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CONVENIO MODIFICATORIO NUMERO 1 (UNO) AL CONTRATO ABIERTO NUMERO 988
E022 22 001 PARA LA PRESTACION DEL “SERVICIO DE CENTROS DE CONTACTO’, QUE
CELEBRAN POR UNA PARTE EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, QUE EN
LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA “EL INSTITUTO”, REPRESENTADO EN ESTE ACTO
POR LA C. ELVIA ASCENCIO MILLAN, EN SU CARACTER DE TITULAR DE LA
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS Y APODERADA LEGAL, Y POR LA
OTRA PARTE, LA EMPRESA DENOMINADA INFOCREDIT, S. DE R.L. DE. C.V,
REPRESENTADA POR EL C. ALEJANDRO CANASI LOZANO, EN SU CARACTER DE
REPRESENTANTE LEGAL, A QUIENES DE FORMA CONJUNTA SE LES DENOMINARA
“LAS PARTES”, AL TENOR DE LOS ANTECEDENTES, DECLARACIONES Y CLAUSULAS
SIGUIENTES:

ANTECEDENTES

l.- Con fecha 29 de junio de 2022, “LAS PARTES” suscribieron el contrato primigenio, derivado
del procedimiento de Adjudicacion Directa Nacional nimero AA-050GYR988-E22-2022, con
una vigencia a partir del dia natural siguiente de la notificacién de la adjudicacion y hasta el 31
de agosto de 2022, por la cantidad minima de $24,138,442.97 (VEINTICUATRO MILLONES
CIENTO TREINTA Y OCHO MIL CUATROCIENTOS CUARENTA Y DOS PESOS 97/100
M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.), y por la cantidad maxima de $60,344,827.59
(SESENTA MILLONES TRESCIENTOS CUARENTA Y CUATRO MIL OCHOCIENTOS
VEINTISIETE PESOS 59/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.).

Il.- En la Clausula QUINTA.- MODIFICACIONES DEL PRESENTE CONTRATO 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 2 (dos) y 3 (tres) 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 Apoderada Legal, que:

I.1.- Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente convenio, cuenta con los recursos
disponibles suficientes, no comprometidos, en la cuenta nimero 42061506 de conformidad con
el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo con niimero de folio 0000325727-2022, de
fecha 09 de agosto de 2022, emitido por la Titular de la Division de Control vy Seguimiento al
Presupuesto de Operacion en Ambito Central, mismo que se agrega al Anexo 1 (uno) del
presente instrumento juridico.

I.2.- Con oficio niumero 0952176K5300/2022000830 de fecha 09 de agosto de 2022, el Titular
de la Coordinaciéon de Servicios de Infraestructura Tecnolégica Institucional, solicité a “EL
PROVEEDOR” su anuencia para la ampliacion del 20% (veinte por ciento) a los montos minimo
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y maximo, asi como ampliar el plazo de la prestacion del servicio y la vigencia del contrato
primigenio al 30 de septiembre de 2022, documento que se agrega al Anexo 1 (uno) del
presente instrumento juridico.

1.3.- Por oficio nimero 095276615300/2022000920 de fecha 29 de agosto de 2022, el Titular de
la Coordinacién de Servicios de Infraestructura Tecnologica Institucional, 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, solicito al Titular de la Coordinacion de Adquisicion de Bienes y
Contratacién de Servicios, la elaboracidn del presente convenio, para la ampliacién del 20%
(veinte por ciento) de los importes minimo y maximo, asi como ampliar el plazo de la prestacion
del servicio y la vigencia del contrato primigenio al 30 de septiembre de 2022, manifestando la
justificacion y anexando el soporte documental correspondiente, mismo que se agrega al
Anexo 1 (uno) del presente instrumento juridico.

I.4.- Por oficio nimero 09 53 84 611 CFE/2022/008627 de fecha 31 de agosto de 2022, recibido
el mismo dia, el Titular de la Divisién de Servicios Integrales, solicitd al Titular de la Division de
Contratos, la elaboracion del presente convenio, anexando la justificacion y soporte documental
correspondiente, mismo que se agrega al Anexo 1 (uno) del presente instrumento juridico.

I.5.- En atencién a la peticion formulada por el Titular de la Coordinacion de Servicios de
Infraestructura Tecnologica Institucional, como administrador del contrato primigenio y por el
Titular de la Division de Servicios Integrales, en su calidad de area contratante, 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:

Il.1.- Con escrito de fecha 10 de agosto de 2022, manifesté su anuencia para la suscripcion del
presente convenio modificatorio, aceptando el incremento del 20% (veinte por ciento) de los
importes minimo y maximo, asi como la ampliacién del plazo de la prestacion del servicio y la
vigencia del contrato primigenio al 30 de septiembre de 2022, bajo las mismas condiciones
contractuales, documento que se agrega al Anexo 1 (uno) del presente instrumento juridico.

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

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

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

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:
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PRIMERA.- “LAS PARTES” convienen en incrementar en un 20% (veinte por ciento) los
importes minimo y maximo, asi como ampliar el plazo de la prestacion del servicio y la vigencia
del contrato primigenio al 30 de septiembre de 2022, conforme a lo sefialado en el Anexo 1
(uno) del presente instrumento juridico, modificando para tal efecto las clausulas Segunda
Cuarta y Novena del contrato primigenio, quedando de la siguiente manera:

SEGUNDA.- DE LOS MONTOS Y PRECIOS.

