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1. Presentacion

1.1. Nombre del proyecto y sus principales componentes

El proyecto denomlnado Canal Remoto de Servicios Tributarios (CRST), se suministra por
medio de servicios tercerlzados contratados a través de un proveedor asignado
mediante Licitacion Pablica Nacional. Sus principales componentes son:

Posiciones de Servici

Componente lntegrado por agentes de atencion, tecnologla Yy comunicaciones remotas,

\
asi como la infraestructura para su instalacion y operacion. El proyecto tiene 3 tipos de

posiciones de servicio:

a) Posicion Terceriza la Total.
b) Posicion Tercenzada SAT.
¢) Posiciéon Administrada.

Servicios de Capacitacion

Se refieren al entrenarr‘\iento que reciben los agentes de atencién del proveedor a través
de las areas usuarias (capaotauon basica) y cuando son agentes del SAT (capacitacion

avanzada).

Servicios de Trafico

Son aquellos relacionados a telefonia y canal remoto de voz, diferenciados por cada tipo
de servicio en el mercado que el proyecto requiere utilizar.

Servicios de Datos

Consiste en el uso deﬂ software que permite el intercambio de informacion con los
usuarios o la transmision de mensajes de texto, foros de discusion con temas de interés

y redes sociales.
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1.1.1. Objetivo general del proyecto

Implementar, operar, coordinar y administrar diversos canales remotos de atencién y
contacto, para brindar al contribuyente y al piblico en general los servicios de asistencia,
orientacion y auxilio en el cumplimiento de las obligaciones fiscales, aduaneras y de
comercio exterior, a través de servicios integrados de telefonia, servicios digitales e
internet. Este proyecto incluyé también, los servicios para la recepcién de quejas y
denuncias via telefonlca y la atencién a requerimientos informaticos internos a través de

la Mesa de Servicio SAT

Este es un proyecto de continuidad operativa para la prestacion de servicios de atencion
a contribuyentes a través de canales remotos, mejorando los alcances de atencion al
usuario, tales como‘ sistema de audio- respuesta (IVR Interactive Voice Response),
atencion telefénica, chat redes sociales, foros, nimeros 1-800 internacional, servicios de
mensajes SMS, telemensa]es y correos electrénicos, a fin de facilitar su atencion, para
gue pueda consultar |nformac10n de forma automatica y personalizada a distancia, con

un alto nivel de satlsfacuon

Con un enfoque de calidad y mejora continua, el Canal Remoto de Servicios Tributarios
busca que los dlvers‘os canales remotos de atencién y contacto, brinden orientacion
eficiente a los usuarlos sobre el cumplimiento de sus obligaciones fiscales y asistencia
oportuna en los tramutes que se presentan ante el Servicio de Administracién Tributaria
(SAD), pnnupalmente bajo las siguientes consideraciones:

e Dotar al usuario de orientacién precisa y de calidad, mediante un acceso agil y
dinamico a la info‘rmacién fiscal y de comercio exterior, asi como para el uso de las
herramientas necesarias que facilitan el cumplimiento voluntario de las obligaciones

tributarias.

® Propiciar medlante la asesoria especializada, la comprensién del sistema tributario por
todos los segmentos de la poblacion y el publico en general.

e Facilitar la operacion de las actividades de los usuarios internos del SAT, al contar con

una mesa de servicio para el personal de la institucion.
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1.1.2. Alcance general del proyecto

Principales componentes

El alcance del Canal Remoto de Servicios Tributarios consiste en dar continuidad a la
operacion de los canales remotos de atencién y contacto, asi como la implementacion de
cambios enla estrategila de atencién y administracion de nuevos servicios de contacto de
usuarios en sus diferentes modalidades. Para el contrato CS-300-LP-N-P-FC-145/15 que
tiene vigencia hasta el 31 de diciembre de 2019, el Canal Remoto de Servicios Tributarios

o e . ‘ ’ . . 7
ofrece 12 servicios, integrados en cuatro categorfas, como a continuacion se detallan:

Posiciones de servici

1. Posicion Tercerizida Total. — Consiste en la Infraestructura fisica y tecnolégica,
equipo de soporte ala operacion y aplicativos para los canales de servicio, licencias,
administracion, sup‘Ervisi()n y calidad, asi como la conectividad necesaria para
operacién; esta posicién contemplé los agentes de atencién del proveedor,
capacitados por las unidades administrativas que requirieron una camparia especifica.

2. Posicién Tercerizada SAT. — Incluye los mismos elementos de la Posicion
Tercerizada Total a través de agentes de atencion del SAT con nivel de especializacion

e informacion avaanda.

3. Posicién Administrada. — Se refiere a la instalacion del aplicativo por parte del
proveedor para canalizacién de llamadas o sesiones de chat, que fueron atendidas por
personal del SAT en cualquiera de sus oficinas.

Servicio de Capacitacion

1. Capacitacion bé5|‘ca. — Acciones de formacién realizadas con el personal del
proveedor, seleccionadas e implementadas, de acuerdo con los perfiles y necesidades

. o ‘ o / —~ 7 o
de cada servicio de atencién o campafa especifica.

2. Capacitacion avaqzada. — Acciones de formacion impartidas al personal del SAT por
parte del proveedor, para el uso de aplicativos, componentes y herramientas
tecnoldgicas necesarias para la atencion remota. /%Q
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Servicio de Trafico

1. Telefénico Nacional. — Incluye toda la infraestructura y servicios necesarios para
proveer el enlace telefénico entre el usuario y el Canal Remoto de Servicios Tributarios, a
través de un punto de contacto en las llamadas nacionales (de entrada y salida); la
atencién telefénica se opera desde los nUmeros 627 22 728 (MarcaSAT) en la Ciudad de
Méxicoy 01 (55) 627 22 728 desde el interior de la Republica.

