos y satisfaccion.

Los derechohabientes adscritos al Instituto Mexicano del Seguro Social, por
distintos factores como la situacién geogréfica de los asentamientos humanos,
la creacion de industrias formadoras de empleos, las distintas entidades
educativas, la facilidad de que, de acuerdo con la conveniencia de estas, las
lejanias en distancia que ocasiona que los asegurados, beneficiarios ocupen de
los servicios Tecnoldgicos en la administracion de tiempos costos y distancias.

15
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ki |

El Centro de Contacto, para otorgar citas médicas telefonicas se encuentra en
operacion en el IMSS para sus derechohabientes desde el afio 2009, si el
derechohabiente perdiera la oportunidad de poder contar con un Centro de
Contacto Telefénico para la realizacion de una cita médica mediante un Centro
de Contacto, repercutiria de manera negativa en la esfera biopsicosocial lo que
generaria inconformidades, enojo, quejas, manifestaciones pero lo maés
importante, repercutiria de manera negativa en el estado de salud del paciente,
en su economia, en una mala imagen Institucional y en un deficiente control de
la economia por parte del gobierno. La asignacién de citas médicas tendrfa que
volverse a dar de manera presencial, generando grandes filas de atencién en
cada uno. de los inmuebles del Instituto que proporcionen atencién a
derechohabientes, con las molestias que genere esta forma de atencién.

En el caso de la Campafia de Cita Médica Telefénica en el afio 2017 se otorgaron
3,978,550 citas, en tanto que en 2018 4,855,516 citas y a septiembre del afo 2019
se lleva un total de 3,311,595 citas médicas a través de una llamada telefénica de
los derechohabientes del IMSS de las citas otorgadas en las agendas medicas de
consulta de medicina familiar en las Unidades Médicas de Primer Nivel.
Actualmente la campafa de cita médica a través del Centro de Contacto, esta
atendiendo diariamente un promedio entre de 15,000 llamadas, donde a los
asegurados y beneficiarios se le estan otorgando a nivel nacional en las 1,503
Unidades de Medicina Familiar un promedio de 14,000 citas diarias,

Cabe mencionar gque estas citas el derechohabiente las programa con base a sus
tiempos y necesidades, las cuales estan algunas de ellas programadas con su
médico familiar tratante para el seguimiento de sus padecimientos donde el
control de su enfermedad depende muchas veces de la cita para la atencion
medica, y de la necesidad sentida en relacién a su estado de salud, estas van
desde 12 horas posteriores a la llamada telefénica hasta un lapso de 30 dias. Esto
conlleva que el paciente no acuda una vez para solicitar la cita a su unidad
medica y otra ocasidn para la atencion medica, en una sola llamada pude
programas hasta tres citas diarias de su ntcleo familiar si asi lo requiere, todo
esto repercute en la salud del paciente, en el control de sy enfermedad, en el
seguimiento estricto a su padeciendo, en la atencién oportuna a su necesidad de
salud, a la distribucion de tiempos laborales, de tiempos de traslado, de tiempos
de actividades familiares, la distribucion de la economia de la familia designada
a solo una visita a la unidad médica donde e paciente ya cuenta con cita previa
para su atencion, en su estado de dnimo lo cual es favorecido por la disminucién
de tiempo de espera para su atencién medica ya que solo debe de presentarse
15 minutos antes del horario de su cita programada.

Modelo Preventivo de Enfermedades Crénicas

Referente a la campafia de Modelo Preventivo de Enfermedades Crénicas |a
que da seguimiento de pacientes a través de llamadas telefénicas vulnera uno
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Justificacion

de los principales objetivos del mismo, esta estrategia tiene como proposito que
a traves de llamadas telefdnicas se les invita a los derechohabientes a:

Ingresen a CHKT en linea para evaluar su riesgo de Diabetes,

Que las personas de alto riesgo asistan a su deteccién de Diabetes,

Que las personas diagnosticadas con Diabetes asistan a su control de
Medicina Familiar y su tratamiento Educativo,

Envio de SMS para que acudan las personas a las campanas de vacunacion
{ejemplo temporada invernal con la vacuna antinfluenza, jornadas de
salud publica)

Otras situaciones a las cuales se les realizan una invitacidn de los servicios
de salud.

Esta intervencion se ha ejecutado para la Delegacion Nuevo Ledn, posicionando
al Instituto en la vanguardia del uso de bases de datos inteligentes con propdsitos
de prevenciéon y atencion a la salud.

