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Contrato No.

[y

Contrato de prestacion del servicio para la imparticion del Curso de Capacitacion "Maximizacion
de la Funcidon del Ejecutivo en el Call Center / Contac Center’, que celebran por una parie, el
Instituto Mexicano del Seguro Social, a quien en lo sucesivo se le denominara “EL
INSTITUTO”, representado en este acto por el Ing. Oscar Mario Fuentes Rojas, en su
caracter de Representante Legal, y por la otra la empresa denominada Zac Programas de
Capacitacion y Consultoria, S.A. de C.V. en lo subsiguiente “EL PROVEEDOR”,
representada por el C. Edgar Chicurel Helbing, en su caracter de Administrador Unico, al
tenor de ias Declaraciones y Clausulas siguientes:

BECLARACIONES
L- "EL INSTITUTQ", declara a través de su Representante Legal que:

I.1.- Es un Organismo Publico Descentralizado de ta Administracion Publica Federal, con
personalidad juridica y patrimonio propios, que tiene a su cargo la organizacion y administracion

del Seguro Social, como un servicio publico de caracter nacional, en términos de los articulos 4
y 5 de 1a Ley del Seguro Social.

L.2.- Estd facultado para contratar los servicios necesarios, en términos de la legisiacion vigente,

para la consecucion de los fines para los que fue creado, de conformidad con el articulo 251
fracciones iV y V de ia Ley del Seguro Social.

I1.3.- El Ing. Oscar Mario Fuentes Rojas, en su caracter de Representante Legal, se encuentra
facultado para suscribir el presente instrumento juridico en representacién de “EL
INSTITUTO”, de acuerdo al poder gue se contiene en la Escritura Publica nimero 86,331, de
fecha 10 de diciembre de 2009, pasada ante la fe del Lic. José Ignacic Senties Laborde,
Notario Publico nimero 104 de la Ciudad de México, Distrito Federat y manifiesta bajo protesta
de decir verdad, que las facuitades que le fueron conferidas no le han sido revocadas,
modificadas ni resiringidas en forma alguna.

L.4.- Para el cumplimiento de sus funciones vy la realizacion de sus actividades, requiere de la
prestacion del servicio para la imparticion del Curso de Capacitacion “Maximizacién de la
Funcidon det Ejecutivo en el Call Center / Contac Center”, solicitado por la Coordinacion de
Atencitn a Quejas y Orientacion al Derechohabiente dependiante de la Direccion Juridica.

1.5.- Para cubrir las erogaciones gue se deriven del presente Contrato, cuenta con los recursos
disponibles suficientes, no comprometidos, en ia partida presupuestal numero 42060257, de
conformidad con los Dictamenes de Disponibilidad Presupuestal Previos con ndmeros de folios

C000077762-2011 y 0000171597-2011, mismos gue se agregan al presente Contratc como
Anexo 1 (uno).
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1.6.- Ei presente contrato fue adjudicado a “EL PROVEEDOR” mediante el procedimiento de
Adjudicacion Directa nimero AA-018GYR018-N61-2011, con fundamento en lo dispuestc &n el
articulo 134 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, y de conformidad con
los articulos 26 fraccién I, 28 fraccion |, 42 y 45 de la Ley de Adguisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Pabiico.

I.7.- Con fecha 19 de mayo de 2011, la Division de Contratacion de Activos y Logistica,
dependiente de la Coordinacién Técnica de Adquisicién de Bienes de Inversion y Activos, emitié

el Acta de Adjudicacion del Procedimiento de Contratacion mencionado en la declaracion gue
antecede.

1.8.- Conforme a jo previsto en los articulos 57 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y 107 de su Reglamento, “EL PROVEEDOR” en caso de
auditorias, visitas o inspecciones que practique la Secretaria de la Funcién Publica y el Organo
tnterno de Control en “EL INSTITUTQO”, debera proporcionar la informacion gue en su momento
se requiera, relativa al presente contrato.

1.9.- De conformidad con lo previsto en el articulo 81, fraccion IV, del Reglamento de la Ley de
Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en casc de discrepancia entre el

contenidc de la solicitud de cotizacion y el presente instrumento, prevalecera lo establecido en
la solicitud respectiva.

1.10.- Sefala como domicilio para todos los efectos de este acto juridico el ubicado en la Calle

de Durango numero 291, 11° Piso, Colonia Roma Norte, Delegacién Cuauhtemoc, Céadigo
Postal 08700, en México, Distrito Federal,

H.- “EL PROVEEDOR?", declara que:

I1.1.- Es una persona moral constituida de conformidad con las leyes de los Estados Unidos
Mexicanos, segun consta en ta Escritura Pulblica niimero 13,962 de fecha 09 de junio de 2003,
pasada ante la fe del Licenciado Marco Antonic Ruiz Aguirre, titular de la Notaria Publica
nimero 229 del Distrito Federal: e inscrita en el Registro Publico de ia Propiedad y del
Comercio, bajo el folio mercantil nimero 308155 de fecha 24 de julic de 2003.

l.2.- Que su Administrador Unico, acredita su personalidad en términos de la Escritura Ptblica
nGmero 13,962 de fecha 09 de junio de 2003, pasada anie la fe del Licenciado Marco Antonio
Ruiz Aguirre, titular de la Notaria Piblica nimere 229 del Distrito Federal, y manifiesta bajo
protesta de decir verdad, que las facultades que le fueron conferidas no le han sido revocadas,
maodificadas ni restringidas en forma alguna.

1.3.- De acuerdo con sus estatuios, su objeto social consiste entre otras actividades, en
estructurar programas de capacitacion y adiestramiento de personal, asi como la imparticion de
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cursos y/o seminarios dentro del pais y en el extranjero; la prestacion de servicios de asesoria y
en general de servicios periféricos para la celebracion de los eventos arriba mencionados, para
lo cual podra aiquilar aulas y salas para la implantacidn de cursos y eventos.

IL4.- La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, le otorgé el Registro Federal de
Contribuyentes ZPC-030610-JRA.

IL.8.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los articulos
50y 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

i.6.- Manifiesta bajc protesta de decir verdad, que dispone de la organizacion, experiencia,
elementos técnicos, humanos y econdmicos necesarios, asi como con la capacidad suficiente
para cumplir con las obligaciones que asume en el presente Contrato.

I1.7.- Sefiala como domicilio legal para todos los efectos de este acto juridico, el ubicado en
Caile Nayarit Numero 22, Colonia Roma, Delegacion Cuauhtémoc, Cddigo Postal 06700, en
Mexico, Distrito Federal, Teiéfono y Fax: 5264-7026.

Hechas las Declaraciones anteriores, las partes convienen en otorgar el presenie contrato, de
conformidad con {as siguienies;

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO” requiere y “EL PROVEEDOR” se
obliga a prestar el servicio para la imparticion de! Curso de Capacitacion "Maximizacion de la
Funcion del Ejecutivo en el Call Center / Contac Center’, de conformidad con las caracteristicas,

alcances y especificaciones, que se detalian en el Anexo 2 {dos), que forma parte integral del
presente instrumento juridico.

SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO"” se obliga a cubrir a "EL
PROVEEDOR" como contraprestacion, por los servicios objeto del presente contralo, ia
cantidad total de $40,200.00 {CUARENTA MIL DOSCIENTOS PESOS 00/100 M.N.), mas <l

Impuesto al Valor Agregado (IVA), de conformidad con los precios gue se indican en el Anexo 3
{tres).

Las partes convienen que el presente contrato se celebra bajo ta modalidad de precios fijos, por
lo gue el monto de los mismos no cambiara durante la vigencia det mismo.

TERCERA.- FORMA DE PAGO.- Ei pago se realizara a los 20 dias naturales posiericres a la
entrega de ia documentacién comprobatoria que acredite la entrega de los servicios.
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Para estos efectos, "ElL. PROVEEDOR” debera entregar en fa Division de Tramite de
Erogaciones, ubicada en la calle de Durango No. 167, 3er piso, Colonia Roma, Delegacion
Cuauhtémoc, Codigo Postal 06700, México, Distrito Federal, en dias y horas habiles el original y
copia de la factura, la cual debera reunir los requisitos fiscales establecidos por la ley en la
materia y en la que se indiquen los bienes entregados, numero de proveedor, numero de
contrato y numero de fianza.

En ia factura, el Titular del Departamento Administrativo de la Direccién Juridica, validara v
firmara el servicio prestado previo a la entrega de la factura al area de finanzas; asi como, sellar

la afectacion presupuestaria que corresponda. Para su pago “EL PROVEEDGR” debera anexar
copia del contrato respectivo.

En caso de que "EL PROVEEDOR" presente su factura con errores o deficiencias, el plazo de

pago se ajustara en términos del articulo 90 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

"EL PROVEEDOR” podra optar porgue "EL INSTITUTO” efectle el pago de los servicios a '
través del esguema electrénico intrabancario, que el IMSS tiene en operacidn con las
instituciones bhancarias siguientes: Banamex, S.A., BBVA Bancomer, S A, Banorte, S.A. vy

Scotiabank Inverlat, S.A., para tal efecto debera presentar en la Coordinacidén de Tesoreria de
“EL INSTITUTO”, sita en Durango 167, 1er. Pisc, Colonia Roma, Cédigo Postal 06700, México,
Distrito Federal, de 9:00 a 14:00 horas, peticion escrita indicando: razén social, domicilio fiscal,
numero telefénico y fax, nombre completo del apoderado legal con facuitades de cobro y su
firma, numero de cuenta de cheques, (numero de clabe bancaria estandarizada), banco,
sucursal y plaza, asi como, nimero de proveedor asignado por “EL INSTITUTO”. Anexo a la
solicitud, debera “EL PROVEEDOR” presentar original y copia de la cédula del Registro
Federal de Contribuyentes, Poder Notarial e identificacidn oficial, los originales se solicitan
unicamente para cotejar los datos vy les seran devueltos en el mismo acto.

En caso de que "EL PROVEEDOR" solicite el abono en una cuenta contratada en un Banco
diferente a los antes citados (interbancario), “EL INSTITUTO?” realizara la instruccidn de pago
en ia fecha de vencimiento del contra-recibo y su aplicacién se llevara a cabo ai dia habil
siguiente, de acuerdo con el mecanismo establecido por el Centro de Compensacién Bancaria

(CECOBAN).