El monto minimo es por la cantidad de $28,966,131.56 (VEINTIOCHO MILLONES
NOVECIENTOS SESENTA Y SEIS MIL CIENTO TREINTA Y UN PESOS 56/100
M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado (1.V.A.), y el monto maximo es por la cantidad
de $72,413,793.11 (SETENTA Y DOS MILLONES CUATROCIENTOS TRECE MIL
SETECIENTOS NOVENTA Y TRES PESOS 11/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor
Agregado (l.V.A.), los precios unitarios son por las cantidades sefialadas en la
propuesta economica de “EL PROVEEDOR”, que se agrega en el Anexo 3 (tres) del
presente contrato, en moneda nacional antes de impuestos.

CUARTA.- VIGENCIA.

El contrato comprendera una vigencia considerada a partir del dia natural siguiente de Ia
notificacion de la adjudicacion y hasta el 30 de septiembre de 2022.

NOVENA.- LUGAR, PLAZOS Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO.

El plazo para la prestacion del servicio sera a partir del dia natural siguiente a la
notificacién de la adjudicacion y hasta el 30 de septiembre de 2022.

SEGUNDA.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONVENIO.- “EL PROVEEDOR” se
obliga a entregar, a mas tardar dentro del plazo de 10 (diez) dias naturales posteriores a 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.

X

Vs

TERCERA.- “LAS PARTES” convienen expresamente que salvo lo previsto en el presente =

convenio, no se modifica, altera o nova en forma alguna lo estipulado en el contrato primigenio.

CUARTA.- JURISDICCION.- Para la interpretacion y el cumplimiento de este convenio
modificatorio, asi como todo aquello que no esté expresamente estipulado en el mismo, “LAS
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CONVENIO
MODIFICATORIO

N° 1 (UNO)

AL CONTRATO
988 E022 22 001

PARTES” se someten a la jurisdiccién de los Tribunales Federales competentes de la Ciudad
de México, renunciando a cualquier otro fuero presente o futuro que por razén de su domicilio

les pudiera corresponder.

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 agosto de 2022,
por triplicado, quedando un ejemplar en poder de “EL PROVEEDOR” y los restantes en poder

de “EL INSTITUTO".

POR “EL INSTITUTO” POR “EL PROVEEDOR”
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL INFOCREDIT, S. DE R.L. DE. C.V.
= F.C.: INFO60111P76
./j. /]
A G
C. ELVIA ASCENC A 95 ALEJANDRO CANASI LOZANO
Titular de la Coordinacion Tecnicade Bienes y ’ Representante Legal
Servicios y Apoderada Lega
= c I
ADMINISTRADO NTRATO

C. EDUARDO/OROPEZA ORTIZ

Coordinador de Servicios de Infraestructura Tecnoldgica

Institucional
RFC.:

RRSR/HBU) CM%

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICA(S)
IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: RFC, POR CONSIDERARSE
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA
PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN
LOS ARTICULOS 113 FRACCION IY 118 DE LA LEY FEDERAL DE

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 09- DIVTSION DE CONTRATOS
mayo-2016 NIVEL CENTRAL
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ANEXO 1

“REQUERIMIENTO Y SUSTENTO DEL CONVENIO”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 10 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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DIRECCIGN DE ADMINISTRACION
Unidad de Adquisiciones

Coordinacion de Adquisicién de Bienes ¥
Contratacion de Servicios

Cocrdinacion Técnica de Bienes y Servicios
Divisién de Servicios Integrales
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Oficio No. 09 53 84 61 1ICFE/2022/008627 Ciudad de México, a 31 de agosto de 2022

Lic. Humberto Rincén Juarez
Titular de la Division de Contratos
Presente

Por este conducte y a peticidn de la Coordinacién de Servicios de Infraestructura Tecnoldgica
Institucional de la Direccién de Innovacién y Desarrollo Tecnoldgico, con fundamento en lo dispuesto
en el articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 91 de su
Reglamento, solicita mediante el oficio identificado con el nimero 09 52 76 6] 5300/2022000920,
garantizar la continuidad del servicio y la elaboracién de un convenio para ampliar el plazo y
vigencia, asi como el monto del contrato nimero 988 E022 22 001, suscrito con la empresa
INFOCREDIT S. de R.L. DE C.V.

En este sentido, con base en lo previsto en el numeral 5.4.10 de la Politicas, Bases y Lineamientos en
Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social,
solicito amablemente, gire sus apreciables instrucciones a quien corresponda, a efecto de que se
elabore y formalice el convenio modificatorio en plazo y vigencia al 30 de septiembre de 2022, asi
como el monto del importe minimo y maximo, derivado del procedimiente nimero AA-050CYR988-
E22-2022, relativo a la contrataciéon del “Servicio de Centros de Contacto”; para lo cual se anexa al
presente, copia simple de la siguiente documentacién:

Oficio de solicitud de ampliacién de plazo, vigencia y monto.

Justificacion de |a solicitud de ampliacidn.