El suspender esta campana significa un retroceso en la gestion de. riesgos
poblacional, que ha significado el inicio que queremos escalar para el resto del
pais, que sin duda alguna tendrad impactos a mediano y largo plazo.

A la fecha se han realizado 7 campanas telefénicas a través del Centro de
Contacto IMSS con un total de 151,727 llamadas con los siguientes resultados:

33,532 (22.1%) contestaron la llamada, de los cuales

2,597 (7.7%) acordaron cita,

2,374 (5.8%) realizaron accién y se identificod que

7,403 (22.1%) cambiaron de segmento en la plataforma del MPEC

Caédigo Infarto

La Campafia “Cédigo Infarto”, tiene como objetivo fundamental
proporcionar una respuesta rapida y coordinada via telefénica las 24 horas
del dia, 7 dias a la semana ante la sospecha de un paciente con Infarto
Agudo de Miocardio y aplicar la estrategia “Codigo Infarto”, permitiendo la
comunicacién entre los tres niveles de atencion en las dos redes mas
grandes del pais ubicadas en el drea metropolitana:

Estas campafas estdn integradas como Centros Reguladores del Codigo
Infarto (CReCl), que ademas de permitir recibir llamadas cuentan con un
aplicativo via intranet gue permitira en un futuro identificar cada caso de
Cédigo Infarto en las 23 redes de atencién y se podran visualizar los
electrocardiogramas, la referencia y otros estudios gue sean necesarios,
bajo el asesoramiento y supervision de expertos.
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e A la fecha van mas de 28 mil llamadas atendidas en menos de 20
segundos, distribuidas de la siguiente manera:

Codiqo Infartg - Centro Medico -

¥ Coite It Contze i

» Porloanterior dichas campafas han sido de gran utilidad en la estrategia
“Codigo Infarto” y ha permitido tener logros en la calidad de la atencioén,
reduciendo los tiempos para aplicar la terapia fibrinolitica o para la
angioplastia primaria; por lo que es importante que permanezcan; ya que
de no tenerlas se dejaria de tener esta importante herramienta en |a

atencion de las urgencias que ponen en peligro la vida de nuestros
derechohabientes.

Camparfia del Organo Interno de Control IMSS

El Organo Interno de Control (OIC) del Instituto cuenta con una Campaha
denominada “Denuncias OIC” la cual actualmente se conforma de 8 estaciones
PS-1, con més de 16,820 llamadas recibidas en lo que va del afo. Al respecto, vy a
fin de documentar algunos de los riegos que implicaria para el Area de Quejas de

este OIC, no contar con el servicio del Centro de Contacto Ciudadano, a
continuacidn, se mencionan los siguientes:

* Actualmente las peticiones realizadas a través de llamada telefénica se
encuentran centralizadas, atendidas y registradas a través del Centro de
Contacto, la falta de éste implicaria regresar a un esquema de captacion
de peticiones telefénicas a través de las extensiones y nlimeros directos
institucionales no asignados para esa funcion, sin que se pueda mantener
un control eficiente de las mismas, ni su debido registro y atencién como
lo es con el Centro de Contacto, lo cual impactaria en un Mayor gasto en

la operacién del Area de Quejas pues dichas actividades tendrian que
realizarse de manera manual por parte de esta Area.
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Justificacion

A traves del Centro de Contacto esta Area de Quejas cuenta con una
ventana de servicio que permite tener un contacto directo y personalizado
con los derechohabientes y publico en general, resolviendo en muchos de
los casos la problemdtica planteada por la ciudadania de manera directa
en las Areas del Instituto, a través de la gestidn, esto ha permitido reducir
el nimero de visitas de los derechohabientes a las instalaciones y de
expedientes de denuncia, por lo que de no contar con el servicio, de nueva
cuenta se tendrian que asignar recursos institucionales para la atencién
personalizada para el registro y seguimiento de gquejas y denuncias,

aunado a los gastos y molestias que se generarian al derechohabiente por
la necesidad de traslado para recibir atencién.

El ciudadano cuenta con un medio de captacién accesible y sencillo a
través del cual hace llegar a esta Area de Quejas sus peticiones vy
denuncias, esto es posible en virtud de que el personal que opera la
campana “Denuncias OIC" cuenta con los conocimientos juridicos vy

técnicos necesarios para captar la peticién de manera adecuada para su
atencioén,

El hecho de que existan campafas especializadas en orientacion al
derechchabiente, asesoria patrones y contribuyentes, pensionados,
denuncias fiscales, entre otras, permite canalizar las peticiones al Area
especializada para una mejor atencion de los problemas que presenta la
ciudadania en la Instituciéon, lo que se traduce en un eficiente uso de
recursos materiales y humanos. No contar con los servicios del Centro de
Contacto, el uso eficiente se cambiaria por un gasto adicional en recursos
materiales y humanos.