Anexo a la solicitud de pago electrénico (intrabancario e interbancario} "EL PROVEEDOR" i
debera presentar original y copia de la Céduia dei Registro Federal de Contribuyentes, Poder /4
Notarial e identificacion oficial; los originales se solicitan unicamente para cotejar los datos y les |

seran devueitos en el mismo acto a2 “EL PROVEEDOR”.
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Asimismo, “EL INSTITUTO” podra aceptar de "EL PROVEEDOR", gue tenga cuentas liquidas

y exigibles a su cargo, gue éstas se apliquen por concepto de cuotas obrero patronaies,
conforme a lo previsto en el articulo 40 B de la Ley del Seguro Social.

"EL PROVEEDOR" que celebre contrato de cesion de derechos de cobro, debera notificarlo por
escrito a “EL INSTITUTO”, con un minimo de 05 {cinco) dias naturales anteriores a la fecha de
pago programada, entregando invariablemente una copia de los contra-recibos cuyo importe se
cede, ademas de los documentos sustantivos de dicha cesion, el mismo procedimiento aplicara
en el caso de que "EL PROVEEDOR™ celebre contrato de cesion de derechos de cobro a

través de factoraje financiero conforme al Programa de Cadenas Productivas de Nacional
Financiera, S.N.C., institucién de Banca de Desarrolio. i

El pago de los servicios quedard condicionado proporcionatmente al pago gue "EL
PROVEEDOR" deba efectuar por concepto de penas convencicnales por atyaso.

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

PLAZO.- La prestacidn del servicio sera del 19 al 27 de mayo de 2011

t
LUGAR DE ENTREGA.- “EL. PROVEEDOR” se compromete a prestar los Servicios objeto del %
presente instrumento juridico en la sala nimero 3 de las instalaciones de “EL INSTITUTO”, en i

Reforma No. 478, Colonia Juarez, conforme las condiciones y descripcion sefialadas en el
Anexo 2 (dos).

Durante la prestacién del servicio, éste sera sujeto a una verificacion, con objeto de revisar que
se preste conforme a las caracteristicas solicitadas.

Cabe resaltar que mientras no se cumpla con las condicicnes de la prestacion del servicio
establecidas en el presente contrato, “EL INSTITUTO” no daré por aceptado e servicio.

QUINTA.- VIGENCIA - Las partes convienen en que la vigencia del presente contrato sera a
pariir de su firma y hasia el 31 de diciembre de 2011.

SEXTA.- PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES.- “EL PROVEEDOR”

se obliga a no ceder en forma parcial ni total, a favor de cualquier otra persona fisica o moral, ios
derechos y obligaciones gue se deriven de este Contrato.

“EL PROVEEDOR?” solo podra ceder los derechos de cobro que se deriven del presente
contrato, de acuerdo con lo estipulado en la Clausula Tercera, del presente instrumento juridico.

COURDINACION TECNICA DE CONTRATOS E INVESTIGACION DE MERCADOS
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SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD.- “EL. PROVEEDOR” se obliga a responder por su cuenta y
riesgo de los dafios y/o perjuicios que por inobservancia o negligencia de su parte, lleguen a
causar a “EL INSTITUTO” y/o a terceros, con motivo de las obligaciones pactadas en este
instrumento juridico, de conformidad con lo establecido en el ariiculo 53, de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

OCTAVA.- IMPUESTOS Y/O DERECHOS.- Los impuestos y/o derechos que procedan con

motivo del servicio objeto del presente contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR”
conforme a la legisiacion aplicable en la materia.

“EL INSTITUTO” sdlo cubrira el Impuesto al Valor Agregado de acuerdo a lo estabiecido en las
disposiciones fiscales vigentes en la materia.

NOVENA.- PATENTES Y/O MARCAS.- “EL PROVEEDOR” se obliga para con
“EL INSTITUTO”, a responder por los dafos y/o perjuicios que le pudiera causar a esie o a
terceros, si con motivo de la prestacidén del servicic vicola derechos de autor, de patentes y/o
marcas u otro derecho reservado a nivel nacional o internacional.

Por to anterior, “EL PROVEEDOR” manifiesta en este acto bajo protesta de decir verdad, no

encontrarse en ninguno de los supuestos de infraccion a la Ley Federal del Derecho de Autor, ni
a la Ley de la Propiedad Industrial.

En caso de que sobreviniera alguna reclamacion en contra de “EL INSTITUTO” por cualquiera
de las causas antes mencionadas, la Unica obligacion de éste sera la de dar aviso en el
domicitio previsto en este instrumento a “EL PROVEEDOR”, para que éste lleve a cabo las
acciones necesarias gue garanticen la liberacion de “EL INSTITUTO” de cualquier controversia

o responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal ¢ administraliva que, en su caso, se
ocasione.

DECIMA.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.- “EL PROVEEDOR" se obliga
a otorgar, dentro de un plazo de 10 (diez) dias naturales contados a partir de la firma de este
instrumento juridico, una garantia de cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones a su
cargo derivadas del presente contrate, mediante fianza expedida por compafia autorizada en
los terminos de la Ley Federal de instifuciones de Fianzas a favor del “Instituto Mexicano del
Seguro Social”, por un monto equivalente al 10% (diez por ciento) sobre el importe gue se

indica en la Clausula Segunda del presente contrato, sin considerar el Impuesto al Valor
Agregado (IVA), en Moneda Nacional. ; |
“El. PROVEEDOR” queda obligado a entregar a “EL INSTITUTO” la pdliza de fianza ‘é\{?j

apegandose al formato gue se integra al presente instrumento juridico como Anexo 4 {cuatro}
“Formato de Fianza de Cumplimiento”, en la Division de Contratos, sita en ia calle de/ /
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Durango numero 281, 10° Piso, Colonia Roma Norte, Delegacion Cuauhtemoc, Codigo Postal
068700, en México, Distrito Federal,

Dicha poliza de garantia de cumplimiento del contraio sera devuelta a “EL PROVEEDOR” una
vez que “EL INSTITUTO” le otorgue autorizacion por escrito, para que éste pueda solicitar a la
afianzadora correspondiente la cancelacion de la fianza, autorizacion que se entregara a “EL
PROVEEDOR”, siempre que demuestre haber cumpiido con la totalidad de las obligaciones
adquiridas por virtud del presente contrato, para lo cual debera presentar mediante escrito la
soficitud de liberacion de la fianza en la Divisidn de Coniratos, misma que llevara a cabo el
procedimienio para su liberacion y entrega.

De conformidad con el articulo 81, fraccion il del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, la aplicacidon de la garantia de cumplimiento se
hara efectiva por el monto total de ia obligacién garantizada.

DECIMA PRIMERA.- EJECUCION DE LA POLIZA DE FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE ESTE
CONTRATO.- “EL INSTITUTO”, Hevara a cabo la ejecucion de ia garantia de cumplimiento de
contrato en los casos siguientes:

a) Se rescinda administrativamente este contrato.

b} Durante su vigencia se detecten deficiencias, fallas o calidad inferior del servicio
suministrado, en comparacion con los ofertados.

c) Cuando en el supuesto de que se realicen modificaciones al contrato, no eniregue “EL
PROVEEDOR?” en ef plazo pactado, el endoso o la nueva garantia, que ampare e}

porcentaje establecido para garantizar ef cumplimiento del presente instrumento,
establecido en la Clausula Décima.

d) Por cualguier otro incumplimiento de las obligaciones contraidas en este contrato.

DECIMA SEGUNDA.- PENAS CONVENCIONALES POR ATRASO EN LA PRESTACION
DEL SERVICIO.- “EL INSTITUTO" aplicara una pena convencional por cada dia de atraso en

la prestacicn del servicio por el equivalente al 2.5%, sobre el valor total de lo incumplido, sin
incluir el IVA, como sigue:

« Cuando “EL PROVEEDOR" no preste el servicio que le haya sido reguerido conforme al !:* §
plazo sefialado o calendario establecido en el presente contrato. En este supuesio la b\q %

aplicacion de la pena convencional podra ser hasta por un maxime de cuatro dias como
entrega con airaso.

Y
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La pena convencional por atraso se calculara por cada dia de incumplimiento, de acuerdo con
el porcentaje de penalizacién establecido, aplicado al valor del servicio prestado con atraso, y
de manera proporcional al importe de la garantia de cumplimiento. La suma de las penas
convencionales no debera exceder el importe de dicha garantia.

“ELL PROVEEDOR” a su vez, autoriza a “EL INSTITUTO” a descontar las cantidades gue

resulten de aplicar la pena convencional, sobre los pagos que debera cubrir a
“EL PROVEEDOR”.

Conforme a lo previsto en e} Ultimo péarrafo del articulo 96, del Reglamento de ia Ley de
Adgquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, no se aceptara la estipulacion de
penas convencionales, a cargo de "EL INSTITUTO”.

DECIMA TERCERA.- TERMINACION ANTICIPADA.- De conformidad con lo establecido en &
articulo 54 Bis, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico,
“EL INSTITUTO” podrda dar por terminado anticipadamente el presente Contraio sin
responsabiiidad para éste y sin necesidad de que medie resolucion judicial alguna, cuando
concurran razones de interés general ¢ bien, cuando por causas justificadas se extinga la
necesidad de requerir el servicio objeto del presente Contrate, y se demuestre que de continuar
con €l cumplimiento de las obligaciones pactadas se ocasionaria algun dafio 0 perjuicio a
“EL INSTITUTO” o se determine la nulidad total o parcial de los actos que dieron origen al
presente instrumento juridico, con motivo de la resolucion de una inconformidad o intervencién
de oficio emitida por la Secretaria de la Funcién Publica.

\
|
H

En estos casos *ELINSTITUTO” reembolsard a “EL PROVEEDCOR” los gastos no
recuperabies en que haya incurrido, siempre que éstos sean razonables, estén comprobados vy
se relacionen directamente con el presente instrumento juridico.