2. Telefdnico Internacional. —El servicio del nimero 800 internacional permite recibir
llamadas desde los Eétados Unidos de América y Canada a través de los nimeros 1 877
4488 728y 1 844 287 3803.

3. Telefdénico Movil. - Servicio de telefonia celular para llamadas de salida.

Servicio de datos

1. Servicio de mensajes cortos. — Envio de mensajes SMS (Short Message Service) a
nGmeros telefénicos moviles.

2. Chat 1 a 1. - Derecho de uso del software para la atencién en linea.

3. Foros chat. — Derecho de uso del software para los foros de discusién en linea y
consultas de informacion con temas de mayor demanda y de interés general.

4. Redes Sociales. — Derecho de uso del software para la atencion especializada via
Twitter, Facebook y YouTube.

Adicionalmente, se ofrecieron 2 servicios sin costo para el contrato: correos electrdnicos

y telemensajes (servicio de mensaje de audio pregrabado y personalizado).

1.2 Periodo de vigencia

De conformidad con la Clausula Quinta del contrato CS-300-LP-N-P-FC-145/15, la
vigencia de éste y los servicios objeto de dicho acuerdo de voluntades inician a partir del
31 de diciembre de 2015 y concluyen el 31 de diciembre de 2019.
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1.3 Ubicacion geografica

El Canal Remoto de lervicios Tributarios ofrece cobertura de atencidon nacional e
internacional con los ndmeros telefénicos 627 22 728 para la Ciudad de México, desde
el interior de la Repubh&a Mexicana con el nimero 01 (55) 627 22 728 y para atencion
de llamadas telefonlca] desde Estados Unidos de Américay Canada el 1 877 44 88 728.

La prestacion de los servicios se realiza en al menos dos centros de atencion, sin exceder
de cuatro en la Republlca Mexicana, uno de ellos debera estar ubicado en la Ciudad de

México o la zona metrdpolltana

Por tal razén, la ubicacion de las posiciones de cada campaiia es definida en funcién de
las necesidades del SAT, sin exceder el 50% de las posiciones referidas en el area
metropolitana. En V|rtud de lo anterior, durante 2018 se cuentan con 3 centros fijosy 1
centro movil que eventualmente opera en la Ciudad de México. Las ubicaciones fisicas se

enumeran a contmuaaon

e Puebla: Calle 11 Sur #1109, Col. Barrio de Santiago, C.P. 72000 Zaragoza, Puebla.

e Afil: Avenida Afil #611, Col. Granjas México, C.P. 08400 Delegacion Iztacalco,
Ciudad de México.

o Durango: Calzada Lazaro Cardenas sin nimero, Col. Parque Industrial C.P. 35078,

Gémez Palacio, Dur‘ango
e Tlalpan: Calzada de Tlalpan #583, Col. Alamos C.P. 03400, Delegaci6n Benito Juarez,

Ciudad de México. (Centro de Ubicacion Eventual).

1.4 Principales caracteristicas técnicas

Para el servicio de voz (llamadas de entrada), el contribuyente usuario navega a través
del sistema autométlﬁ:o de audio-respuesta IVR, el cual proporciona el contacto
correspondiente en forma ordenada y con opciones sistematizadas de navegacion
mediante la seleccién de teclas; una vez que el usuario encuentra la opcion en la que
considera que puede recibir atencién o informacién sobre su requerimiento, comienza a

interactuar con algln a%;ente de atencion telefonica.

»
El Software utilizado por el proveedor del proyecto del Canal Remoto de Servicios K
Tributarios se basa en la tecnologia denominada Inconcert, plataforma que administra y A //
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controla todos los servicios utilizados en el proyecto. Los servicios tecnolégicos
integrados en la plataforma, permiten identificar las necesidades y soportan los
componentes operatfvos de cada servicio, tales como la administracion, disponibilidad y
capacidad del recurso humano necesario para la atencién, monitoreo y validacion de
perfiles e identificacion de necesidades y areas de oportunidad de servicios o campanas

de atencion. Asimismo, ofrece la emisién de reportes globales y detallados.

4

Otra caracteristica técnica operativa del proyecto fue la multihabilidad de agentes de

./ . \ . s -
atencion, misma que fortalece la operaciéon de campafas al contar con recursos que

pueden operar en Io‘% sistemas de voz, chat o foros de interés; asi como, dominar los
diferentes tipos de contacto del usuario con el SAT, lo que permite adecuar la capacidad
de atencién de acuerdo a la demanda de los canales remotos, al contar con alternativas
y estrategias de atencion, que operan de acuerdo con el comportamiento de los servicios
o campanas, horarios, periodos y actualizaciones que pudiesen tener impacto en la
atencién. De igual forma, dentro de las principales caracteristicas técnicas aplicadas en la
administracion de los servicios, se tiene el sistema ACD (Automatic Call Distributor) o
Distribuidor autométiico de llamadas, el cual de acuerdo con las reglas aplicadas en las
opciones o ramificaciones del IVR, brinda la posibilidad de configurar las alternativas de
cada servicio o camplaﬁa en diferentes horarios, en funcién a la necesidad del usuario e
identifica previamenlce el motivo de la solicitud de atencién. Lo anterior, agiliza la

interaccién con el usuario mediante una atencién precisa y de calidad.

Véase Apartado XI Anexos,_“Apéndices” (Documento publico).