La experiencia acumulada por este Organo Fiscalizador deja ver la
necesidad de contar con una infraestructura tecnoldgica que permita
atender, gestionar y dar seguimiento de manera oportuna a las peticiones
que presenta la ciudadania.

Privilegia los medios electrénicos para la captacidén de peticiones en
cumplimiento a lo preceptuado en el articulo 93 de la Ley General de
Responsabilidades Administrativas, en el gue se establece que las faltas
administrativas podran ser presentadas de manera electrénica a traves de
mecanismos que permitan advertir la comision de posibles faltas
administrativas. El no contar con el servicio, reduce la posibilidad de
proporcionar este mecanismo electronico para el registro y seguimiento
de quejas y denuncias.

Actualmente el Centro de Contacto Telefénico de este OIC se ha
convertido en su principal medio de captacidn de peticiones ciudadanas,
lo anterior debido al facil acceso a nivel nacional que representa el servicio
de 01800y la oportunidad en su atencion.
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e La Campafia “Denuncias OIC" se ha convertido en una alternativa de
acceso a grupos vulnerables, qgue por su condicidn de edad, nivel
educativo, situacién o condicion fisica, han encontrado el servicio 01 800,
como el medio por el cual puedan hacer valer alguna prestaciéon que
brinde el Instituto o promover denuncias por faltas administrativas,
reduciendo con esto, los gastos y molestia adicional que se podria generar
en el derechohabiente, si fuera necesario el trasladarse a alguna oficina de
atencioén para recibir la atencidén ante alguna queja o denuncia.

Campaiias Centros Vacacionales y Unidad de Congresos y Velatorios

A continuacion se mencionan las posibles pérdidas o gastos adicionales que se
podrian presentar ante la falta de servicios del Centro de Contacto:

- Campafia Velatorios.- No se contaria con un solo canal de comunicacion
para dar informacién homologada sobre los servicios funerarios que
ofrecen los velatorios IMSS, afectando el proceso de difusion de
informacion para contratar un servicio de Previsién Funeraria a futuro o en
su caso, enlazar una posible contratacién de servicio inmediato funerario
al velatorio que haya seleccionado el usuario. Aunado a lo anterior, no se
cuenta actualmente con personal en la Division de Velatorios para realizar
las citadas actividades. Estos cambios en Ia operacion, al final también se
veran reflejados en traslados y gastos adicionales que tendran que realizar
los derechohabientes que requieran el uso de estos servicios funerarios.

- Campafia Centros Vacacionales y Unidad de Congresos.- No se contaria
con un solo canal de comunicaciéon para dar informacién Y generar
reservacionesy contrataciones tanto de Centros Vacacionales asi como de
la Unidad de Congresos. Se tendria que revisar la infraestructura con la que
actualmente se cuenta para que personal del Instituto pudiera continuar
con este tipo de actividades. Asimismo, se tiene material impreso de
difusion y promocion de los Centros Vacacionales y Unidad de Congresos
donde se cita la opcidn del Centro de Contacto, y ante la inexistencia del
servicio, se tendrfa que volver a imprimir .este material, generando un
gasto adicional no considerado para el presupuesto asignado a estas
actividades. Estos cambios en la operacion, al final también se veran
reflejados en traslados y gastos adicionales que tendran que realizar los
derechohabientes que requieran el uso de estos servicios.

Por todo lo anteriormente expuesto, en caso de que el Instituto no realice Ia
contratacion del servicio de Centros de Contacto, la institucién dejaria de dar la
aten;ién U orientacién a derechohabientes, asegurados, contribuyentes vy
publico en general, acerca de los trémites y setrvicios institucionales con la
calidad, calidez y oportunidad con que los presta actualmente con las diversas
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campanas que conforman el Centro de Contacto IMSS Yy que estaran incluidas en
el servicio a contratar.