DECIMA CUARTA.- RESCISION ADMINISTRATIVA.- “EL INSTITUTO” podra rescindir
administrativamente el presente contrato en cualquier momento, cuando “El. PROVEEDGR’
incurra en incumplimienio de cualquiera de las obligaciones a su cargo, de conformidad con el
procedimiento previsto en el articulo 54, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico. “EL INSTITUTO” podra suspender el tramite del procedimiento de rescision,

cuando se hubiera iniciado un procedimiento de concitiacidn respecto del contrato materia de Ia
rescision.

INSTITUTO” podra rescindir administrativamente este contrato sin mas responsabilidad para el
mismo vy sin necesidad de resolucién judicial, cuando “EL PROVEEDOR” incurra en cualquiera

. . Io |
DECIMA QUINTA.- CAUSAS DE RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- “EL f{\j
de las causales que de manera enunciativa mas no limitativa, se senalan a continuacian:

COORDINACION TECNICA DE CONTRATOS E INVESTIGACION DE MERCADOS
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. Cuando “EL PROVEEDOR” no entregue la péliza de garantia de cumplimiento del

contrato, dentro del términe de 10 (diez) dias naturales posteriores a la firma del mismo.

Cuando “EL PROVEEDOR?” incurra en falta de veracidad total o parcial respecic a la
informacion proporcionada para la celebracién del presente contrato.

. Cuando se incumpia, total o parcialmente, con cualesquiera de las obiligaciones

establecidas en el presente contrato y sus anexos.

Cuandoc se compruebe que “EL PROVEEDOR” haya prestade el servicio con

descripciones y caracieristicas distintas a las pactadas en el presente nstrumento
juridice,

. Cuando se fransmitan total o parcialmente, bajo cualquier titulo, los derechos vy

obligaciones a gue se refiere el presente, con excepcion de los derechos de cobro, previa
autorizacion de “EL INSTITUTO™.

. Si la autoridad competente declara el concurso mercantil o cuaiquier situacién analoga o

equivalente que afecte el patrimonio de “EL PROVEEDOR”.

. Cuando se encuentre en algunos de los supuestos previstos en el articulo 50 de la Ley de

Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

. Se oponga a prestar el servicio en los términos y condiciones pactados.

. En general incurra en incumplimiento total o parcial de cualquiera de ias condiciones y

cbligaciones contraidas en virtud del presente contrato, ya sea por su conducto o por el
de sus trabajadores o personal asignado.

DECIMA SEXTA.- PROCEDIMIENTO DE RESCISION.- Para el caso de rescision
administrativa las partes convienen en someterse al siguiente procedimiento:

a)

Si “EL INSTITUTO” censidera que “EL PROVEEDOR” ha incurrido en alguna de las
causales de rescisidon que se consignan en la Clausula gue antecede, lo hara saber a
“EL PROVEEDOR” de forma indubitable por escrito a efecto de gue éste exponga lo
gue a su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas que estime pertinentes, en

un término de 05 (cinco) dias habiles, a partir de la notificacidn de la comunicacion de
referencia.

Transcurrido el iérmino a que se refiere el parrafo anterior, se resolvera considerando los
argumentos y pruebas que hubiere hecho valer.

COCRDINACION TECNICA DE CONTRATOS E INVESTIGACION DE MERCADUS
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¢} La determinacion de dar o no por rescindido administrativamente el contrato, debera ser
debidamente fundada, motivada y comunicada por escrito a “EL PROVEEDOR?”, dentro
de los 15 (quince) dias habiles siguientes, al vencimiento del plazo sefialado en el inciso
a) de esta ciausula.

En el supuesto de que se rescinda el contrato “EL INSTITUTO” no procedera a la aplicacion de

penas convencionales ni su contabilizacion, para hacer efectiva la garantia de cumplimiento de
contrato.

En caso de que “EL INSTITUTO” determine dar por rescindido el presente contrato, se debera
formular un finigquito en el que se hagan constar los pagos que, en su caso, deba efectuar “EL
INSTITUTO” por concepto de los servicios prestados por “EL PROVEEDOR” hasta ef
momento de que se determine la rescision administrativa.

Si previamente a la determinacién de dar por rescindido el contrato, “EL PROVEEDOR”
entrega los Servicios, el procedimiento iniciado quedard sin efecte, previa aceptacion vy
verificacion de “EL INSTITUTO” por escrito, de que continda vigente la necesidad de contar
con los servicios y aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

“EL INSTITUTO” podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que dicha rescision pudiera ocasionar algun dafio o afectacion a las
funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “EL INSTITUTO” elaborara un dictamen
en el cual justifiqgue que 10s impactos econdmicos o de operaciéon que se ocasionarian con la
rescision del contrato resuitarian mas inconvenientes.

De no darse por rescindido el contrato, “EL INSTITUTO” establecera de conformidad con “EL
PROVEEDOR” un nuevo piazo para el cumplimiento de aguellas obligaciones que se hubesen
dejado de cumplir, a efecto de que “EL PROVEEDOR?” subsane el incumplimiento que hubiere
motivado el inicic del procedimiento de rescisién. Lo anterior, se lievard a cabo a través de un
convenio modificatorio en el que se considere ic dispuesto en los dos ulimos parrafos del
articulo 52 de ia Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico.

DECIMA SEPTIMA.- MODIFICACIONES.- 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, “EL INSTITUTO” podra celebrar por escritc convenio moedificatorio, al presente
contrato dentro de la vigencia del mismo. Para tal efecto, “EL PROVEEDOR” se cbiliga a

presentar, en su caso, la modificacién de la garantia, en términos del articulo 103, fraccidon i, del ),

Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

COORDINACION TECNICA DE CONTRATOS E INVESTIGACION DE MERCADOS
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DECIMA OCTAVA.- RELACION DE ANEXOS.- Los anexos que se relacionan a continuacion
son rubricados de conformidad por las partes y forman parte integrante del presente contrato:

Anexo 1 {(uno) “‘Dictamenes de Disponibilidad de Presupuestal Previos”
Anexo 2 {dos) “Anexc Técnico, Términos y Condiciones”
Anexo 3 (tres) ‘Propuesta Técnica — Econdmica y Acta de Adjudicacion”

Anexo 4 (cuatrc) “"Formato para Poliza de Fianza de Cumplimiento”

DECIMA NOVENA.- RELACION LABORAL.- “EL PROVEEDGR” se constituye como Unico
patron del personal que ocupe para proporcionar los servicios para el cumplimiento dej presente
Contrato, en los términocs del ariicuio 10 de la Ley Federai del Trabajo, sin reserva de o
dispuesto en el articulo 132 del mismo ordenamiento legal, quedando totalmente a su cargo
todas las obligaciones que deriven de las relaciones laborales, contractuales y fiscales con sus
trabajadores, por lo que “EL PROVEEDOR?” es el Unico responsable de las violaciones gue en
virtud de las disposiciones legales y demas ordenamientos en materia de trabajo y seguridad
social se deriven frente a dicho personal, liberando a “EL INSTITUTO” de cualquier
responsabilidad solidaria y reclamacién que hagan sus trabajadores al respecto.

Por lo tanto “EL INSTITUTQO”, bajo ninguna circunstancia podra ser considerado como pairon
sustituto o solidario, ni tendra ninguna responsabilidad u obligacion, ast como tampoco podra
considerarse intermediario de "EL PROVEEDOR”.

VIGESIMA.- CONFIDENCIALIDAD.- “EL PROVEEDOR?” se obliga a guardar absoluta reserva
de fa informacién a la gue tenga acceso, por lo que debera mantener como confidencial la

misma, siendo responsable de los dafios y perjuicios que se causen a “EL INSTITUTO” por el
mcumplimiento de esta obligacion.

VIGESIMA PRIMERA.- LEGISLACION APLICABLE.- Las partes se obligan a sujetarse
estrictamente para el cumplimiento del presente contrato, a todas y cada una de las clausulas
del mismo, asi como a io establecido en la Ley de Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, su Reglamento, ias Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adguisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social vigentes, el Cddigo Civit
Federal, el Codigo Federal de Procedimientos Civiles, ia Ley Federal de Procedimiento
Administrativo y las disposiciones administrativas aplicables en la materia.

VIGESIMA SEGUNDA.- JURISDICCION.- Para ia interpretacién y cumplimiento de este
instrumento, asi como para todo aguello gue no esié expresamente estipulade en &f mismo. las
partes s& someten a la jurisdiccion de los Tribunales Federales competentes de |la Ciudad de
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México, Distrito Federal, renunciando a cualquier ofro fuero presente o futuro que por razédn de
su domicilio les pudiera corresponder.

Previa lectura y debidamente enteradas las partes del contenido, alcance y fuerza legal del
presente contrato, en virtud de que se ajusta a la expresion de su libre voluntad y que su
consentimiento no se encuentra afectado por dolo, error, mala fe ni otros vicios de la voluntad,
lo firman y ratifican en todas sus partes, por sextuplicado, en la Ciudad de México, Distrito
Federal, el 27 de mayo de 2011,

“EL INSTITUTO” “El. PROVEEDOR”

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL ZAC PROGRAMAS DE CAPACITACION Y
CONSULTORIA, S.A.DE CV.

£l

ING. OSCAR MARIOFUENTESRBIAS C.[EDGAR CHICUREL HELBING
Representant® 4 Ve Administrador Unico

\ ISTRA ESTE CONTRATO

EL ENCARGADO DEL DESPACHO DE LA
COORDINACION DE ATENCION A QUEJAS Y
ORIENTACION AL DERECHORABIENTE
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ANEXO 1

“DICTAMENES DE DISPONIBILIDAD DE PRESUPUESTAL
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.