Solicitud de consentimiento al proveedor.

Consentimiento del proveedor aceptando la ampliacién de plazo, vigencia y monto.
Suficiencia presupuestal.

o N

Por otra parte, en caso de gue resulte necesario cualguier otro documentoe, podra solicitarlo a la I3
Coordinacion de Servicios de Infraestructura Tecnoldgica Institucional de Ia Direccion de Innovacion
y Desarrollo Tecnolégico, quien fungié como &rea requirente y administrador del contrate citado
remitio la documentacion necesaria para la elaboracién del instrumento juridico de referencia.

Sin otro particulgrraprovechg la ocasién para enviarle un cordial saludo.
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B Coordinacién Técnica de Bienes y Servicios

Divisién de Servicios Integrales

Oficio No. 09 53 84 6] 1CFE/2022/008627 Ciudad de México, a 31 de agosto de 2022

Con copia para conocimiento:

. Lic. Luis Fernando Tagliabue Rodriguez.- Titular de la Coordinacién de Planeacion de Servicios Médicos de

Apoyo. (")
° Mtro. Aunard Agustin de la Rocha Waite.- Titular de la Coordinacion de Adquisicion de Bienes y Contratacion

de Servicios. (*)
«  C.P.Elvia Ascencio Millan.- Titular de la Coordinacién Técnica de Bienes y Servicios. (%)
« Lic. Rafael Ricardo Sanchez Ramos.- Titular de la Coordinacién Técnica de Planeacion y Contratoes. (")

(*) Copias enviadas a traves del Sisterna Institucional de Control de Gestién de Correspondencia.
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Of. N® 09 52 76 61 5300/2022000820 il deMExiemma : osto de 2022
§ ¥ CONTRATAGION OF SERVICIng ]
= . INASS ACIGH TECHIhA BE
- Lic. Aunard Agustin de Ia Rocha Waite ' . ey s _F
Titular de la Coordinacién de Adquisicién de o
Bienes y Contratacién de Servicios i v AGU 20?2
Direccion de Administracién Br— — ..! o
Presente DIVISIOw 0F SERVICIOS
f INTEGRALES

Me refiero al Contrato Abierto No. 988 E022 22 001, formalizado €hitre €I TR el proveedor
infocredit, S. de R.L. de C.V., para la prestacién del “Servicio de Centros d}s Contacto”.

Sobre el particular, de conformidad con lo establecido en el articulo 52 de la Ley de
Adqguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico, 91 de su Regl mento, asi como a Ia
Clausula Quinta “MODIFICACIONES DEL PRESENTE CONTRATO" del contrato gue nos ocupa,
me permito solicitar llevar a cabo la formalizacién de un Convenio Modificatorio conservando los
mismos precios y condiciones pactados originalmente, con objeto de incrementar el 20% del
monto maximo del contrato, correspondiente a $14,000,000.00 (catorae millones de pesos
00/100 M.N.) incluyendo el .V.A, asi como ampliar la vigencia del contrato y el plazo para la
prestacién del servicio al 30 de septiembre de 2022.

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

* Copia simple del oficio No. 09 52 17 6K 5300/2022000830, de fecha 09 |de agosto del afio en
curso, a través del cual se solicitd al Representante Legal de Ia Empresa Infocredit, S. de R.L.
de C.V, su aceptacion para la celebracidn del convenio modificatorio.

e Copia simple del comunicado de fecha 10 de agosto del afio en cursp, a través del cual el
Representante Legal de Ia Empresa Infocredit, S. de R.L. de C.V., manifiesta su aceptacién
para llevar a cabo la celebracién del Convenio Modificatorio en los términos solicitados.

¢ Copia simple del Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo folio [0000325727-2022 por
un importe de $14,000,000.00 (catorce millones de pesos 00/100 M.N.} para cubrir las
erogaciones que se generar por los servicios devengados en dicho periodo.

e Original del Formato de justificacién que ampara la ampliacidn.

Sin mas por el momentg, #provecho la ocasidn para enviarle un cordial salydo. —
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JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONV-EI:NIO MODIFICATORIO
No. 7 (UNO)} AL CONTRATO ABIERTO No. 988 E022 22 001, FORMALIZADO PARA LA
PRESTACION DEL “SERVICIO DE CENTROS DE CONTACTO". T

NOMBRE DEL PROYECTO
Servicio de Centros de Contacto

AREA SOLICITANTE
Coordinacién de Servicios de Infraestructura Tecnolégica Institucional de la Direccidn de
Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico.

FECHA DE ELABORACION
29 de agosto 2021.

l.- ANTECEDENTES
Con fecha 14 de junio de 2022, la Divisién de Servicios Integrales, llevé a cabo el procedimiento de
Adjudicacién Directa Nacional nimero AA-O50GYR988-E22-2022 realizado al amparo de lo
establecido en los articulos 134 de la constitucién Politica de los Estados|Unidos Mexicanos, 26
fraccién Ill, 40, 41 fracciones Il y Vy 47 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos Y Servicios del
Sector Publico y los correlativos de su Reglamento.