A continuacion se muestra el resumen de todas las campanas consideradas para
la contrataciéon del servicio:

Consecutivo | Nombre de campaiia | Consecutivo | Nombre de campaiia

1 Cita Médica 12 Codigo Infarto Siglo

XX

2 Derechchabiente 13 Cédigo Infarto La Raza

3 Yo crezco 14 Pensionados

4 Contribuyente 15 Centros Vacacionales

5 Denuncias ante el 16 Velatorios
Organo Interno de
Control

6 Cobranza de la 17 Bienestar Social
Direccién de
Incorporacion \

Recaudacion (DIR)
7 Denuncias Fiscales 18 Modelo Preventivo de
Enfermedades
Crénicas

8 Sistema de 19 Trabajadoras del
Dictaminacion hogar (piloto)
Electrénica IMSS (SIDE)

9 Sistema Integral de 20 Orientacién  Médica
Registro de Obras de Telefdnica (piloto)
Construcciéon SIROC

10 Mesa de Servicios
Tecnoldgicos

T Planificatel

De manera general, los impactos relacionados con los servicios afectados y las
repercusiones de no contar con el Centro de Contacto IMSS, se listan a

continuacion:

v Saturacion de los canales de atencion existentes.
v Imagén no satisfactoria del Instituto antes sus multiples usuarios.
v Inversiones en Infraestructura para atencion de Ciudadanfa y Sujetos
obligados.
v Incumplimiento de los objetivos del Programa IMSS Bienestar para toda la
Vida 2018-2024, asi como de la nueva estrategia de Transformacion Digital
del Instituto.
v Insuficiencia de recursos humanos, financieros, tecnolégicos y materiales
necesarios para soportar la afluencia de derechohabientes, asegurados,
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contribuyentes y publico en general que acudirian a las instalaciones del
instituto para requerir informacién o solicitar servicios, con los gastos
econdmicos asociados al traslado y la molestia que generard a éstos.

V. Monto de la contratacion y forma de pago.
V. 1. Monto de la contratacién.

Se cuenta con el Acuerdo No. ACDO.AS3.HCT.210519/180.P.DIDT, mediante el cual
el H. Consejo Técnico, autorizd llevar a cabo la contratacion plurianual por un
periodo de 27 meses del Servicio de Centros de contacto por un monto global
maximo de hasta $387,000,000.00 (trescientos ochenta y siete millones de pesos
00/100 M.N.), incluido el impuesto al Valor Agregado, con la siguiente distribucién
anual: para el ejercicio fiscal 2019, la cantidad de $37,000,000.00 (treinta y siete
millones de pesos 00/100 M.N.); en el ejercicio fiscal 2020, la cantidad de
$175,000,000.00 (cientos setenta y cinco millones de pesos 00/100 M.N.); y para el
ejercicio fiscal 2021, la cantidad de $175,000,000.00 (cientos setenta y cinco
millones de pesos 00/100 M.N.).

En virtud de que es indispensable mantener la continuidad del servicio, se
requiere llevar a cabo el supuesto de excepciéon al procedimiento de licitacion
publica mediante adjudicacién directa, por el periodo del 01 enero al 30 de junio
de 2020 y monto maximo de $97,500,000.00 (noventa y siete millones quinientos
mil pesos 00/100 M.N.) IVA incluido, para lo cual se cuenta con el Dictamen de
Disponibilidad Presupuestal Previo 0000001841-2020 de la cuenta 42061506, gue
cubre el importe antes indicado (Anexo 08), el cual acredita la existencia de
respaldo presupuestario para esta contratacidn.

En este sentido, se aclara que posteriormente se realizaran las gestiones
correspondientes para llevar a cabo la contratacién del Servicio de Centros de
Contacto, mediante procedimiento de licitacién publica nacional, por un periodo
de 18 meses a partir del 01 de julio de 2020 y hasta el 31 de diciembre de 2021 yun
monto maximo de $252,500,000.00 (doscientos sesenta y dos millones
quinientos mil pesos 00/100 M.N.), con a siguiente distribucion por ejercicio:

2020 2021 TOTAL

MONTO
MAXIMO $77,500,000.00 $175,000,000.00 $252,500,000.00

MONTO
MiNIMG | $31,000,000.00 | $70,000,000.00 | $101,000,000.00

Nota. Montos expresados en Moneda Nacional e incluyen IVA.

V. 2. Forma de pago.

La forma de pago quedara establecida en el contrato Yy quedard sujeta a las
condiciones acordadas en el mismo; sin embargo, no podra exceder de veinte
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dias naturales contados a partir de la entrega de la factura respectiva, previa
entrega de la prestacion de los servicios en los términos del contrato.

El pago de los servicios quedara condicionado, en su caso, proporcionalmente al

cobro que el Instituto deba efectuar por concepto de penas convencionales v/o
deducciones.