DIRECCION DE FINANZAS S
COORDINACICN DE PRESUPUESTO E INFORMACION PROGRAMATICA
DICTAMEN DF DISPOMNBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO

i

FOLIO: G000077762-2011 i _| Dictamen de inversion
L_)_T_] Dictamen de Gaslo

Dependencia Salicitante: E a9 Distrito Federal Nivel Central ;E

,[ Q99001 Oinas Centrales -Relorma- ;

i 400090 Deparamento Administrativo ‘ . __f

Concento: OFICIO 506 DEL 14/03/2011 POR LA CONTRATACION DEL CURSG DE CAPACITACICN MAXIMIZACION DE LA l

FUNCION DEL EJECUTIVO EN CALL CENTER PARA £L PERSONAL DE ATENCION AL DERECHOHABIENTE

L . —

j
o

Fecha Eisboracidn: f?;{.’()iiimﬂ -
Total Comprometido {en pesos). % 40,060.00
Cuenta: 42060257 CUOTAS PICAPACITACION EXTERNA Unidad ge Infarmacion: 095001 Cenlre de Costos: 460000
L;g@fz_cu&::[jomimsur\; e mAss Qe presai) : ‘E
[ ENE FEB | MAR 1 ABR MAY s UL T AGO 1 sEP oCcT 1o Nov__Lioic
{ 0.0 0.0} 0.0 40,0 00 0.0 004 0.0 0.9 0.0% 0.0 4 0.0}
EEFCN!&% E. 1en miles de gesds) . i
{ 0.6 0.0 | 0.0 59.9 | 0.0 0o 00 090 ] 0.0 ] 001 0.0} 0.0 |
£l presente documenio de existencia de respakdo presupuestario se emite en terminos de lo sefiatado en numerat 7.2.1.8 de la Norma de
Disposiciones Presupuestaras del Instituio Mexicano del Seguro Social (IMSS), siendo de acuerdo con lo sehalado en el numeral 7.3.1.1

de la misma Norma y de lo establecido en el articuio 8° v 144 det Reglamento interior dei IMSS, responsabilidad det drea solicitante el destino
vy apticacidn de los recursos. También se informa que este decumento (nicamente tendra validez para ef ejercicio fiscal en curss, ¥ gue con
base enla revision gue se efectud en el Sistema Financiero PREI-Millenium, en el Moadulo de Control de Compromisos, en la cdmbinacion
unidad de informacidn y centro de costos, los montos sefialados quedan comprometidos para dar inicic a las gestiones de adguisicion de
bienes y servicios con base al marco normativo vigente.

ATENTAMENT,

‘_i\" )
%!t‘-c Armando Ry @ﬁg Téliez i 1

A, ~ Tom wmes | ano |
F/E'itggr de la Didsion de bresup_uesto DICTAMINADQ DEFINITVO
/ 1 i

: N

DICTAMEN DEFINITIVO

CONTRATC No.

IMPORTE DEFINITIVO (EN PESOS): $ Y

]
S —

-~

<2 HUTIVT MRS L RO B
“COROMACION DE PRESUPUESTO,
i WEORMACION PROGRAMATICA |

SVISION DE
PRESUPUESTO

TIFICACION |

[

EAUPESTAL

e
; '“‘?9-009:001
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DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO

FOLIG: 0000171507-2011

Dependencia Sciicitante: | 08 ] Distrito Federal Nivet Central ) ‘ R
| 099001 Ofnas Centrales -Reforma- o ) }
LQGGOC:G Direccion Juridica ) . o ) 777777%“‘%

Concepto: i OFICIO 772, 1370472011, PARA LA CONTRACGION DEL CURSO DE CAPACITACIGN "MAXIMIZACION DE LA E
i FUNCION DEL EJECUTIVO BN CALL CENTER". |
i i
: i
[ — 4

Fecha Elaboracién: 1302011 - 1

Tatat Comprometido {en pesos). 3 10,000.00

Cuenta: 42060257 CUOTAS RICAPACITAGCION EXTERNA Umdad de tnformaciony. 09901 Centro de Costos. 460000

7 ’ o
CORMPROME T D MEMTLIAL fon miles 36 seets |

S

i

h

i

enE 1 FER L MAR 1 ABR 1 mAY . JunN 1o gul | AGO SEP ocT L NOV
0g 0ol 0.9 1001 00! 0.0 0.0 0.0 00l oob 00
mﬁ?D[&lBt.E i miag de fAgnsY — N .
N 0.0} 5.0 ; 001 49.5 | 06| o onj 0.0} 0.0 0.0, g0l d 0.0}

E} presente documento de existencia de respaldo presupuestario se emite en términos delo sefatado en numeral 7.2.1.8 de la Norma de
Disposiciones Presupuestarias de! Insiituto Mexicano def Sequro Social {IMSS), siendo de acuerdo con fo sefalado en & numerdl 7.3.1.1
de Ia misma Norma y de lo esiablecido en el articulo 87 y 144 del Regtamento interior del IMSS, responsabilidad del &rea solicitante & destine
y aplicacion de los recursos. Tambien se informa que este documento Onicamente tendra validez para el ejercicio fiscal en Curso, yique con
base enla revision que se efeciud en el Sistema Financlero PRE-Milleniurn, en el Médule de Control de Compromises, en la cofnbinacion

unidad de informacion y centro de costos, los montos sefialados quedan comprometidos para dar inicio a las gesticnes de adqulsicion de
bienes y servicios con base al marco normative vigente. .
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ANEXO 2

“ANEXO TECNICO, TERMINOS Y CONDICIONES”
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION JURIDICA
Coordinacion de Atencion a Quejas y Orientacion al Derechohabiente

ANEXO TECNICO ‘
PARA LA CONTRATACION DEL CURSO DE CAPACITACION
“MAXIMIZACION DE LA FUNCION DEL EJECUTIVO EN EL CALL CENTER/
CONTACT CENTER”

JUSTIFICACION

En la actualidad el conocimiento se produce y se renueva constantemente. Por
esta razon, ya no bastan sélo unos afios de formacion para luego desempefarse
de por vida en alguna tarea. Hoy, se debe tener una actitud de formacion y de

aprendizaje permanente, ademas de estar alertas y atentos a la cantidad de
informacion que circula por diferenies canales.

Lo anterior, aunado a que una de las funciones principales de la Coordinacion de
Atencion a Quejas y Orientacién al Derechohabiente es atender con calidad y
oportunidad, las quejas que presenten los derechohabientes por los diferentes
servicios que otorga el Instituto Mexicano del Seguro Social; asi como, gestionar la
solucion de los reclamos e insatisfacciones que planteen y proporcionarles
orientacion sobre sus derechos e informacion respecto a tramites institucionales
da lugar, a que esta Coordinacion tenga la necesidad de promover la capacitacion
continua que fortalezca las habilidades de orientacion y gestion del personal que
atiende a la ciudadania, con el proposito de lograr elevar y mantener el nivel de
calidad y calidez en el servicio; asi como, motivar a sus colaboradores y contribuir
a la integracién de equipos efectivos de trabajo.

Mediante la adquisicién de técnicas avanzadas de Call Center que permitan a los
operadores telefonicos comprender los retos y exigencias, que representa cada
llamada de un derechohabiente y crear conciencia del impacto que tiene el
desempeno individual en los resultados de sus areas.

DESCRIPCION DEL SERVICIO

Un curso dirigido al personal adscrito a la Coordinacion de Atencién a Quejas y
Orientacion al Derechohabiente que atiende a la ciudadania, disefiado en hase a
las técnicas y conceptos mas relevantes a considerar en un area de Call Center, a
fin de sensibilizarlos en cuanto a la importancia de b indar.un, {s_gar;\,{icio y atencién
de calidad. ‘ AN
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DIRECCION JURIDICA
Coordinacion de Atencion a Quejas y Orientacion al Derechohabiente

Modalidad: Curso presencial.

Metodologia: El proceso de ensefianza aprendizaje a utilizar: distribucion teérica
de un 50 a 60% y una distribucion practica entre un 50 y 40%.

Participantes: son 25 y estan adscritos a la Division de Orientacion y Gestion de
la Coordinacién Técnica de Orientacion e Informacién, de la Coordinacion de
Atencidn a Quejas y Orientacidon al Derechohabiente.

Desarrollo: los 25 participantes, se integraran en tres grupos diarios, durante 7
dias habiles, de dos horas cada dia; como se describe a continuacion:

1. Un grupo de 8 personas de 08:00 a 11:00 horas.
2. Un grupo de 8 personas de 11:00 a 13:00 horas.
3. Un grupo de 9 personas de 13:30 a 15:30 horas.

Duracion: 14 horas por grupo.

Lugar: Sala 3, ubicada en la planta baja de Reforma 476: Col. Juarez: Delegacion
Miguel Hidalgo; C.P. 06600.

Fecha: dei 19 al 27 de mayo.

Recursos Humanos: Un instructor.

Perfil de Instructor: Debera presentar el curriculum, acompafado de documenios

que acrediten su experiencia como instructor en cursos de servicio y atencion al
cliente.

Recursos materiales:

v El instructor debera contar con Laptop y el material didactico que requiera

para el desarrolio del curso: presentacién en Power Point, hojas blancas,
piumones para pintarrdn, hojas para rotafolio, hojas tamafio carta de
colores, tijeras, pegamento regla, misica para ambientar.

El Instituto proporcionara el aula, proyector y pmtarrpﬁ i
-l aula cuenta con mesa ovalada y sillas alredeﬁi
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DIRECCION JURIDICA
Coordinacion de Atencion a Quejas v Crientacidn al Derechohabiente

Entregables

v Manual integrado por los contenidos del curso, para cada uno de los
participantes, impreso y engargolado, gue se debe entregar el primer dia
del curso.

v Material] didactico indispensable para el desarrolio del curso, que se
entregara a los participantes conforme se vaya desarrollando ef mismo.

v Diploma de reconocimiento para cada uno de los participantes.

Mecanismos de evaluacidn

a) El Instituto cuenta con un formato normado denominado “Evaluacién del
Instructor / Curso” No. 1C40-009-010 con el cual, al finalizar se podra medir
la percepcion de los participantes en cuanto al curso y al instructor.

b} Desde el inicio del curso, hasta el final del mismo; habra un monitor por
parte de la Divisidn de Difusion, Capacitacién y Estudios, el cual

supervisara que éste se xmparta en flempo y forma, para obtener los
resultados establecidos.