Con fecha 29 de junio e 2022, se formalizé entre el Instituto y la Empresa nfocredit, S. de R.L. de
C.V, el Contrato Abierto ndmero 988 E022 22 001, por un monte minimo de $24,138,442.97
(veinticuatro millones ciento treinta y ocho mil cuatrocientos cuarenta y cuatro pesos 97/100 M.N.)
mas el Impuesto al Valor Agregado y un monto maximo de $60,344,827.59 (sesenta millones
trescientos cuarenta y cuatro mil ochocientos veintisiete pesos 59/100 M.IN.) mas el Impuesto al
Valor Agregado, asi como una vigencia del contrato y plazo para la prestacion del servicio
contados a partir del dia habil siguiente de la notificacién de la adjudicacién y hasta el 31 de agosto
de 2022.

Il.- ALCANCE TECNICO DEL CONTRATO
El Servicio de Centros de Contacto es un componente de suma relevancia para el Instituto, debido
a que contribuye a la disposicién de un canal unificado de comunicacién yide moderna atencién,
mediante la homologacién de la informacién a lo largo de la operaciéni y I§ puesta en marcha de
modelos de atencién no presenciales que fortalecen y complementan los canales de servicio
existentes, priorizando la experiencia de uso en telefonia, chat, correo electrénico Y redes sociales,
lo cual permite ofrecer a' derechohabientes, ‘patrones y piiblico en general servicios, tramites y
acceso a la informacién de forma sencilla, ordenada y oportuna, de manera electrénica no
presencial.

Los servicios de manera general incluyen el suministro de la infraestflictura de- atencion a

derechohabientes, contribuyentes y publico en general, asi como la instalacién, configuracién de .

la solucién, el soporte técnico v toda la infraestructura de hardware y |software necesaria Ia \v
prestacién del servicio. e o Dt i
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GOBIERNOC DE %ﬂ DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

= | : . e
I | ; Coerdinacién de Servicios de Infraestructura Tecnolégica Institucional
' IMSS |

JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVENIO MODIFICATORIO
No. 1 (UNO) AL CONTRATO ABIERTO No. 988 EO0Z2 22 001, FORMALIZADO PARA LA
PRESTACION DEL “SERVICIO DE CENTROS DE CONTACTO".

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

Asimismo, se trata de un servicio administrado en donde el Instituto no requiere la contratacion
de manera adicional los servicios de mantenimiento, soporte y operacidn de la infraestructura
involucrada para la prestacion de éste.

El Servicio de Centros de Contacto incluye:

Habilitacion de Infraestructura Tecnoldgica, incluye las herramientas electrénicas y
componentes tecngldogicos para brindar el servicio de atencidn a usuarios a través de canales
no presenciales, tples como sistemas de telecomunicaciones, seguridad informatica
perimetral, servidores de cémputo y de base de datos de forma integral, asi como la base de
conocimiento que se compondra con la informacion gue el Instituto entregue al proveedor,
ademas de la que se genere durante la prestacion del servicio, asi como sistemas de reporteo,
respaldos, y de monitoreo de niveles de servicios.

Habilitacion y capécitacién de los agentes humanos involucrados en la atencién de los
servicios que prestejel Centro de Contacto, tales como servicios telefénicos, chat, correo, redes
sociales, asi como $MS, mensajes automaticos de voz y aquellos servicios de interacciones
electrénicas.

Sistema de monitareo de interacciones y niveles de servicio, permite verificar en tiempo
real la atencién que|los agentes estén brindando por los diversos canales de servicio, asi como
el almacenamientoien medios electrénicos de las interacciones generadas para su posterior
consulta y validacign de la calidad y niveles del servicio otorgado, las cuales son accesibles
mediante claves de acceso personalizadas para su utilizacion a través de esquemas de
seguridad.

Agentes humanos: e infraestructura para atencion de servicios, considerando que los
agentes humanos yila infraestructura serdn provistos por el proveedor para la atencion de los |
servicios al usuario.

Infraestructura provista por el proveedor para ser operada por personal institucional
como puestos de.ggrvicio, considerando que la infraestructura sera provista por el proveedor
y operada por per%;onal provisto por el Instituto adscrito a cada area requirente segln
corresponda en cac%a campafia, para la atencién de los servicios al usuario.

|
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JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELE

No. T (UNO) AL CONTRATO ABIERT® No.
PRESTACION DEL

IAMSS

988 EO022 22 001, FOR
“SERVICIO DE CENTROS DE CONTACTO™".

Asi como todos los demas recursos humanos, tecnoldgicos, financier

requieran para la prestacién del servicio.

lll.- RAZONES TECNICAS Y MOTIVACION:

El Instituto requiere de los “Servicios de Centros de Contacto” para contin
SUs usuarios un punto de contacto donde se otorgue informacién oportuy
tramites y servicios Institucionales con calidad y eficiencia, a través de los
Medios de Captacién los cuales pueden ser, entre otros, Telefénicos (1
Blending), Mensajes de Texto, Mensajes SMS, Internet, Correo Electréoni
Sociales y Aplicativos Mdviles,

Asimismo, el servicio permite continuar reduciendo la afluencia de la pobla
del IMSS, lo cual representa ahorros sustanciales en diversos rubros tales cd

Horas hombre de atencién presencial.