1.5 Unidades administrativas participantes

o Representante legal del SAT

La Administracion Ceptral de Recursos Materiales, es la representante legal del SAT enla
celebracion de contratos, convenios y acuerdos que deriven de la aplicacion de un
fideicomiso o estén directamente vinculados con el desarrollo de las atribuciones de la
Institucién, de acuerdo con lo establecido en la fraccién XXXI del articulo 40, en

P &
v Y
/ /

correlacion con el articulo 41, apartado D, ambos del Reglamento Interior de Servicio deﬁ/

Administracién Tributaria vigente. ys
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o Responsable de la administracién del Contrato, revisién, recepcion y
aceptacion de los servicios

La Administracion Central de Programas Interinstitucionales de Servicios, es el area
administradora de los servicios del contrato, de |a revision, recepcion y aceptacion de los
mismos, de conformidad con lo establecido en la clausula séptima del contrato CS-300-
LP-N-P-FC-145/15, as%l' como en sus convenios modificatorios nimero CS-300-LP-N-P-
FC-145/15C01, CS-300-LP-N-P-FC-145/15C02 y CS-300-LP-N-P-FC-145/15C03 del
Canal Remoto de Servicios Tributarios, sustentado en el oficio de designacion namero
700-2017-0068 emitido por la Administracion General de Servicios al Contribuyente.

o Responsable de la verificacion del cumplimiento del contrato

La Administracion Central de Fideicomisos, es el area que administra los servicios y los
dictdmenes consolidados, mediante el calculo de las penas y deducciones de cada
periodo, para generar la factura proforma del pago de servicios al proveedor y revisar la
factura que éste emita.

o Responsable de la verificacion del contrato en sus aspectos tecnologicos

La Administracién Central de Operacién y Servicios Tecnolégicos, es el area
administradora de los servicios del contrato, de la revision, recepcién y su aceptacion, asi
como de la validacion 3‘/ verificacién de los servicios de tecnologia y aquellos aspectos de
comunicacion y conectividad con la red del SAT. Dictamina los niveles de servicio de su
competencia y es res‘ponsable de la Mesa de Servicio SAT, de conformidad con lo
establecido en la cldusula séptima del contrato CS-300-LP-N-P-FC-145/15, asi como en
sus convenios modificatorios nimero CS-300-LP-N-P-FC-145/15C01, CS-300-LP-N-P-
FC-145/15C02 vy CS-300-LP-N-P-FC-145/15C03 del Canal Remoto de Servicios

Tributarios.

o Responsable de la revision juridica del contrato:

La Administracion Central de Apoyo Juridico de Recursos y Servicios, es el area legal que
establece los criterios para la celebracion de actos juridicos del SAT relacionados con ? )
Fideicomisos Publicos; de igual forma, se encarga de revisar, modificar, suscribir o revocar R\
actos juridicos en repr%sentacién de la Institucion, de acuerdo con lo establecido en el 7

articulo 41, apartado E, fraccién V del Reglamento Interior de Servicio de Administraciér],,;;«’/;

Tributaria vigente. 4 }; M
10 / |
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o Gobierno de Contrato del Proyecto

La Administracién Central de Programas Interinstitucionales de Servicios, a través de la
Administracién de P‘rogramas Interinstitucionales de Servicios “3”, como cuerpo de
Gobierno de la administracion del contrato, desarrolla actividades de revisién, recepcién
y aceptaciéon de los servicios. Administra, vigila, supervisa y coordina la logistica y
gestiones suficientes para la implementacion de los servicios contractuales, de acuerdo

con lo establecido enel Anexo Técnico.

Véase Apartado XI Anexos, “Apéndices”, y Apéndice 01 “Documento Ejecutivo Modelo de Gobierno” de
las bases del proyecto de licitacién (Documento publico).

e Las areas centrales usuarias que participan como responsables de los servicios o
campanas de atelj]cién son areas con servicios o campanas de atencién activas a la
fecha de elaboracién del presente documento, siendo enunciativas mas no limitativas.

. Administracion Central de Servicios Tributarios al Contribuyente.

. Administracién Central de Apoyo Juridico de Servicios al Contribuyente.

. Administracién Central de Promocién a la Formalidad.

. Administracién Central de Programas Interinstitucionales de Servicios.

. Administracién Central de Apoyo Juridico de Aduanas.

. Administracién Central de Investigacién Aduanera.

. Administracién Central de Operacién Aduanera.

. Administracién Central de Modernizacién Aduanera.

. Administraciéq Central de Planeacién y Estrategias de Cobro.

. Administracién Central de Promocién y Vigilancia del Cumplimiento.

. Administracién Central de Evaluacion de Procesos.

. Administraciéq Central de Coordinacién Evaluatoria.

. Administracién Central de Operacion y Servicios Tecnolégicos.

o Administracién Central de Certificacion y Asuntos Internacionales de Auditoria de
Comercio Exterlior.

y

L

¥

P e )
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Y 4
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1.6 Nombre y firma del Titular de la Dependencia y responsables
del proyeEto

Conforme a lo establecido en el Articulo Octavo del Acuerdo por el que se establecen las
bases generales para la rendicién de cuentas de la Administracién Pablica Federal y para
realizar la entrega-recépcién de los asuntos a cargo de los Servidores Publicos y de los
recursos que tengan asignados al momento de separarse de su empleo, cargo o comision,
publicada en el DiarioJOficial de la Federacion el 06 de julio de 2017, asi como en los
articulos 5, 35, 36, fraccién |y 37 de los Lineamientos Generales para la regulacion de los
procesos de entrega-rbcepcién y de rendicién de cuentas de la Administracion Publica
Federal, emitidos por la Secretaria de la Funcidn Publica y publicados en el Diario Oficial
de la Federacion el diai24 de Julio de 2017 (Lineamientos), suscriben este Libro Blanco,
el Titular del Servicio de Administracion Tributaria, asi como los funcionarios que tuvieron
bajo su responsabilidaﬁ el proyecto vy, el cual formara parte de los anexos de sus Actas
Administrativas de ent‘rega—recepcién, al término de sus encargos.