CONTENIDO DEL CURSO

Obijetivo general

Fortalecer las habilidades de orientacion, gestién y atencion del personal que
atiende a la ciudadania, mediante la adquisicidon de técnicas avanzadas de Call
Center que permitan a los operadores telefénicos comprender los retos y
exigencias, que representa cada llamada de un derechohabiente y crear
conciencia del impacto que tiene el desempefio individual en los resultados de sus
areas; con el propésito de lograr elevar y mantener el nivel de calidad y calidez ~

profesional que caracteriza a esta Coordinacién de Atencidn a Quejas y
Orientacion al Derechohabiente.
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DIRECCION JURIDICA
Coordinacion de Atencidn a Quejas y Orientacion al Derechohabiente

Resultados esperados

Al finalizar el curso, los participantes podran identificar ias habilidades individuales
que necesitan ser fortalecidas para manejar constructivamente situaciones de
conflicto, definir estrategias y promover el analisis de casos propios para una

mejora en el desempefio organizacional, a través del conocimiento y manejo de
técnicas como:

1. Proceso y control de una llamada de servicio.

2. La comunicacion verbal y no verbal, como una herramienta para:
2.1 Diagnosticar, escuchar, preguntar y sentir,
2.2 Negociar
2.3 Orientar ¢l servicio al cliente
2.4 Manejar situaciones de conflicto

3. Inteligencia emocional, como una herramienta para desarrollar:
3.1 Alta autoestima
3.2 Empatia y calidez
3.3 Actitud de colaboracién
3.4 Tolerancia a la frustracion
3.5 Trabajo bajo presion

4. Estrés y crisis: diferencias
INVERSION REQUERIDA

Cotizar tres grupos diarios de dos horas cada uno, durante siete dias habiles con

dos grupos de 8 participantes cada uno y un grupo de 8 participantes, sumando un
total de 14 horas por grupo.

Total: 42 horas

NOTA: Favor de dirigir las propuestas a nombre de:

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL j
PRESENTE | )
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION JURIDICA
Coordinacion de Atencién a Quejas y Orientacion al Derechohabiente

TERMINOS Y CONDICIONES ,
PARA LA CONTRATACION DEL CURSO DE CAPACITACION
“MAXIMIZACION DE LA FUNCION DEL EJECUTIVO EN EL CALL CENTER /
CONTACT CENTER”

VIGENCIA DEL CONTRATO. La vigencia se establecera a partir de la firma del
contrato hasta el 31 de diciembre del afio 2011.

MONTO DEL CONTRATO CERRADO. Se requiere un contrato cerrado por un
monto correspondiente a la oferta elegida, para contratar el servicio del curso de
capacitacion "Maximizacién de la Funcion del Ejecutivo en el Call Center / Contact

Center” para la Coordinacién de Atenciéon a Quejas y Orientacion  al
Derechohabiente.

LUGAR. El curso se realizard en la sala numero 3 de las instalaciones del

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, en Reforma No. 476, Col.
Juarez.

FECHA. ti curso se impartira del 19 al 27 de mayo de 2011,

PLAZO Y CONDICIONES DE ENTREGA. £l curso inicia el 19 de mayo y concluye
el 27 de mayo del actual, esta dirigido a personal de la Divisién de Orientacion vy
Gestibn de la Coordinacion de Atencién a Quejas y Orientacion  al
Derechohabiente, de acuerdo al programa establecido en el anexo técnico y
dividido en tres grupos diarios, durante 7 dias habiles, de dos horas cada dia,
dando un total de 14 horas por grupo, como se describe a continuacion:

1. Un grupo de 8 personas de 09:00 a 11:00 horas.
2. Un grupo de 8 personas de 11:00 a 13:00 horas.
3. Un grupo de 9 personas de 13:30 a 15:30 horas.

CONSTANCIA DE ENTREGA. La recepcion del servicio la validara y certificara ia
Coordinacion de Atencion a Quejas y Orientacion al Derechohabiente, quedando
en poder de la Coordinacidn citada la evidencia documental de la contratacion.

La Coordinacion de Atencidn a Queias y Orientacién al Derechohabiente, enviara
un oficio a la Division de Contratos y Apoyo Técnico, dependiente de la
Coordinacion de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios, informando si
la contratacion se realizé en tiempo v forma; copia de dicho; oficio se anexara a la
solicitud de pago dirigida a la Division de Pago de Tramte de Erogaciones,
dependiente de la Coordinacion de Contabilidady: Tramite de Erogaciones.
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION JURIDICA
Coordinacién de Atencion a Quejas y Orientacién al Derechohabiente

PLAZO Y CONDICIONES DE PAGO DEL SERVICIO. El pago se realizara en una sola
exhibicion mediante transferencia electrénica de fondos, a través del esquema
electronico interbancario que el Instituto Mexicano del Seguro Social tiene en
operacion, a menos que el proveedor acredite en forma fehaciente la imposibitidad
para ello, para lo cual se insertara en el contrato la siguiente leyenda:

»  EI proveedor acepia que el IMSS le efectiie ef Pago a través de la transferencia
electronica (de acuerdo a los datos del proveedor al gue se le adjudique).

El pago se realizara a los 20 (veinte) dias naturales posteriores a aquel en el que
el proveedor presente en la Divisidn de Tramite de Erogaciones el original y copia
de la factura, la cual debera reunir los requisitos fiscales establecidos por la ley en

la materia y en la que se indiguen ios bienes entregados, nimero de proveedor,
nGmero de contrato y nimero de fianza.

En la factura, el Titular del Departamento Administrativo de la Direccion Juridica,
validara y firmara el servicio prestado previo a la entrega de ia factura al area de
finanzas; asf como, sellar la afectacion presupuestaria que corresponda. Para su
pago el proveedor deberd anexar copia del contrato respectivo.

GARANTIA DE PRESTACION DE SERVICIO. El proveedor seleccionado debers
presentar la flanza correspondiente al 10% (diez por ciento) del monto del
contrato, sin incluir el IVA y sin exceder de un plazo de 10 dias naturales contados

a partir de la fecha de la firma del contrato respectivo, garantizando con ello ia
prestacion del servicio.

PENAS CONVENCIONALES POR ATRASO. El Instituto Mexicano del Seguro
Social, aplicara una pena convencional por cada dia de atraso en la entrega de los

bienes o servicio, por el equivalente a 2.5 %, sobre el valor total de lo incumplido,
sin incluir el IVA.

RESPONSABLE DE LA ADMINISTRACION DEL CONTRATO. E! responsable de ia
administracién dei contrato, es el Lic. Omar de la Torre de la Mora, Encargado dei
Despacho de la Coordinacion de Atencién a Quejas y Orientacién ai Derechohabiente.
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

] _ DIRECCION JURIDICA
COORDINACION DE ATENCION A QUEJAS Y ORIENTACION AL DERECHOHABIENTE

CRITERIOS QUE SUSTENTAN LA CQNTRATACiGN DEL CURSO DE CAPACITACION
“MAXIMIZACION DE LA FUNCION DEL EJECUTIVO EN EL CALL CENTER/
CONTACT CENTER”

Explica los criterios de economia, eficacia, eficiencia, imparcialidad y honradez, que dan
sustento al procedimiento de adjudscacson directa para llevar a cabo el curso de
capacitacion “MAXIMIZACION DE LA FUNCION DEL EJECUTIVO EN EL CALL
CENTER?”, dirigido a trabajadores de la Divisién de Orientacidon y Gestion, adscrita a la
Coordinacion Técnica de Orientacion e informacion, dependiente de 1a Coordinacion de
Atencidn a Quejas y Orientacion al Derechohabiente, de Nivel Central.

Para ello hemos establecido comunicacion con diversas Insiituciones de educacion

superior; y empresas especializadas en cursos de capacitacién dirigidos a este sector y
grupos especificos,

En este contexto, ZAC PROGRAMAS DE CAPACITACION Y CONSULTORIA S.A. DE

C.V., es la Institucién que captd y presentd un mejor proyecto, en el que se contemplan:

nuestras necesidades consistentes en que el personal que atiende al derechohabiente en
el IMSS via telefonica, adquiera técnicas que les permitan comprender los retos y
exigencias, que representa cada llamada de un derechohabiente y crear conciencia de!
impacto que tiene el desempefio individual en los resultados de sus areas.

Este curso se llevard a cabo en las instalaciones de las oficinas centrales de! Instituto

Mexicano del Seguro Social ubicadas en Av. Reforma N°® 478, Colonia Juarez, Delegacion
Cuauhtémoc, México, D.F.

FUNDAMENTO LEGAL

Articulo 134 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Articuio 42 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

ANTECEDENTES

Una de las funciones principales de la Coordinacién de Atencion a Quejas y Orientacién al
Derechohabiente, es atender con calidad y oportunidad, las quejas que presenten los
derechohabientes por los diferentes servicios que otorga el Instituto Mexicano del Seguro
Social; asi como, gestionar ia solucién de los reclamos e insatisfacciones que se

presentan. Por lo que la orientacion sobre sus derechos e informacion respecto a tramites
Institucionales es primordial.

Por lo anterior se hace necesario capacitar y fortalecer las habilidades de orientacion,
gestion y atencidn del personal de 1a Coordinacion de Atencidn a Quejas y Crientacién al
Derechohabiente, que brinda este servicio.
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

_ DIRECCION JURIDICA
COORDINACION DE ATENCION A QUEJAS Y ORIENTACION Al DERECHOHABIENTE

ECONOMIA

En lo relativo al curso se tomo¢ {a decisién de solicitar cotizaciones a fres proveedores
externos que contaran con la capacidad de respuesta inmediata para prestar este
servicio, con base en lo estipulade en el articulo 40 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico “las dependencias y entidades, bajo su
responsabilidad podran optar por ne llevar a cabo el procedimiento de licitacion publica y
celebrar contratos a traveés de los procedimienios de invitacién a cuando menos ires

personas ¢ de adjudicacién directa”, per lo que se colizaron los servicios de ires
Instituciones educativas dentro del Distrito Federal.

Los tres proveedores considerados fueron:

s ZAC PROGRAMAS DE CAPACITACION Y CONSULTORIA S.A DE GV,
o CENTROS CULTURALES DE MEXICO, AC.
e INSTITUTO MEXICANG DE TELEMARKETING, S. C.

Los tres presentaron su cotizacion en funcién de lo requerido por esta Coordinacion, que
se refiere a las necesidades de capacitar al personal que orienta, gestiona y atiende las
peticiones de los derechohabientes, para sensibilizarlos en cuanto a ia importancia de
brindar un servicio y atencidn de calidad, con calidez.