En el contrato se incorporardn los servicios con su respectivo precio unitario, la
facturacion mensual (mes calendario) serd resultado de la sumatoria de los
consumos mensualmente reportados por su respectivo precio unitario mas IVA.

El contrato se suscribird bajo la modalidad de “contrato abierto”, por lo que
existen montos minimos y méaximos a ejercer.

Periodo del servicio
(Enero - Junio, 2020)

MONTO

MAXIMO $97,500,000.00
MONTO
MINIMO $39,000,000.00

Nota. Montos expresados en Moneda Nacional e incluyen IVA.

VI. Nombre de la persona propuesta y datos generales.

Nombre: Infocredit, S. de R.L. de C.V.

RFC: INF-860111-P76

Domicilio: Av. Insurgentes Sur No. 1685, piso 16,'Col. Guada}h{pe Inn,
Alcaidia Alvaro Obregén, CP 01020, Ciudad de México

Nombre del representante legal: | Alejandro Canasi Lozano

Vil.-Acreditacion de los criterios a que se refiere el segundo parrafo, del
articulo 40, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico y 71 fraccion VIl de su Reglamento.

lLa contratacion propuesta mediante Adjudicacién Directa Nacional, se funda en
los siguientes criterios previstos en el articulo 134 Constitucional, asi como en el
articulo 40 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

A continuacién, y en relacion con el caso concreto, se acredita el referido criterio
que resulta procedente para obtener las mejores condiciones para el Estado, en
los términos siguientes:

EFICACIA
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En la excepcidén a la licitacion publica mediante el procedimigntq de
Adjudicacion Directa Nacional propuesto, se acredita el criterio de eﬁcacga ya
que conforme a lo vertido en la presente justificacion se obtendran las mejores
condiciones disponibles para el Estado en cuanto a precio y calidad.

Lo anterior, en virtud de gue la Adjudicacion Directa Nacional permitird al IMSS
contar con la oportunidad requerida del Servicio del Centro de Contacto y con
ello se reanudaran las actividades cotidianas de las campafas que lo integran.

A Adicional a lo anterior, el procedimiento de Adjudicacion Directa Nacional
cumple con las expectativas de eficacia, ya que permitira al IMSS implementar
un servicio integral.

EFICIENCIA

Al proponer la excepcidn a la licitacion publica, para efectuar la contratacién
mediante el procedimiento de contratacién mediante Adjudicacién Directa
Nacional del servicio requerido, se justifica el criterio de eficiencia. Lo anterior,
ya que este procedimiento se realiza de manera agil y con ello se permite al
IMSS la implementacién inmediata y reanudar la prestacién del servicio,
permitiendo obtener la calidad y atencién del servicio que se requiere.

Asimismo, se da cumplimiento a o establecido en el punto 4.2.4.1.1 del Manual
Administrativo de Aplicacion General en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, ya que, con los aspectos
indicados en parrafos precedentes de esta justificacién, la Adjudicacidén Directa
Nacional asegura para el Estado las mejores condiciones disponibles en cuanto

a precio, calidad, financiamiento, oportunidad y demds circunstancias
pertinentes.

IMPARCIALIDAD

El IMSS para realizar la Investigacién de Mercado, hizo del conocimiento de
todos los proveedores participantes, el Anexo Técnico y los Términos vy
Condiciones establecidos por el Instituto para la prestacion del Servicio de
Centros de Contacto, documentos en los que se establecen con precision las
especificaciones y datos técnicos del servicio de Centros de Contacto, en donde
se establecen puntualmente el alcance y objeto de los servicios a contratar, por
lo que no se otorgaron condiciones ventajosas a ninguna de las personas que
presentaron su cotizacion, ademas se invitd a todas las personas en el pafs que
podfan prestar los servicios por lo que no se limité la libre participacién.

Con lo antes indicado, se da cumplimiento a lo establecido en el punto 4.2.4.1.1
del Manual Administrativo de Aplicacién General en Materia de Adguisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, ya que con ello se muestra que
la seleccion del procedimiento de Adjudicacién Directa Nacional no implica
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1

otorgar condiciones ventajosas a alguna de las personas, ni limita la libre
participacion.

HONRADEZ

La seleccion del procedimiento de contratacion a través de Adjudicacion
Directa Nacional se realiza dando estricto cumplimiento a las disposiciones
establecidas en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico; su Reglamento y demas normatividad aplicable, en virtud de que
cumple cabalmente el supuesto de excepcidn a la licitacién publica, lo cual se
acredita con lo expuesto en el presente documento, por lo que no existe otro
interés que el de contar con el “Servicio del Centro de Contacto” que se requiere.