Los servidores publicos adscritos a las distintas Unidades Administrativas responsables,
coordinan la ejecucié‘ de los procesos en sus diferentes etapas, revisan y avalan la
congruencia y pertinchia de los datos y cifras que se informan en los diversos
documentos oficiales que sustentan las acciones y decisiones adoptadas; ello en
cumplimiento a las atribuciones y facultades que les son conferidas en los instrumentos

normativos vigentes en el Servicio de Administracion Tributaria.

Nombre y firma del titular de la Dependencia

.:;',,: e\ . /

PO

Osvaldo Antonio Santin Quiroz
Jefe del Servicio de Administracién Tributaria }
Suscribe exclusivamente para dar cumplimiento al requisito que
se ordena en el articulo 36, fraccién |, de los Lineamientos./“ '/
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Nombre y firma de los funcionarios responsables del proyecto

Maria Vanessa Rivadeneyra Navarro
Administradora General de Servicios al Contribuyente
Valida la veracidad, integridad, legalidad, soporte y confiabilidad

éle la informacién que contiene y sustenta el presente Libro
Bla}]co de conformidad con lo establecido en los articulos 5, 35y

37 de los Lineamientos

Oswmuent,es Lugo

Administrador Central de Programas Interinstitucionales de Servicios
Elabora con veracidad, integridad, legalidad, soporte y
confiabilidad de la informacion que contiene el presente Libro
BlalilCO de conformidad con lo establecido en los articulos 5, 35y
37 de los Lineamientos
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2. Fundamento Legal y Objetivo del Libro Blanco

2.1 Fundamento legal

/

Este Libro Blanco se generé con fundamento en lo dispuesto en los articulos 37, fraccién
XXlll de la Ley Orgénica‘ de la Administraciéon Publica Federal, publicada su ultima reforma
en el Diario Oficial de la Federacién del 18 de julio de 2016; 7 y 49, fraccion Vil de la Ley
General de Responsabilidades Administrativas, vigente a partir del 19 de julio de 2017;
7, fraccion | del Reglam‘ento Interior de la Secretaria de la Funcién Publica, publicado en el
Diario Oficial de la Federacién el 19 de julio de 2017;y, 6, fraccion | y tercero transitorio
del Acuerdo por el que se establecen las bases generales para la rendicidon de cuentas de
la Administracién Publica Federal y para realizar la entrega-recepcion de los asuntos a
cargo de los servidores} publicos y de los recursos que tengan asignados al momento de
separarse de su empleo, cargo o comision, publicado en el Diario Oficial de la Federacion

el 06 de julio de 2017.

De conformidad con lo establecido en el articulo 37, fracciones | y VI, del capitulo II,
apartado de la Compétencia de las Secretarias de Estado y Consejeria Juridica del
Ejecutivo Federal, de Iai Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal, publicada su
Ultima reforma en el Diario Oficial de la Federacion del 18 de julio de 2016, corresponde
a la Secretaria de la Funcion Publica (SFP), entre otras atribuciones, el inspeccionar y
vigilar el ejercicio del éasto publico federal y su congruencia con los presupuestos de
egresos; organizar y coordinar el desarrollo administrativo integral de las dependencias y
entidades, a fin de qu‘e los recursos humanos y patrimoniales sean aprovechados y
aplicados con criterios} de eficiencia; asi mismo, formular y conducir la politica de la
Administracién Pablica Federal para implementar acciones que propicien la transparencia
en la gestion publica y}la rendicion de cuentas, al atender a los principios de legalidad,
honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia que rigen en el desempefio de la funcién
publica, dentro del régiﬁwen de responsabilidades de los servidores publicos.

De acuerdo con lo anterior y segln lo sefalado en los lineamientos antes mencionados,
el Servicio de Administracién Tributaria lleva a cabo la elaboracién del presente Libro

Blanco sobre el proyecfo “Canal Remoto de Servicios Tributarios”.
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2.2 Objetivo del Libro Blanco

En virtud de las facultades de referencia, la Secretaria de la Funcién Pablica emite los
Lineamientos para Ia elaboracion e integracién de Libros Blancos y de Memorias
Documentales; publlcados en el Diario Oficial de la Federacién el 24 de Julio de 2017,
mediante los cuales determlna las disposiciones que deben observar las dependencias,
en los casos que con5|deren dejar constancia documental del desarrollo del proyecto
“Canal Remoto de SerV|C|os Tributarios”, desde las etapas de formulacién, planeacion,
asignacion de recursos ejecucion y cierre; con su integracion se pretende mayor claridad,
objetividad y transparenua en la aplicacion de los recursos destinados para tal fin, ya que
se recopila la informacién documental trascendente, que se genere en el proceso del

proyecto.

Asimismo, el presente integra la documentacién en un informe ejecutivo en el que se
plasman las acuones técnicas, administrativas, y normativas que se realizan durante la
ejecucion del proyecto asi como los expedlentes que contienen, entre otras, la
conformacion e integracion de los anexos, revision y monitoreo del proyecto, viabilidad e
implementacion de réquerimientos o actualizaciones en los servicios que ofrece con su
respectivo respaldo documental a fin de garantizar la continuidad de los servicios con la
entrada de la nueva Administracion.
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3. Antecedentes

3.1 Proyectos o programas previos

Durante el periodo del 15 de diciembre de 2005 al 15 de julio 2009, se operd un proyecto
denominado Centro de Contacto Multiservicios (CCM) mismo que se integrd por
servicios de posmones tercerizadas, el sistema de audio-respuesta IVR con el 01-800
nacional, el servicio de chat con 50 licencias y la capacitacion correspondiente para los
agentes de atencion.