A continuacion se presenta un cuadro con las cotizaciones presentadas por los tres
proveedores:

- agen

COSTO TOTAL
PARTICITANTE ) COSTO ORTOTOTA

7AC  PROGRAMAS “DE CAPACITACION ¥

CONSULTORIA S.A, DE GV, $40,200.00 $ 46,632.00

CENTROS CULTURALES DE MEXICO. A. C. %58 800,00 $66.308.00

INSTITUTO MEXICANO DE TELEMARKETING. S | oo g™ 114492 00

Como se observa en el cuadro comparativo, la diferencia en el precio presentado por
cada uno de los proveedores es importante, siendo ZAC PROGRAMAS DE
CAPACITACION Y CONSULTORIA S.A. DE C.V. el que presenia el costo mas bajo, sin
demerito de la calidad de sus servicios; por tanto, se considera conveniente celebrar
contrato con esta empresa y se descarta el proceso de licitacion publica, ya gue se irata
de un servicio que no excede los montos autorizados en el Presupuesto de Egresos de la

Federacion y de acuerdo con lo estipuiado en el Articuio 42 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

EFICACIA

Esta contratacion se ajusta a los criterios del Programa de Austeridad del Instituto ya que
ZAC PROGRAMAS DE CAPACITACION Y CONSULTORIA S.A. DE C.V., cuenta con la

experiencia vy solidez necesarias para el desa{roilo del curso, iogrando con ello la
eficiencia en el servicio. 2
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

, _ DIRECCION JURIDICA
COORDINACION DE ATENCION A QUEJAS Y ORIENTACION AL DERECHOHABIENTE

Este curso redundara en beneficio de los procesos y tramites establecidos en las areas de
Atencion a Quejas y Orientacién al Derechohabiente, del personal de Nivel Central.

EFICIENCIA

ZAC PROGRAMAS DE CAPACITACION Y CONSULTORIA S.A. DE CV., garantiza la

gficiencia en el servicio que otorga, ya que a lo largo de los afios de existencia de esta
empresa se confirma la calidad de sus sistemas y programas de ensefianza.

IMPARCIALIDAD

Como ya se expresé anteriormente ZAC PROGRAMAS DE CAPACITACION Y
CONSULTORIA S.A. DE CV., es quien resulta ser la empresa que relune las
especificaciones idoneas para llevar a cabo el curso de capacitacion previsto, por tener
las mejores condiciones econdmicas y cubrir las necesidades del Instituto. Por lo antes
indicado, se opto por la adjudicacion directa a este proveedor con base en el articulo 40
de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico; considerando
gue se justifica plenamente el fundamentc de imparcialidad, ya que esta resolucion fue
con estricto apego a derecho, a la transparencia del procedimiento y como se demaostrd
en el cuadro comparativo de cotizaciones, el mejor cosio para el Instituto.

HONRADEZ

Se realiza con ia probidad requerida por la Ley en su articuio 40, que la contratacién se
apega a la normatividad vigente, sin acceder a intereses diferentes que no fueran

justificables, al amparo de las leyes aplicables, acreditandose asi la honradez en el
proceso.
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LICENGTADO OMAR DE LA TORRE DE LA MORA
ENCARGADO DEL DESPACHO DE LA
COORDINACION DE ATENCION A QUEJAS Y ORIENTACION AL DERECHOHABIENTE
DE LA DIRECCION JURIDICA

FECHA DE EMISION 17 DE MAYO DEL 2011
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES | Contrato No.
UNIDAD DE ADMINISTRACION 150429
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS

ANEXO 3

“PROPUESTA TECNICA — ECONOMICA Y ACTA DE FALLO”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 29 HOJAS INGIAYENDO ESTA CARATULA
,‘ 1 wE ',.
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México, D.F. a 02 de Mayo de 2011

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

Presente:

ZAC PROGRAMAS DE CAPACITACION Y CONSULTORIA, S.A. DE
C.V. presenta la propuesta académica y econdmica para el curso —
taller: “MAXIMIZACION DE LA FUNCION DEL EJECUTIVO EN
CALL CENTER / CONTACT CENTER”, de acuerdo a los requisitos y
especificaciones expuestos por el INSTITUTO MEXICANO DEL
SEGURO SOCIAL, misma que responde a los contenidos vy

requerimientos sefialados en el anexo técnico que en suU momento nos
enviaron para tal efecto. h

Agradeciendo su atencion me reitero a sus ordenes

Atentamente,
;f‘M? ,ff 4 L
0 1.
e LY

Edgarj’Chicure! Heibing
Director General
Zacson Training

5264 7026




DESCRIPCION DEL SERVICIO

Un curso dirigido al personal adscrito a ia Coordinacion de Atencién a Quejas vy
Orientacion al Derechohabiente que atiende a la ciudadania, disefiado en base a
las técnicas y conceptos mas relevantes a considerar en un area de Call Center, g

fin de sensibilizarlos en cuanto a la importancia de brindar un servicio y atencion
de calidad.

MODALIDAD

Curso Presencial

METODOLOGIA

El proceso de ensenanza aprendizaje a utilizar se basa en la metodologia de
aprendizaje acelerado o significativo con una distribucion de un 50 — 60% de
teoria y un 50 ~ 40% de practica.

POBLACION A CAPACITAR

25 participantes (2 grupos de 8 personas y 1 grupo de 9 personas)

HORAS TOTALES DE CAPACITACION

42 hrs. (14 hrs. por grupo)

DESARROLLO O PROGRAMACION

Los 25 participantes se integraran en 3 grupos, durante 7 dias habiles, de dos
horas cada dia en la siguiente forma:

» Un grupo de 8 personas de 09:00 & 11.00 hrs.
» Un grupo de 8 personas de 11:00 a 13:00 hrs.
» Ungrupo de 8 personas de 13:30 a 15:30 hrs.




Zacson

DURACION

14 horas por grupo

LUGAR O SEDE

Instalaciones IMSS

FECHA

' Del 19 af 27 de mayo de 2011

RECURSOS HUMANOS

Un consultor (Lic. Maria Isabel Gonzalez)

RECURSOS MATERIALES

@

El instructor llevara consigo laptop v el material didactico necesario para el
desarrollo del curso: presentacion en Power Point, hojas blancas, plumones
para pintarrén, hojas para rotafolio, hojas tamario carta de colores, tieras,
pegamento, regla, misica para ambientar.

El Instituto proporcionara el aula, proyector y pintarron.

El aula cuenta con mesa, sillas y espacio para realizar los ejercicios que se
requieren. '

ENTREGABLES

Manual integrado por los contenidos del curso, para cada uno de los

participantes, impreso y engargolado, que se debe entregar al primer dia

del curso.

Carta descriptiva para el administrador del contrato en la cual se integre el

contenido del curso, la cual serd entregada siete dias habiles antes de dar
inicio el curso.
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Zacson

» Material didactico indispensable para el desarollo del curso, que se
entregara a los participantes conforme se vaya desarrollando el mismo.
» Diploma de reconocimiento para cada uno de los patrticipantes.

MECANISMOS DE EVALUACION:

= Monitoreo post-curso
¢ Reporte final de areas de oportunidad y fortalezas de los participantes.

TEMARIO

CURSO-TALLER: “MAXIMIZACION DE LA FUNCION DEL EJECUTIVO EN
CALL CENTER /CONTACT CENTER”

Duracién: 14 horas,

Descripcién: este curso se disefié con base en los elementos mas- imporiantes
requeridos en un area de atencion al derechohabiente.

Se sensibiliza a los asesores telefénicos en cuanto a la importancia de brindar un
servicio y atencién telefonica de calidad, por esto, se diferencian los conceptos de
atencion y servicio, se revisan las técnicas correctas de uso del teléfono, se
fomenta una comunicacién asertiva usando distintos medios de comunicacién, se
ofrecen técnicas para una adecuada atencion a derechohabientes disgustados asi
como la revision de puntos basicos en cuanto al manejo idéneo de la emocién
personal de los asesores, con el fin de evitar el enganche con emociones

negativas y en consecuencia desatar actitudes inadecuadas para los
derechohabientes del servicio.

Se abordan conceptos de derechohabientes dificiles, se diferencia los términos (
estrés y crisis y se aplican sugerencias manejo de estos Ultimos dos conceptos. 3{\
§

Objetivo general: Fortalecer ia habilidades de orientacion, gestion y atencion de} [
personal que atiende a la ciudadania, mediante ia adquisicidén de técnicas
avanzadas de Call Center que permitan a los operadores telefonicos comprender g
los retos y exigencias, que representa cada llamada de un derechohabiente y ;

crear conciencia del impacto que tiene e desempeno individual en los resultados : %\
de sus areas; con el proposito de lograr elevar y mantener el nivel de calidez |
profesional que caracteriza a esta Coordinacion. .de Atencion a Quejas vy J
Crientacién al Derechohabiente. T
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» Training |

Objetivos Especificos: Al finalizar el curso, los participantes podran identificar las
habilidades individuales que necesitan ser fortalecidas  para  manejar
constructivamente situaciones de conflicto, definir estrategias y promover el

analisis de casos propios para una mejora en el desempefio organizacional, a
través del conocimiento y manejo de técnicas como:

> Proceso y control de una llamada de servicio.

» La comunicacion emocional, como una herramienta para desarrollar:
Diagnosticar, escuchar, preguntar y sentir.

o Negociar '

o Orientar el servicio al cliente

o Manejar situaciones de conflicto

9]

» Inteligencia Emocional, como una herramienta para desarrollar
o Alta autoestima

o Empatia y calidez

o Actitud de colaboracion

o Tolerancia a la frustracion
> Estrés y crisis. Diferencias

Dirigido a: personal del IMSS que brinden servicio y atencion a los
derechohabientes de dicha institucion.