Papeleria para difusién 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.
Construccién o ampliacién de instalaciones para brindar atencion p
Material de limpieza en sanitarios para atenciéon de usuarios.
Mantenimiento de las instalaciones por el uso natural
contribuyentes y publico en general.

d

Lo anterior, toda vez que el Centro de Contacto permite dar atencion a

medios de comunicacién electrénicos, sin la necesidad de acudir a las inst
lo cual redunda en millénes de horas hombre y gastos de impacto a los usy
lo cual se mejora la calidad en Ia atencion a través de un trato digno.

En paralelo se encuentra en proceso de contratacion el servicio plurianual o
2024, el cual se divide en dog contrataciones:

Servicio Integral de Centros de Contacto del Instituto Mexicano del Si
ejercicios 2022-2024, teniendo como alcance la instalacién, implen
administracion y operacién del servicio en un centro de datos principal
alterno, propiedad del licitante, ubicados en la Ciudad de México 0 drea cg
Cuauphtémoe, C. P. OGGGG,XCiw._'!ad‘g“e México Tel. 55 5238 2700, Ext. 12363,
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BRACION DEL CONV lNIO MODIFICATORIO
TIALIZADO PARA LA

f

|
Conectividad, que incluye los enlaces de comunicaciones entre
proveedor y del Instituto para transferir las interacciones (telefonfa, ch
redes sociales, asi como SMS, mensajes automaticos de voz y
interacciones electrénicas).

las instalaciones del
at, correo electrénico,
aquellos servicios de

Os, materiales que se

uar proporcionando a
na, para acceder a los
Canales de Servicio o
L\bound, Outbound o
co, Chat, Web, Redes

cion a las instalaciones
DMo:

resencial.

e derechohabientes,

OS usuarios través de
alaciones del Instituto,
arios en traslados: con

ara los ejercicios 2022-

guro Social, para los
nentacion, desarrollo,
Y un centro de datos
nurbada de la Ciudad
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JUSTIFICACION EN LA/QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVENIO MODIFICATORIO
No. 1T (UNO) AL C@-IJITRATD ABIERTO No. 988 E022 22 001, FORMALIZADO PARA LA
PRESTACION DEL “‘.:'ﬂ:':i VICIO DE CENTROS DE CONTACTO".

de México (Megalopoli%;) incluyendo las Ciudades capitales de los estados vecinos a la Ciudad de
México, esto es, Cuernavaca, Puebla, Pachuca, Toluca, Tlaxcala y Querétaro, en los cuales se
deberan atender las sig ujentes campanas:
|
Direccion Normtativa Campanas
| e Derechohabiente Telefonia - 1°y 2° Nivel
i e Contribuyente Telefonia - 1°y 2° Nivel
l e Derechohabientes Chat - 1°y 2° Nivel

DIRECCION DE

OPERACION|Y ° Contribuyen.tes Chat - 1° z 2 oNiv_eI
EVALUACION e Derechohabiente Mail -1 y? Nivel
s Contribuyente Mail 19y 2° Nivel
e Crezcamos Juntos
e Banco de Sangre
CONAPO-IMES e Planificatel Yo decido
oic | s Organo Internc de Control
¢ Pensionados
e Centros Vacacionales
e Unidad de congreso
DIRECCION BE e Velatorios
PRESTACIONES e Nueva Normalidad
ECONOMICAS Y SOCIALES |e¢  Nueva Normalidad Blaster
e Guarderias

| s Condecoracion Miguel Hidalgo
'i e Bienestar Social

DIRECCION DE
INCORPORACION Y e Direccién de Incorporacién y Recaudacion (Cobranza)

RECAUDACION °

Actualmente se encugntra en proceso de dictaminacion por parte de la Coordinacion de
Estrategia Digital Nacional.

Contratacion 2

Servicio Integral de <3%entros~de Contacto del Instituto Mexicano del Seguro Social Morelia,
Michoacan”, para los ejercicios 2022-2024, el cual tiene como alcance la instalacion,
implementacién, desatrollo, administracion y operacidn del servicio en Morelia, Mich,, incluyendo
equipamiento tecnolégico, componentes habilitadores, insumos, personal dedicado y todo lo
necesario para brindarlel servicio, atendiendo las siguientes campafias:

Direccién Normiativa Campafias

DIRECCION DE weitafnetlies g

PRESTACIONES MEDICAS ° Ol:le‘ntacmn Médica Telefénica.
o Cbddigo Infarto La Raza.
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JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CDNV.EINIO MODIFICATORIO
No. 1 (UNO) AL CONTRATO ABIERTO No. ‘988 E022 22 001, FORﬁ\dA‘-LIZADO PARA LA

PRESTACION DEL “SERVICIO DE CENTROS DE CONTACTO". J

Direccién Normativa Campafias
* Cddigo Infarto Siglo XXI.
DIRECCION =Tt - '
INNOVACION Y o o
DESARROLLO o Mesa de Servicios Tecnoldgicos

TECNOLOGICO (DIDT)

Desde el pasado 20 de julio de 2022, el proyecto se encuentra en p
dictaminacién por parte de Ia Coordinacién de Estrategia digital Nacional
implementacién de los servicios para llevar a cabo la migracién correspond

roceso de revisién y
lo que ha retrasado Ia
iente.