Al concluir el proyecto ‘citado en el parrafo que antecede, se pone en marcha la operacién
del Centro de Contactq Multiservicios Il que inicié el 24 de junio del 2009 y finalizé el 11
de abril de 2013; este nuevo proyecto contd con el servicio de posiciones tercerizadas, el

IVR con el 01 800 nambnal el 01 800 internacional, el servicio movil local y nacional, el
servicio de chat con 100 licencias ampliadas a 200, el servicio de foros chat y la
capacitacion correspondlente para los agentes de atencién. Para finalizar el ejercicio
2013, seconcretael proyecto Centro de Contacto Multiservicios Extensién contando con
los mismos servicios que el Centro de Contacto Multiservicios II, pero integra la atencion

. |
a redes sociales y foros web.

Para el periodo del 12 de abril de 2014 al 11 de octubre de 2015, se celebra el contrato
CS-309-AD-P-FC- 043/‘13 por medio de una adjudicacion directa a favor de la empresa
Axtel, S.A.B. de C.V. por un monto de $618.24 millones de pesos con IVA incluido, para el
proyecto Centro de Céntacto Multiservicios Il mismo que fue aprobado en la décima
sesion extraordinaria del Comité de Portafolio de Proyectos del SAT, celebrada el dia 14
de noviembre del 2013 y cuyos recursos financieros se aprueban en la cuarta sesion
extraordinaria del 2013 del Comité Técnico de Fideicomiso para Administrar la
Contraprestacién del Articulo 16 de la Ley Aduanera, celebrada el 26 de noviembre del

2013, por un monto de $1,275.21 millones.

Véase Apartado XI Anexos, Apéndices Apéndice 2 Descripcién de la Situacién Actual y Estadisticas de Eventos
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3.2 Causas o‘problemética general que motivan la realizacion del
proyecto

A través del Canal R(—:moto de Servicios Tributarios se atienden al aflo mas de diecisiete
millones de mteracuones entre contribuyentes y usuarios internos, al brindar servicios
de asistencia, onentaaon y auxilio en el cumpllmlento de las obligaciones fiscales,
aduaneras y de comeruo exterior. A continuacién, se enlistan las principales
justificaciones y necesidades que motivan la realizacién del proyecto:

e Continuamente, el SAT desarrolla sus servicios y tramites con el uso de medios
electrénicos, por lo que los canales remotos de atencion se constituyen como el
complemento perfecto para brindar asesoria, orientacién e informacion, al evitar que
los usuarios acudan a las oficinas o médulos de atencién, donde la capacidad instalada

era menory mas ‘COStOS&.

® Se busca mejora r la cobertura y calidad de los servicios que ofrece el SAT a sus
usuarios, brindan‘do servicios remotos de atencion a través de canales alternos,
mediante un esquema de autoservicio y solucién a dudas y problematicas en tiempo

minimo.

® De acuerdo con Ia‘ investigacion de mercado realizada para el proyecto Canal Remoto
de Servicios Tributarios, se identificd que la alternativa de que el SAT tenga un Centro
de Atencién propio, sobrepasaba en un 100% los techos presupuestales autorizados

para su implementacion.

® [ proceso de licitacion que se llevé a cabo para la contratacién de los servicios,
convocd e incentivé la participacion del mercado y las empresas que concursan con
tecnologia mnovédora que se mantiene actualizada, lo cual permite facilitar los
servicios que el SAT esta obligado a proporcnonar a la ciudadania, al evitar altos

costos de mantenimiento y/0 renovacion de tecnologia obsoleta.

e [l SAT contaba con infraestructura, tecnologia y software insuficientes que le
impedia dar continuidad a los servicios del proyecto y sus componentes, aunado a la
falta de Capital Humano que iguale en capacidad al servicio suministrado por el

proveedor.
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4.Marco normativo aplicable a las acciones realizadas

durante la ejecucion del proyecto Canal Remoto de

® [ ] [ ] ‘ [ ]
Servicios Tributarios

4.1 Marco n?rmativo que da sustento legal a las acciones
realizadas

1. Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario
Oficial de la Federacién el 05 de febrero de 1917, dltima reforma publicada en
Diario Oficial de la Federacién el 27 de agosto de 2018.

2. Cddigo Fiscal Le la Federacién, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
31 de d|(:|embre de 1981, dltima reforma publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 25 de junio de 2018.

3. Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, publicada
en el Diario OflClal de la Federacién el 4 de enero del 2000, Ultima reforma
publicada Diario Oficial de la Federacién el 10 de noviembre de 2014.

4. Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, publlcado en el Diario Oficial de la Federacién el 28 de julio de 2010.

5. Ley del SerV|C|o de Administracién Tributaria, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 15 de diciembre de 1995, tltima reforma publicada Diario Oficial

dela FederaC|?n el 17 de diciembre de 2015.
\

6. Reglamento Interlor del Servicio de Administracion Tributaria, publicado en el
Diario Oficial de la Federacién el 24 de agosto de 2015.

7. Ley Aduanera, publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 15 de diciembre
de 1995, ultlma reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 09 de
diciembre de 2013.
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5. Vinculacion' con el Plan Nacional de Desarrollo
programas sectoriales, institucionales, regionales o

especiales.

<

5.1 Vinculacion de Canal Remoto de Servicios Tributarios con el
Plan Na‘cional de Desarrollo

El proyecto del Canal Remoto de Servicios Tributarios encontro su vinculacion con el Plan
Nacional de Desarrollo 2013-2018, conforme a lo siguiente:

Meta Nacional IV México Prospero.