Contenido

Moédulo 1. Servicio al derechohabiente
e Definicidn y aplicacién de servicio
¢ Definicion de atencién
¢ Definicidn de calidad
« Ponerme en el papel de derechohabiente

Méduio 2. Pasos fundamentales al proporcionar servicio telefénico al
derechohabiente

* Escuchar, el primer paso
o La satisfaccion del cliente

¢ Elsondeo: el segundo elemento indispensable
o Qué, como y cuando preguntar
o Tipo de preguntas

e Solucidn - beneficio, tercer elemento

PNy



Modulo 3. Expresarse adecuada y asertivamente

Comunicacion asertiva

La importancia de la voz al teléfono

Escucha activa '

La etiqueta telefdnica

Reglas de la atencion telefénica

Un vocabulario telefénico profesional

Frases que no debe incluir en su vocabulario
Diferentes tipos de personas

Modulo 4. Derechohabientes disgustados

®

Modulo 5. Las cinco destrezas de la inteligencia emocional
herramientas necesarias en el servicio a derechohabientes

&

&

Derechohabientes dificiles o derechohabientes disgustados
Necesidades del derechohabiente disgustade

Tips para el trato de derechohabientes molestos

Manejo de quejas

¥

La inteligencia emocional
Las cinco destrezas a desarrollar
1) Auto-conciencia
2) Auto-regulacion
3) Auto — motivacion
4) Empatia
9) Relaciones eficaces

como

Modulo 6. Manejo de la Hamada en situaciones complejas: derechohabientes
dificiles, estrés y crisis.

L

-4

Definicion de crisis
Diferencia entre crisis, estrés y derechohabientes dificiles

¢ Como manejar situaciones dificiles con el derechohabiente




> Training

NOTAS

Para reforzar las areas de oportunidad en los participantes, se desarrollara el
proyecto con base al siguiente proceso de ensefianza:

>

>

Zac Programas de Capacitacion y Consultoria, S.A. DE C.V. conviene que
toda la informacion que le sea proporcionada o revelada se obliga a
salvaguardarla en calidad de confidencial, no transferir, publicar, reproducir
y/o hacer del conocimiento de terceros, en forma directa y/o indirecta.

Metodologia Aprendizaje significativo: para que los participantes realmente
fleven a la practica los conocimientos aprendidos utilizamos este
Aprendizaje, una forma efectiva, dindmica vy divertida de aprender con
ejercicios y retroalimentacion, generando dinamicas que logran crear

reacciones que involucran las emociones y permiten que se interioricen los
conceptos.

Monitoreo post-curso: se programa monitorec una o dos semanas
posteriores a la fecha de término de curso para revisar si se llevd a cabo la
aplicacion de lo aprendido en el curso-taller.

Al finalizar, se otorga un diploma con registro ante la S.TP.S. y valor
currcular. '

Se proporciona constancia de habilidades laborales (DC-3).

INVERSION

A continuacion el desglose del costo del presente programa de capacitacion:

-4
8

Subtotal: $40,200.00
VA $6.432.00
Total: $ 46,632.00

(Cuarenta y seis mil seiscientos treinta y dos pesos y 00/100 M.N.) IVA
incluido.

€.

Mayant 22 Col. Roma
Mexico, DLF. 08705
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VIGENCIA:

La presente propuesta tiene una vigencia de treinta dias a partir de la fecha
de presentacion de este documento.

Atentamente,

Edgay Chicurel Helbing
Direcior General
Zacson Training

5254 7026
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INSTITUTC MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION ¥ EVALUACION DE DELEGACIONES
UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TEGNICA DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS
DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA

,‘
i

PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION DIRECTA NACIONAL NO. AA-019GYR019-N81-2011
AL AMPARO DEL ART. 42 DE LA LAASSP

ACTA DEL PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION DIRECTA NO. AA-019GYR019-N61-2011, QUE
EFECTUA LA DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA, PARA CONTRATAR EL
CURSO DE “MAXIMIZACION DE LA FUNCION DEL EJECUTIVO EN EL CALL CENTER / CONTACT
CENTER” CON LA PERSONA MORAL ZAC PROGRAMAS DE CAPACITACION Y CONSULTORIAS,
S.A. DE C.V., LA PRESTACION DEL SERVICIO SERA DEL 19 AL 27 DE DE MAYO DE 2044, -———

ANTECEDENTES

PRIMEROC.- MEDIANTE OFICIO NO 0852174600/1098 DE FECHA 17 DE MAYO DE DOS MiL ONCE,
EL LIC. OMAR DE LA TORRE DE LA MORA, ENCARGADO DEL DESPACHOC DE LA COORDINACION
DE ATENCION A QUEJAS Y ORIENTACION AL DERECHOHABIENTE, DEPENDIENTE DE LA

DIRECCION JURIDICA, SOLICITO LA CONTRATACION DE ESTE SERVICIO, ADJUNTANDO PARA
ELLO:

s  ANEXO TECNICO
o TERMINOS Y CONDICIONES
»  CRITERIOS Y JUSTIFICACION QUE DAN SUSTENTO A LA CONTRATACION

DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO NUMERQO 0000077762-2011 Y
00C0171597-2011

e TRES COTIZACIONES ORIGINALES.

SEGUNDO .- CON FUNDAMENTQ EN EL ARTICULO 134 DE LAS CONSTITUCION POLITICA DE LGS
ESTADOS UNIDOS MEXICANOS Y LOS ARTICULOS, 26 FRACCION I}, 28 FRACCION |, 42, Y 45, [
LA LEY DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO, SE LLEV:
A CABO LA PRESENTE ADJUDICACION DIRECTA No. AA-019GYRO19-N61-2011. —roemvmrmoemsmiee e

DESARROLLO DEL EVENTO

PRIMERO.- EN LA CIUDAD DE MEXICO, D.F., SIENDO LAS OCHO HORAS CON CUARENTA Y
CINCO MINUTOS DEL DIA DIECINUEVE DE MAYO DE DOS MIL ONCE, SE REUNIERCON EN LA L
SALA DE JUNTAS DE LA DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA, SITA EN LA T
CALLE DF DURANGO No. 291, QUINTO PISO, COLONIA ROMA, DELEGACISON CUAUHTEMOG, C.P. o

08700, MEXICO, D.F.. EL LIC. VALENTIN MENDEZ IBANEZ, TITULAR DE LA DIVISION DE
CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA DEPENDIENTE DE LA COORDINACION TECNICA DE
BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS DE ESTE INSTITUTO, QUIEN PRESIDE ESTE EVENTO, Y LOS
SERVIDORES PUBLICOS QUE AL FINAL SE ENLISTAN, SUSCRIBEN Y FIRMAN CON OBJETO DE
LLEVAR A CABO EL PROCEDIIENTO DE ADJUDICACION DIRECTA NO. AA-019GYRO19-N61-2011

SEGUNDO.- CON FUNDAMENTO EN EL ARTICULO 46 PRIMER PARRAFO DE LA LEY DE
ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO, LA PRESTACION DEL
SERVICIO DEL CURSO DE “MAXIMIZACION DE LA FUNCION DEL EJECUTIVO EN EL CALL
CENTER / CONTACT CENTER”, SERA DEL 19 AL 27 DE DE MAYO DE 2011.

ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO Y UNA VEZ ANALIZADAS LAS
PROPUESTAS ECONOMICAS DE LAS EMPRESAS, A FIN DE QUE OFERTEN PRECIOS
ACEPTABLES PARA EL INSTITUTO, VERIFICANDO QUE EL IMPORTE OFERTADO SE ENCUENTRA
DENTRO DEL DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL AUTORIZADG Y CON LA
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORD!NA’CEGN TECNICA DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS
DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA

PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION DIRECTA NACIONAL NO. AA-019GYR019-N61-2011
AL AMPARO DEL ART. 42 DE LALAASSP

FINALIDAD Dt ASEGURAR LAS MEJORES CONDICIONES DISPONIBLES EN CUANTO A PRECIO,
CALIDAD, FINANCIAMIENTO, OPORTUNIDAD Y DEMAS CIRCUNSTANCIAS PERTINENTES PARA
EL ESTADO, SkE DETERMINA ADJUDICAR A LA PERSONA MORAL ZAC PROGRAMAS DE
CAPACITACION Y CONSULTORIAS, S.A. DE C.V., DE LA SIGUIENTE FORMA:

_ S : o
CURSO DE “MAXIMIZACION DE LA FUNCION DEL -

EJEGUTIVO EN EL. CALL CENTER ! CONTAGCT CENTER” $40,200.00

Subtotal $40,200.00

va 3 6,432.00

Total $48,632.00

CONSIDERANDO QUE DE ESTA FORMA SE ASEGURAN LAS MEJORES CONDICIONES
DISPONIBLES EN CUANTO A PRECIO, CALIDAD, FINANCIAMIENTO, OPORTUNIDAD Y DEMAS
CIRCUNSTANCIAS PERTINENTES PARA EL INSTITUTOC.

&
CUARTO.- EL IMPORTE A EJERCER DURANTE LA VIGENGIA DEL CONTRATO ES DE $40,200.00 #75%,
{CUARENTA MIL DOSCIENTOS PESOS 00/100 M.N.), MAS EL IMPUESTO AL VALOR AGREGADO Y\‘T‘ '
LOS PAGOS SE REALIZARAN DE CONFORMIDAD A LO ESTABLECIDO EN LOS TERMINQS Y -
CONDICIONES QUE SIRVIERON DE SUSTENTO PARA LLEVAR A CABO ESTA ADJUDICACION, -—

QUINTO.- LA VIGENCIA DEL CONTRATO SERA A PARTIR DE LA FECHA DE FIRMA DEL MISMO Y:.
HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DE 2011.

SEXTO.- SE HACE DEL CONOCIMIENTO DE LA PERSONA MORAL ADJUDICADA, QUE PREV Al
LA FIRMA DEL CONTRATO DEBERA ENTREGAR COPIA Y PRESENTAR ORIGINAL PARA COTEJO*
DE LOS SIGUIENTES BOCUMENTOS:

ACTA CONSTITUTIVA'Y EN SU CASO MODIFICACIONES A LA MISMA.
COMPROBANTE DE DOMICILIO FISCAL.

PODER DEL REPRESENTANTE LEGAL.