El presupuesto considerado para cada partida se encuentra estimado de acuerdo con lo siguiente:

—— - - —
BT T
o

T e A S SR b faudizy S MR e T L P

o
B

4 Servicio de Centros de
contacto para los gjercicios 77,220,000.00 123,188,000.00 92,39,
12022-2024

000.00 292,799,000.00

| servicio Integral de Centros
1 de Contacto del Instituto

Morelia, Michoacan para
1 los ejercicios 2022-2024

{1 Mexicano del Seguro Social 71,280,000.00 113,712,000.00 85,284,000.00 270,276,000.00

148,502,022.00 236,902,023.00 177,677,024.00 563,075,000.00

Por lo amteriormente expuesto, la Coordinacién de Servicios de Infraes
Institucional considera  que resulta conveniente y necesario llevar a
correspondiente, de acuerdo a las condiciones establecidas, obteniéndosk

tructura Tecnoldgica
cabo la ampliacién
al mismo tiempo de

manera mas rapida un servicio acorde'a los requerimientos del Instituto, manteniendo el total de
las campafias en fu ncionamiento, asi como los' niveles de servigios - prestados a los
derechohabientes, patrones Y usuarios en general, acercando los servicios del IMSS al ciudadano
en tanto se concluye con el procedimiento de contratacién que se encuentra en proceso.

Esta ampliacion permitira, adicional a lo anterior, que los recursos asighados para este proyecto
se administren con eficiencia, economia, transparencia y honradez para satisfacer los objetivos a
los que estén destinados, lo que asegura las mejores condiciones para el Estado y, por ende, para

el Instituto.

Los impactos relacionados con los servicios afectados y las repercusiones don las siguientes:

s ' Saturacién de los canales de atencion existentes.
o Imagen no satisfactoria del Instituto antes sus miiltiples usuarios

* Inversiones en Infraestructura para atencion de Ciudadania y Sujetos obligados
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JUSTIFICACION EN LAiQUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVENIO MODIFICATORIO
No. 1 (UNO) AL CDI**TRATO ABIERTO No. 988 EO022 22 001, FORMALIZADO PARA LA
PRESTACION DEL “SERVICIO DE CENTROS DE CONTACTO".

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

e Insuficiencia derecursos humanos, financieros, tecnolégicos y materiales necesarios para
soportar la aflugncia de derechohabientes, asegurados, contribuyentes y publico en
general que acu'kdirl'an 3 las instalaciones del instituto para requerir informacién o solicitar
servicios. g

La situacion actual, obliga a los servidores publicos a tomar decisiones de manera rapida y
eficiente para dotar de| herramientas tecnholégicas al instituto y en general al sector salud, para
hacer frente a la emergencia sanitaria gue vive el pais, ya que de no hacerlo las consecuencias
econdmicas serfan muy graves.

Con base en lo antes| expuesto, se determina la necesidad de llevar a cabo las siguientes
modificaciones:

Se madifica la CIéusuI#Segunda conforme a lo siguiente:

1
!

Dice: |

“SEGUNDA.- Dgi. MONTOS Y PRECIOS.
I

El monto minimo es por la cantidad de $24,138,442.97 (VEINTICUATRO MILLONES
CIENTO TREiN“ﬂ')A Y OCHO MIL CUATROCIENTOS CUARENTA Y CUATRO PESOS 97/100
M.N.), mas el mﬁ}puesr-o al Valor Agregado (LV.A), y el monto maximo es por la cantidad de
$60,344,827.59. (SESENTA MILLONES TRESCIENTOS CUARENTA Y CUATRO MiIL
OCHOCIENTOS| VEINTISIETE PESOS 58/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado
(LV.A.), los precies unitarios son por las cantidades sefialadas en la propuesta econémica
de "EL PROVEEDOR”, que se agrega en el Anexo 3 (tres) del presente contrato, en
moneda nacional antes de impuesto

[.]"

i
Debe decir: |

“SEGUNDA.- DEL MONTOS Y PRECIOS.

El monto minimo es por la cantidad de $28,966,131.56 (VEINTIOCHO MILLONES
NOVECIENTOSISESENTA Y SEIS MIL CIENTO TREINTA Y UN PESOS 56/100 M.N.), més el
Impuesto al Valor Agregado (LV.A), y el monto maximo es por la cantidad de $72,413,793.11
(SETENTA Y DOS MILLONES CUATROCIENTOS TRECE MIL SETECIENTOS NOVENTA'Y
TRES PESOS 1i/i00 M.N.), m3s el Impuesto al Valor Agregado (L.V.A.), los precios unitarios
|
l
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JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVE
No. 1 (UNO) AL CONTRATC ABIERTO No. 988 E0Z2 22 001, FOR}
PRESTACION DEL “SERVICIO DE CENTROS DE CONTACTO".

son por las cantidades sefaladas en la propuesta econémica de "EL!

agrega en el Anexo 3 (tres) del presente contrato, en moneda hacia

['"]H

Se modifica la Clausula Cuarta conforme a lo siguiente:

Dice:
“CUARTA. VIGENCIA.
El contrato comprendera una vigencia considerada a partir del dia
notificacién de la adjudicacién y hasta el 31 de agosto de 2022."
Debe decir:

“CUARTA. VIGENCIA.
El contrato comprendera una vigencia considerada a partir del dia
notificacién de la adjudicacion y hasta el 30 de septiembre de 2022

f
Se modifica la Clausula novena conforme a lo siguiente:

Dice:

“NOVENA. LUGAR, PLAZOS Y CONDICIONES DE LA PRESTACION
[-]

Elplazo para la prestacion del servicio sers a partir del dia natural sig
de la adjudicacién y hasta el 31 de agosto de 2022.

fof®
Debe decir:

“NOVENA.”LUGAR, PLAZOS Y CONDICIONES DE LA PRESTACI@N
[]

El plazo para la prestacion del servicio serd a partir del dia natural sig
de la adjudicacién y hasta el 30 de septiembre de 2022.

[-"]lt

IV.- DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

Se cuenta con el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo Folio 00
importe de $14,000,000.00 (catorce millones de pesos 00/100 M.N.) para
que se generar por los servicios devengados en dicho periodo. ;

DIVI
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Coordinacién de Servicios de Infraestructura Tecnoldgica Institucional

JUSTIFICACION EN LA QUE SE SUSTENTA LA CELEBRACION DEL CONVENIO MODIFICATORIO

No. 1 (UNO) AL CO

TRATO ABIERTO No. 288 E022 22 001, FORMALIZADO PARA LA

PRESTACION DEL “SERVICIO DE CENTROS DE .CONTACTO".

V.- FUNDAMENTO LEGAL

Con fundamento en e
Sector Publico, 91 de
PRESENTE CONTRATO

VI.- CONCLUSION

Por lo anteriormente e
No. 1 al contrato abiert:
maximo del citado con

_articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del

su Reglamento, asi como a la Clausula Quinta "MODIFICACIONES DEL

" del contrato gque nos ocupa.

xpuesto, se solicita llevar a cabo la celebracién del convenio modificatorio
o nlmero 988 E022 22 001 con objeto de incrementar el 20% del monto
trato, correspondiente a $14,000,000.00 (catorce millones de pesos 00/100

M.N.).incluyendo el |.V.A, asil como ampliar la vigencia del contrato y el plazo para la prestacion del

servicio al 30 de septiembre de 2022.

Lo anterior con el objetivo de garantizar la continuidad de la prestacion de los “Servicios de
Centros de Contacto” para el total de las campafas en tanto se concluye con los procedimiento
de contratacién pluriamual y con ello, continuar ofreciendo a los derechohabientes y publico en
general acceso trémites, servicios y acceso a la informacién de forma sencilla, ordenada y
oportuna de manera eﬁectiva, cordial, con calidad y calidez con el fin de proporcionar servicios de
orientacién, informacign, tramites, agendamiento, asi como guejas y denuncias respecto de los
servicios que presta e} Instituto, a través de los canales de atencién no presenciales que se
brindaran por medio del Servicio de Centros de Contacto, telefonia, chat, correo electrénico,
aplicaciones mdviles, redes sociales y a través de la pagina web, para seguir otorgando servicios
de atencidn, orientacic‘{n e informacién a derechohabientes y publico en general, acercando los
servicios del Instituto alla poblacién.

Considerando gue se Lnantendrén las condiciones contractuales existentes en cuanto precio,
caracteristicas y calidam!d de los servicios, ademas se mantiene la plataforma tecnologica y los
niveles de servicio compremetidos que permiten dar certeza de una adecuada ejecucién de los
servicios requeridos po'r arte del Instituto.

i
Vil.- APARTADO DE FIRMAS /

1
Fos

ruett Martinez
i de Proyecto C

Coordinador de Servicios de
Infraestructura Tecnolégica Institucional
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08 5217 6K 5300/2022000830 Ciudad de México, 2 09 de agosto de 2022

C. Alejandro Canasi Lozano |
Representante Legal de la empresa (
Infocredit, S. de R.L. de C.V., i
Presente \

|
!
|

|
Me refiero al Contrato Abierto ndmero 988 E022 22 001 formalizado con su Hepresentada para la
prestacion del “Servicio de Centros de Contacto” F

Sobre el particular y con el objeto de brindar la continuidad operativa del séervicio, me permito
solicitar de conformidad con Io establecido en el Articulo 52 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientosy Servicios del Sector Publicoy 91de su Reglamento, informela esta Coordinacion
a micargo, si existe inconveniente en realizar un Convenio Madificatorio con rvando los mismos
precios y condiciones del servicio pactados originalmente, con el fin de incrementar
$14,000,000.00 (catorce millones de pesos 00/100 MN) IVA incluido, c:orrespI ndiente al 20% de|
monto maximo adjudicado, asi como ampliar la vigencia del contrato yel plaﬁ) para la prestacion
del servicio al 30 de septiembre de 2022, f

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

Ing. Eduargio Oropeza Ortiz
Titular de#fa Coordinacién de Servicios de
Infraestructura Tecnol6gica Institucional

ECO/

NA(S) FISICA(S)

E CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSO

fDENTIFICABLE(S) TALES COMO: NOMBRE,E gl;nRul\\, rfg;g::xg:m%s:“

INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AF I
BLECIDO EN LOS ARTICULOS

LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO ESTA

113 FRACCION I Y 118 DE LA LEY FEDERAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO

A LA INFORMACION PUBLICA. D.O.F. 09-mayo-2016

. ANEXQ
.DIVISION pr ""’ﬁ’""?’?ﬂ?ﬂ‘;

Tuiedo 21, §° Pixa Cel. Iudrer, Alcaldia Cuaubtémoc, C, P, OG890, Diudad de México Tel 55 5238 2700, Ext. 12363,
vhnimes gob oy

N I O s S T i £ B
TN S A 2= EVR
== etk ft\%% DERNE


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






insurgentes Sut 1685 Piso 16
Col. Cuzdalupe inn, CP, 01020

1. 5327 0450
wanwehcasia.com

Ciudad de México a 10 de agosto de 2022

REFERENCIA: EFICASIA DG/10/08/2022

ASUNTO: Convenio modificatorio al &

ING. EDUARDO OROPEZA ORTIZ
Coordinador de Sistemas de Infraestructura
Tecnoldgica Institucional Adscrito a la DIDT
IMSS

Presente

ontrato 988 E022 22 001

En relacion a su oficio de fecha 09 de agosto del presente mediante el cual solicita se informe a esa Coordinacién

a su digno cargo si existe inconveniente por parte de mi representada para realizar un
conservando los mismos precios y condiciones del servicio pactados originalmente, a fi
del monto méximo del citado contrato, equivalente a $14,000,000.00 (catorce millone:
incluyendo el L.V.A., y ampliar el plazo para la prestacion del servicio y la vigencia del mi
de 2022.

Convenio Modificatorio,
n de incrementar el 20%
> de pesos 00/100 M.N.)
smo al 30 de septiembre

Sobre el particular, me permito informarie que no existe ninglin inconveniente por parte de mi representada en

realizar dicho convenio modificatorio en los términos y condiciones antes descritos

de conformidad con lo

establecido en el articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 91 de su
Reglamento, a fin de incrementar el 20% del monto méximo del citado contrato, equivalente a $14,000,000.00

(catorce millones de pesos 00/100 M.N.) inciuyendo el LV.A,, y ampliar el plazo para la:

prestacién del servicio y

la vigencia del mismo al 30 de septiembre de 2022 o bien hasta el consumo del recurso econdmico sefialado,

Sin més por el momento quedo de usted. : B

e it e
et s

CION DE INNOVAGIC:
SARROLLO TECNOLOGIG

SE CANCELAN DATOS PERSONALES DE PERSONA(S) FISICA(S)
IDENTIFICABLE(S) TALES COMO: CARGO, POR CONSIDERARSE
INFORMACION CUYA DIFUSION PUEDE AFECTAR A LA ESFERA
PRIVADA DE LA MISMA, DE CONFORMIDAD CON LO

AB0. 2022

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






INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

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

4

} [___] Dictamen de Inversian
\

FOLIO:  0000325727-2027
Eﬂ Dictamen de Gaslo
Dependencia Solicilante: LEEI__ T Distrito Federal Nivel Central o
(088001 " Oficinas Cenales T
| 580000 Coord de Servici Administra__ T |
[ OF. 1203 RECIBIDO EL 09/08/2022 PARA LLEVAR A CABO LA AMPLIACION DEL 20% AL CONTRATD 988 E022

Concepto:

|

22 001 DEL "SERVICIO DE CENTROS DE CONTAGTO"

Fecha Elaboracion: [ os/o8/2022 P S
Tolal Comprometido (en pesos): $ 14,000,000.00

Cuenta: 42061508 SERVI INTEGR TELECOMUNICACION Unidad de Informacion: 099001 Centro de Costos: 500000
Partida Presupueslaria SHCP: 31901 Servicios integrales de telecomunicacion

Foursot oo e ey - T e ]
i_ENE | FEB | _MAR | aBR May | JuN 1 au ,‘_ AGQ | _ SEP _}d oic___ |
T el 00} 0.0] 0.0 0.0] 0.0/ 0.0] _ 14,0000 00/ | _ _00;
DISPONIBLE (er miet de pescn] .. e e A e —_— T ———— e e e L
[ eol ool 00] 0.0] 0.0] 0.0] 00[ 2436868 0o o0 0ol ool

Ei' presenle documento de exislencia de respaldo presupuestario se emite en términos de lo sefalado en el num
Presupuestaria del Inslituto Mexicano del Seguro Social {IMSS), y de lo establecido en el articulo 8°, 144 y 148 del R

I\SS, es responsabilidad del drea solicitan

lendré validez para el ejercicio fiscal en cur
ormacion y centro de costos, los mori

te el destino y aplicacion de los recursos. También se informa que est:qb
S0, y que con base en |a revision que se efectus en el Sisterna Financierg

17.5.9.4 de la Norma

lamento Interior del

ocumento Unicamente
PREI-Millenium,
s senalados quedan

en el Médulo de Control de Compromisos, en Ia combinacién unidad de inf
compromelidos para dar inicio a las gestiones de adquisicion de bienes-y-sendcios con base al marco normativo vigente.
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