Objetivo
4.1. Mantener la estabilidad macroeconémica del pais.

Estrategia
4.1.2. Fortalecer los il;ngresos del sector publico.

, |

Lineas de accion |

e Promover una nueva cultura contributiva respecto de los derechos y garantias de los
contribuyentes.

Estrategia TransveLsal Il. Gobierno Cercano y Moderno.
Lineas de accién |

e Modernizar la Adrpinistracién Publica Federal con base en el uso de tecnologias de la
informacién y la comunicacion.

Ademas de las Metas Nacionales, el Plan Nacional de Desarrollo establece que la presente
Administracién pone especial énfasis en tres estrategias transversales: i) Democratizar /7
la Productividad; i) Un Gobierno Cercano y Moderno; y iii) Perspectiva de Género en todas * %‘
las acciones de la preéente Administracion. /
. | |

En ese sentido, la estrategia transversal “Un Gobierno Cercano y Moderno”, dispone que
las politicas y acciones de gobierno inciden directamente en la calidad de vida de las
personas, por lo que r(;esulta imperativo contar con un gobierno eficiente, con mecanismos

\ 19




B
SHCP OO0 gaT

' Servicio de Administracién Tributaria

SECRLTARIA OF HACIENDA
Y CREDITOPUBLICO

Administracién General de Servicios al Contribuyente
Canal Remoto de Servicios Tributarios

|
de evaluacion que permitan mejorar su desempeno y la calidad de los servicios; que
simplifiquen la normat|v1dad y tramites gubernamentales, y rindan cuentas de manera
clara y oportuna a la audadanla Por lo anterior, las politicas y los programas de esa
Administracion estan enmarcados en un “Gobierno Cercano y Moderno” orientado a
resultados, que optimice el uso de los recursos pUblicos, al utilizar las nuevas tecnologias
de la informacion y comunlcaCIon e impulsar la transparencia y la rendicién de cuentas
con base en un pnnaplo bésico plasmado en el articulo 134 de la Constitucion:

“Los recursos economlcos de que dispongan la Federacién, las entidades federativas, los
Municipios y las demarcaciones territoriales de la Ciudad de México, se administrardn
con eficiencia, ef:cac:a economia, transparencia y honradez para satisfacer los objetivos
a los que estén dest:nados

\ Pdrrafo reformado DOF 07-05-2008, 29-01-2016

5.2 Vmculacm‘n de Canal Remoto de Servicios Tributarios con el

Program‘a Sectorial

Igualmente, el Canal Re‘*moto de Servicios Tributarios se encuentra alineado al Programa
Nacional de Fmancnamlento del Desarrollo 2013-2018, que se deriva de la Meta Nacional
IV México Préspero y al Objetivo 4.1. Mantener la estabilidad macroeconémica del pais

del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018.

En dicho Programa Sect‘orial, encontroé sustento en los siguientes objetivos, estrategias y
lineas de accioén: |

\
Objetivo 2. Contar con un sistema hacendario que genere mas recursos, sea simple,

progresivo y que fomente la formalidad.

|
Estrategia 2.2 Adoptar plenamente las medidas de la Reforma Hacendaria orientadas a
simplificar las disposiciones fiscales y facilitar la incorporaciéon de un mayor namero de
contribuyentes al padr(?n fiscal.

|
Lineas de accion | $>
|
2.2.1 Simplificar los tramites y procesos asociados al pago de impuestos, derechos y /
aprovechamientos por parte de las empresas y las personas.
2.2.2 Promover el uso de medios electrdnicos para el cumplimiento de las obligaciones

tributarias. ‘ /7

! 20
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6. Sintesis ejeéutiva del proyecto Canal Remoto de Servicios

Tributarios ‘

|
6.1. Descripcion cronologica

Etapa de Formulacion.

Comprende los procesos de la presentacion del anteproyecto del Canal Remoto de

Servicios Tributarios en el Comité de Portafolio de Proyectos del SAT, el estudio y analisis

de los componentes tecnoldgicos y su alineacion con las necesidades del SAT, asi como

la viabilidad financiera del mismo, hasta la revisién del anteproyecto por el Grupo Revisor,

realizandose las siguifentes actividades:

e Justificacion del reqtzjerimiento: 08 de abril de2015.

o Estudio de factibilidad: 23 de junio de 2015.

V0. Bo. Estudio de factibilidad: 20 de julio de 2015.

o Dictamen TIC UGD: 03 de agosto de 2015.

¢ Oficio de cumplimiehto al articulo 28 Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Pdblico: 03 de agosto de 2015.

e Justificacion de contrato abierto: 03 de agosto de 2015.

e Justificacion de plurianualidad: 05 de agosto de 2015.

e Causas de necesidad de contratacion: 05 de agosto de 2015.

e Cumplimiento del a{rtl'culo 40 Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico: 05 de agosto de 2015.

e Acuerdo 04/GRAP/0SABR2015-03: 05 de agosto de 2015.

!
Etapa de Planeaciéh.

Es el periodo de emisibn, andlisis y revisién de la investigacion de mercado, la composicion
porcentual considerada de los bienes y servicios estimados para el proyecto; de igual
forma, se realiza presentacion del caso de negocio del proyecto y su dictamen de
alineacién con los proyectos del SAT, asi como la determinacién de suficiencia

presupuestal y dictamen financiero; se publica la convocatoria de titulos de autorizaciéy

para participar en la licitacion a través del Diario Oficial de la Federacion y posteriormente
la publicacion oficial de Bases de Licitacion.

D
e
/

/
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« Convocatoria para Titulos de Autorizacién: 12 de junio de 2015.
o Convocatoria proyecto CompraNet: 23 de junio de 2015.