IDENTIFICACION OFICIAL DEL REPRESENTANTE LEGAL. :
ESCRITO BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD, DE NO ENCONTRARSE EN LOS:
SUPUESTOS DEL ARTICULO 50 DE LA LEY DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y i
SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO ' ’ff

e DOCUMENTO MEMBRETADO DE LA PERSONA EN LA CUAL BAJO PROTESTA DE DECIR 7 #{
VERDAD QUE REALIZO ANTE EL SAT LA SOLICITUD DE OPINION RESPECTO AL
CUMPLIMIENTO DE SUS OBLIGACIONES FISCALES EN LOS TERMINOS SENALADOS Y
REQUERIDOS POR EL SAT DE ACUERDO A LO PREVISTO EN EL ARTICULO 32D, DEL

¢ @& ©° @ @

CODIGO FISCAL DE LA FEDERACION, ASI COMO A LA RESOLUCION MISCELANEA FISCAL if”{/
2010, PUBLICADA EN EL D.O.F., EL 11 DE JUNIO DE 2010. "&</;ﬁ
Poovh
SEPTIMO.- SE LE NOTIFICA AL PROVEEDOR ADJUDICADO, QUE EL CONTRATO SE FIRMARA | /
DENTRO DE LOS 15 DIAS NATURALES SIGUIENTES A PARTIR DE ESTA FECHA, EN LA DIVISION f \
DE CONTRATOS, SITO EN LA CALLE DE DURANGO No. 291, 10° PISO, COL. ROMA, C.P. 06700, | - %
{
/

MEXICO, D.F. - T}‘— 1
A
H 1

- . A ¥
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INST!TUTO MEXICAN

O DEL SEGURC SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS
DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA

PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION DIRECTA NACIONAL NO. AA-019GYR018-N61-2011
AL AMPARD DEL ART. 42 DE LA LAASSP

CIERRE DEL ACTA

NO EXISTIENDO OTRO ASUNTO QUE TRATAR, SE DA POR TERMINADO EL PRESENTE ACTO DE
ADJUDICACION NO. AA-019GYR019-N61-2011 A LAS NUEVE HORAS, DEL DIA DE SU FECHA DE
INICIO, PROCEDIENDO AL CIERRE DE LA PRESENTE ACTA, POR LO QUE LA RUBRICAN AL
MARGEN Y FIRMAN AL CALCE PARA LA DEBIDA CONSTANCIA Y EFECTOS LEGALES
PROCEDENTES, TODOS LOS QUE INTERVIENEN EN ESTE ACTO, EN TODAS Y CADA UNA DE

LAS HOJAS QUE INTEGRAN EL ACTA, MISMA DE LA QUE SE LES ENTREGA COPIA. -

POR EL PARTICIPANTE:

PROVEEDOR

REPRESENTANTE

ZAC PROGRAMAS DE CAPACITACION Y
CONSULTORIAS, S.A.DEC.V.

<

Y e

_%}GAR CHICUREL HELBING

DEACTIVOS Y LOGISTICA

TITULAR DE LA DIVISION DE CONTRATACION

?- -

e

——?

VAFENTIN MENDEZ IBANEZ

ATENCION A QUEJAS Y ORIENTACION AL
DERECHOHABIENTE

REPRESENTANTE DEL DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DE LA DIRECCION
JURIDICA

! REPRESENTANTE DE LA COORDINACION DE ;

GUADALUPE PRIMO PEREZ

JOSE DE JES

i

TAS FIRMAS GUE ANTECEDEN CORRESPONDEN AL PROCEDIMIENTO DE ADJUD!%@EGN DIRECTA No. SA-013GYRO19-

N61-2011, CELEBRADA EL 19 DE MAYO DE 2011.
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~ INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURC SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS

Contrato No.
P150429

ANEXO 4

“FORMATO PARA LA POLIZA DE FIANZA DE CUMPLIMIENTO

DEL CONTRATO"

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 02 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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FORMATO PARA FIANZA DE CUMPLIMIENTC DE CONTRATO

(NOMBRE DE LA AFIANZADORA}, EN EJERCICIO DE LA AUTORIZACION QUE LE OTORGOC EL GOBIEAND FEDERAL,
POR CONDUCTO DE LA SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO FUBLICO, EN LOS TERMINOS DE LOS ARTICULOS 5°
Y 5° DE LA LEY FEDERAL DE INSTITUCHONES DE FIANZAS, S8t CONSTITUYE FIADORA POR LA SUMA DE: {ANOTAR EL .
. WMIPORTE QUE PROCEDA DEPENDIENDO DEL PORCENTAJE AL CONTRATO SIN INCLUIR EL IVA )
ANTE: EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, PARA GARANTIZAR POR [nombre o denominacion sociat de la
ernpresal, CON DOMICILIO EN (domicilio de la empresa), EL FIEL Y EXACTO ;CUMPLEM%ENTO DF TODAS Y CADA UNA DE
LAS OBLIGACIONES A SU CARGO, DERIVADAS DEL CONTRATO DE’ {especificar que tino de contrato, si es de adouisicion,
presiacion de senvico, eig) NUMERO (ntrmero de contraio). DE FECHA (fechia ge suscripcidn), QUE SE ADJUDICO A DICHA
EMPRESA CON MOTIVO DEL {especilicar 2l srocedimients de conatacion que se levé a cabo, ficitacion publica, invitacidn g

cuando menos tres personas, adiudicacion directa, y en su casg, el ndmero de ésta), RELATIVO A {obielo del contrale); LA '

PRESENTE FIANZA, TENDRA UNA VIGENCIA DE (se deberd insertar el fapso de vigencia que se haya establecido ep el
sonfraio), CONTADOS A PARTIR DE LA SUSCRIPCION DEL CONTRATO, ASI COMO DURANTE LA SUBSTANCIACION DE
TODOS LOS RECURSOS Y MEDIOS DE DEFENSA LEGALES QUE, EN SU CASO, SEAN INTERPUESTOS POR
CUALOUIERA DE LAS PARTES Y BASTA QUESE DICTE LA RESOLUGCION DEFINITIVA POR AUTCRIDAD COMPETENTE,
AFIANZADORA {especificar la instiugion afianzadora que expide la garantfa), EXPRESAMENTE SE OBLIGA A PAGAR AL
INSTITUTO LA CANTIDAD GARANTIZADA O LA PARTE PROPORCIONAL DE LA MISMA, POSTERIORMENTE A QUE SE LE
HAYAN APLICADD AL {proveedor, prestader de servicio et} LA TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES
EQTABLECIDAS EN LA CLAUSULA (numero de clausula del contrato en que se estipulen [as penas convencionales gue en su
caso deba pagar &l fiade) DEL CONTRATO DE REFERENCIA, MISMAS QUE NO PODRAN SER SUPERIORES A LA SUMA
QUE SE AFIANZA Y/O POR CUALOQUIER OTRO INCUMPUIMIENTO EN QUE INCURRA EL FIADO, ASI MISMO, LA
PRESENTE GARANTIA SOLO PODRA SER CANCELADA A SOLICITUD EXPRESA Y PREVIA AUTORIZACION POR
ESCRITO DEL INSTITUTO MEXICAND DEL SEGURO SOCIAL; AFIANZADORA [especificar la insitucion afianzadara aue
expide fa_garantia), EXPRESAMENTE CONSIENTE: A) QUE LA PRESENTE FIANZA SE OTORGA DE CONFORMIDAD CON
LO FSTIPULADG EN EL CONTRATO ARRIBA INDICADO; B) QUE EN CASO DE INCUMPLIMIENTC POR PARTE Dl
.{proveedor, prestador de servicio, pio), A CUALQUIERA DE LAS OBLIGACIONES CONTENIDAS EN EL CONTRATO, EL
INSTITUTO PODRA PRESENTAR RECLAMACION DE LA MISMA DENTRO DEL PERICDO DE VIGENCIA ESTABLECIDO EN
EL MISMO, £ INCLUSD, DENTRO DEL PLAZO DE DIEZ MESES, CONTADOS A PARTIR DEL DIA SIGUIENTE £EN QUE
CONCLUYA LA VIGENCIA DEL CONTRATC, O BIEN, A PARTIR DEL DEA SIGUIENTE EN QUE EL INSTITUTO NOTIRQUE
POR ESCRITO AL [provesder, presiador de servicio, elg.), LARESCISION DEL INSTRUMENTO JURIDICQ; ©) Qut PAG ARA
AL INSTITUTO LA CANTIDAD GARANTIZADA O LA PARTE PROPORCIONAL DE LA MISMA, POSTERIORMENTE A QUE Sk
LE HAYAN APLICADO AL.(Droveedor. prestador de servicio. elc) LA TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES
ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA (ndmero da cldusula del conlratoe en que se estioulen fas penas convencionales gue en su
aso deba pagar el fiado) DEL CONTRATO DE REFERENGIA, MISMAS QUE NQ PODRAN SER SUPERIORES A LA SUMA
QUE SE AFIANZAY/O POR CUALQUIER OTRO INCUMPLIMIENTO EN QUE INCURRA EL FIADO; D) QUE LA FIANZA S0OLO
POORA SER CANCELADA A SOLICITUD  EXPRESA Y PREVIA AUTCRIZACION POR ESCRITO DEL INSTITUTO
MEXICAND DEL SEGURO SOCIAL; E) QUE DA SU CONSENTIMIENTO ALINSTITUTC EN LO REFERENTE AL ARTICULD
119 DE LA LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES QUE SE
AFIANZAN; F) QUE St ES PRORROGADO EL FLAZO ESTABLECIDO PARA EL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO, O
EXISTA ESPERA, LA VIGENCIA DE ESTA FIANZA QUEDARA AUTOMATICAMENTE PROBROGADA EN CONCORDANGIA
CON DICHA PRORROGA O ESPERA; G} QUE LA FIANZA CONTINUARA VIGENTE DUBANTE LA SUBSTANGIACION DE
TODOS LOS RECURSOS Y MEDIOS DE DEFENSA LEGALES QUE, EN SU CASD, SEAN INTERPUESTOS FPOR
CUALOUIERA DE LAS PARTES, HASTA QUE SE DICTE LA RESCLUCION DEFINITIVA POR AUTORIBAD COMPETENTE,
AFIANZADORA {especificar la institucion afianvadorz que expide la caiantial, ADMITE EXPRESAMENTE SOMETERSE
INDISTINTAMENTE, Y A ELECCION DEL BENEFICIARIO, A CUALESQUIERA DE LOS PROCEDIMIENTOS LEGALES
ESTABLECIDOS EN LOS ARTICULOS 83 Y/0 94 DE LA LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES D FISNZAS EN VIGCGR O, EN
QU CAS0, A TRAVES DEL PROCEDIMIENTO OUE £STABLECE EL ARTICULD 63 DE LA LEY DE PROTECCION Y
DEFENSA AL USUARIC DE SERVICIOS FINANCIEROS VIGENTE. FIN DETEXTG. R