Asimismo, se da cumplimiento a lo establecido en el punto 4.2.4.1.1 del Manual
Administrativo de Aplicacion General en Materia " de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, ya que para la realizaciéon del
procedimiento de Adjudicacién Directa Nacional se tomara en cuenta la

rectitud, responsabilidad e integridad en la actuacion, tanto de los servidores
publicos como de los participantes.

TRANSPARENCIA

El procedimiento de contratacion propuesto garantiza que la Adjudicacion
Directa Nacional garantiza y agiliza el flujo de informacion para su consulta
considerando las necesidades del IMSS, sin que influyan intereses personales
para la determinacion de la propuesta presentada. Razdn por la cual, la
informacién relativa al procedimiento de contratacidon por excepcion a la
licitacion publica se otorgard en todo momento y en los mismos términos a
todos los interesados, tomando en consideracion la normatividad vigente
aplicable.

El proceso que conduce a la toma de decisidon para realizar la Adjudicacion
Directa Nacional se realizd con total transparencia, contribuyendo en todo
momento en la investigacion de Mercado realizada con el propdsito de
comprobar la existencia de ofertas del “Servicio del Centro de Contacto IMSS”
en cantidad, calidad y oportunidad requerida y verificar la existencia de
proveedores con posibilidad de cumplir con las necesidades del servicio a
contratar en igualdad de circunstancias.

Por lo anterior, la presente justificacion y el procedimiento de contratacion a
través Adjudicacion Directa Nacional del “Servicio de Centros de Contacto” se
rige por el principio constitucional de maxima publicidad, ya que la misma es
de caracter publico, con lo cual se da cumplimiento a lo establecido en el punto
42411 del Manual Administrativo de Aplicacién General en Materia de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
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VIll. Lugar y fecha de emisién.
Ciudad de México, a 18 de diciembre del afio 2019.

IX. Nombre y firma de los titulares de las areas responsables de dictaminar
sobre la procedencia del supuesto de excepcién.

El Titular de la Coordinacién de Sistemas de Infraestructura Tecnolégica
Institucional, en su calidad de area requirente que autoriza, el Titular de la
Coordinacion Técnica de Redes vy Telecomunicaciones, asi como el Titular de |a
Division de Telecomunicaciones, en su calidad de area técnica operativa, son
competentes para suscribir la presente justificacion, toda vez que, de
conformidad con el Manual de Organizacién de la Direcciéon de Innovacion y
Desarrollo Tecnoldgico, le corresponde al primero:

Coordinacion de Sistemas de Infraestructura Tecnoldgica Institucional

“Aprobar el cumplimiento de la prestacion de servicios por parte de
terceros en los contratos a cargo de la Coordinacidn de Sistemas de
Infraestructura Tecnholdgica Institucional”.

Coordinacion Técnica de Redes y Telecomunicaciones

“Coordinar la implementacién de las politicas, lineamientos y
criterios aplicables a los dmbitos de redes, telecomunicaciones 3%
administracién de riesgos tecnoldgicos a fin de contribuir a la
mejora continua de la forma de trabajar de la Direccién de

Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico y a la homologacion de la
operacién”.

Division de Telecomunicaciones

“Elaborar los proyectos de las politicas, lineamientos Y criterios que
regulardn la operacion de los servicios digitales y aplicativos del
Instituto y los componentes habilitadores tecnoldgicos que los
soportan a fin de contribuir a la mejora continua de la forma de

trabajar de la Direccién de Innovacién Y Desarrollo Tecnolégico y o
la homologacicn de la operacion”,

Conforme a los elementos antes expuestos, el Titular de la Coordinacién de
Sistemas de Infraestructura Tecnoldgica Institucional, en su calidad de area
requirente que autoriza, el Titular dela Coordinacion Técnica de Redes y
Telecomunicaciones, asi como el Titular de la Divisién de Telecomunicaciones, en
su calidad de area técnica operativa revisd y elabord y revisan respectivamente, y
en términos de los articulos 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, 3 Fraccidn IX, 22 Fraccién I, 26 Fraccion 111, 40, 41 Fraccidn Hl,y 47 de
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ia Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, asi como
71y 85 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, dictamina la procedencia del supuesto de excepcidn a la
licitacion publica para llevar a cabo el procedimiento de Adjudicaciéon Directa
para la contratacion del “Servicio de Centros de Contacto”.
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