Véase Apartado Xl Anexos, “Convocatoria para Titulos de Autorizacién” y “Convocatoria proyecto

CompraNet” (Documento publico).

Etapa de Asignacion de Recursos

Esta integrada por Iai constancia emitida por el fideicomiso para administrar la
contraprestacion del articulo 16 de la Ley Aduanera, mediante la cual se suscribe la
asignacion de recursos y montos al proyecto del Canal Remoto de Servicios Tributarios,
para lo que se realizan las siguientes actividades:

e Investigacidn de Mercado: 02 de junio de 2015.
e Plan de Trabajo: 05 de abril de2017.

Etapa de Ejecucion

Comprende el fallo dé la licitacién, firma del contrato y en su caso los convenios
modificatorios que correspondan al proyecto y que conlleven a la asignacion o
actualizacion de los recursos, asi como su incremento o decremento en precios, unidades
o partidas. Se consideran también actividades de esta etapa, las mesas de trabajo y
planeacién previas al inicio de la vigencia del contrato, el arranque operaciones y
actividades de acuerdo al plan de trabajo que presenta el proveedor hasta el término de
la vigencia del proyecto. Se realizan las siguientes actividades:

e Convenio modificatorio 1 (Celebracién 07 de junio de 2016).

o Convenio modificatorio 2 (Celebracién 05 de abril de 2017).

Convenio modificatorio 3 (Celebracién 24 de enero de 2018).

Minutas mesas de planeacién (18 de enero de 2016).

Dictamenes mensuales (04 de diciembre de 2017).

Avances financieros a la Administracién General de Planeacién (11 de octubre de

2017). ‘
o Oficios informativos a las areas usuarias del SAT (30 de noviembre de 2017).

Etapa de seguimientd /

Se vincula con la ejecucion del proyecto y derivaenla presentacion de informes y avances
fisicos y financieros de acuerdo a las necesidades del SAT, asi como la entrega de

22
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dictamenes mensuales de los servicios prestados por el proveedor que incluyen los
servicios recibidos y validados para el pago, asi como el calculo de los niveles de servicio
para que, en su caso, se apliquen las deductivas correspondientes.

Etapa de evaluacion de resultados

Participan las diferentes unidades administrativas auditoras y revisoras, para evaluar,
revisar y auditar los diferentes procesos que involucran y competen al proyecto; se
identifican areas de oportunidad que son compartidas con los responsables con el
objetivo de retroalimentar y fortalecer mediante acciones de mejora el control interno, la
operacién, el objetivo y alcance del proyecto; al concluir, se elabora el documento de
lecciones aprendidas.

El proyecto Canal Remoto de Servicios Tributarios, se concibe como la oportunidad de
brindar al contribuyente y al plblico en general los servicios de asistencia, orientacion y
auxilio en el cumplimiento de las obligaciones fiscales, aduaneras 'y de comercio exterior,
a través de servicios integrados de telefonia, servicios digitales e internet. Dichos
servicios son tercerizados, contratados a través de un proveedor asignado mediante
procedimientos de Licitacién Pablica Nacional.

El proyecto incluye también, los servicios para la recepcién de quejas y denuncias via
telefénica, asi como la atencion a requerimientos informaticos internos a través de la
mesa de servicio SAT, para dotar al usuario de la orientacién precisa y de calidad
mediante un acceso agil y dinamico a la informacion fiscal y de comercio exterior, asi
como para el uso de las herramientas necesarias que facilitan el cumplimiento voluntario,
garantizando la continuidad operativa del servicio.

Etapa de cierre

El contrato del proyecto del Canal Remoto de Servicios Tributarios tiene una vigencia del
31 de diciembre de 2015 al 31 de diciembre de 2019. Derivado del ajuste al precio
unitario de la Posicién Tercerizada Total, con relacién a los incrementos y/o decrementos
del salario minimo general, los servicios del contrato alcanzan para atender hasta
mediados de abril de 2019, por lo que se debe de actuar enla definicion de una ampliacion
de servicios o una nueva contrataciéon en caso de ser un proyecto que la nueva
administraciéon del mismo considere que deba continuar.
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6.2. Principales Acciones Realizadas

Formulacion

Justificacién del requerimiento (08 de abril de 2015).

Estudio de factibilidad (23 de junio de 2015).

Vo. Bo. Estudio de factibilidad (20 de julio de 2015).

Dictamen TIC UGD (03 de agosto de 2015).

Oficio de cumplimiento al articulo 28 Ley Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico (03 de agosto de 2015).

Justificacién de contrato abierto (03 de agosto de 2015).

Justificacién de plurianualidad (05 de agosto de 2015).

Causas de necesidad de contratacion (05 de agosto de 2015).

Cumplimiento del articulo 40 Ley Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico (05 de agosto de 2015).

Acuerdo 04/GRAP/09ABR2015-03 (05 de agosto de 2015).

Planeacion

Convocatoria para titulos de autorizacién (12 de junio de 2015).
Convocatoria proyecto CompraNet (23 de junio de 2015).

Véase Apartado XI Anexos, Convocatoria para Titulos de Autorizacién y Convocatoria proyecto
CompraNet (Documento publico).

Asignacion de Recursos

Investigacion de mercado (02 de junio de2015).
Plan de Trabajo (05 de abril de 2017).

Ejecucion

Convenio modificatorio 1 (Celebracién07 de junio de 2016).
Convenio modificatorio 2 (Celebracion05 de abril de 2017).
Convenio modificatorio 3 (Celebracién 24 de enero de 2018). rd
Minutas mesas de planeacién (18 de enero de 2016). 8 .%
DictAmenes mensuales (04 de diciembre de 2017). /
Avances financieros a la Administraciéon General de Planeacién (11 de octubre de/

2017). |
Oficios informativos a las areas usuarias del SAT (30 de noviembre de 2017).
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Evaluacion de Resultados

Para la elaboracién de bases de licitacion se implementaron recomendaciones solicitadas
por el Organo Interno de Control, previo al arranque del proyecto, bajo el tenor de ser
consideradas para la elaboracion de planes y estrategias aplicadas al tema de quejas.

Se llevd a cabo una revision por parte de la Administracion General de Evaluacion durante
2017, derivado de lo cual se identificaron areas de oportunidad, mismas que fueron
revisadas en conjunto con el Gobierno de Contrato del proyecto y la Administracion
Responsable de la entrega y recepcion de Servicios. El 30 de noviembre del mismo afo, se
dio respuesta con acciones de mejora implementadas a dichas areas de oportunidad dando
cierre a esta revision.

6.3 Situaciones que evitaron la conclusion del Proyecto y
acciones indispensables y necesarias para dar continuidad.

El proyecto Canal Remoto de Servicios Tributarios, se concibe como la oportunidad de
brindar al contribuyente y al publico en general los servicios de asistencia, orientacién y
auxilio en el cumplimiento de las obligaciones fiscales, aduaneras y de comercio exterior,
a través de servicios integrados de telefonia, servicios digitales e internet. Dichos
servicios son tercerizados, contratados a traves de un proveedor asignado mediante
procedimientos de licitacion publica nacional.

El proyecto incluye también, los servicios para la recepcién de quejas y denuncias via
telefénica, asi como la atencion a requerimientos informaticos internos a través de la
mesa de servicio SAT, dotando al usuario de la orientacién precisa y de calidad mediante
un acceso agil y dinamico a la informacion fiscal y de comercio exterior, asi como para el
uso de las herramientas necesarias que facilitaron el cumplimiento voluntario,
garantizando la continuidad operativa del servicio.

El contrato del Canal Remoto de Servicios Tributarios tiene una vigencia del 31 de
diciembre de 2015 al 31 de diciembre de 2019. Si se decide la continuidad operativa del
contrato actual, se debera ampliar en 19.78% para llegar a diciembre de 2019; en este |
sentido, Gobierno de Contrato hizo labores hasta el grupo revisor de anteproyectos /\/
(GRAP), sin embargo, se tomo la decision por parte de la Administracién General de ,Z/

Servicios al Contribuyente de no continuar con la solicitud de cambios hasta una revisiér)/;:”' '

del proyecto.
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Cabe senalar, que el objetivo del Canal Remoto de Servicios Tributarios consiste en
mantener los canales remotos de comunicacion del SAT con el contribuyente, a través de
MarcaSAT, para la obtencién de informacién y asesoria sobre los requisitos y tramites
necesarios para el cumplimiento de sus obligaciones fiscales, gestion de quejas y
denuncias de la ciudadania. Asi como también permita a la Mesa de Servicio SAT atender
los requerimientos de usuarios internos, durante los 48 meses de vigencia del proyecto
Canal Remoto de Servicios Tributarios.

Los principales resultados programaticos y presupuestarios son los siguientes:
Se anexa avance fisico financiero del proyecto del Canal Remoto de Servicios Tributarios

en el cual se aprecia el consumo de volumetrias el porcentaje de consumo por servicio y
el precio de los mismos antes de impuestos:

DESCRIPCION ¢ ‘ Volumetrias Consumos
| UNIDAD DE || i | " 'PRONOSTICO A
MEDIDA & s Consumo SERVICIOS POR MES
;:;E“R"\ggg | MINIMOS  MAXiMOS  Servicios vs Importe Acumulado POR B S TSRl e
& MAXIMOS CONSUMIR | CUMPLIREL | . 2OR
‘ i MAXIMO | °
[TPosicion de 7 T |
PEco i | 65.11% $679,417,376.08 65.11% 34.89%
| Terceriatizado | OIS 13004104 | 8235310  ERTPRIIIG) . 172768 287292991 | 66812.32 : el
ETORAI(PTTY T Sl s d 051 i g
stéf;?g:e “ ngc:lrbar 6.44% $2,585.238.31 6.44% 93.56%
Servido  Terceriarizado. | HOTOI® 1823967 || 2059904 NEEEPEILEY e :585.238. 1,927.327.68 | 4482157 44% '
SATUPTS) ! | MELGe s Sy [0
T Posiciaade T ST TR i
Servicio Licencia de |
Administrada || Servicio 68 Be | 1,046.00 Sl $ 3,144,000.00 874.00 2033 54.48% 45.52%
en ; _ S0 AN
e B —
Capacitacion
. Hombre de 54.55% $34,946,607.52 54.55% 45.45%
s Bisicar ol FIETEIR O oo 107 e 39712054 330,846.46 7,694.10
acitacion jy— .H ~“' = ﬁiHb?ra‘W o L g o
1 Capacitacion ||
Avanzada | C'::’:ctl’t': c‘?g 13628 34070 | 17.57 0.05% $43925 34,052.43 791.92 0.05% 99.95%
V*Tréﬂco - .;;.‘.. e R R e s ,,,,'
800°s I Minutos de
| Internacional || Trafico | 513,178 | | 686,073.02 53.48% $1.303538.74 596,870.98 13,880.72 53.48% 46.52%
inutoside | i 1
Trafico 433,524 || 1,083,809 91,140.00 i $/86,583.00 992.669.00 | 23.085.33 BA1% 91.59%,
——— S Seni bl
Telefonico ! Minutos de _ : i
 Nacional Teafico | |(87,932.7901 | 219,831,976 | RTIRZAAZN T MRS ServicioSinCosto | 9 554 235.50 | 1,605.912.45 | 685°% 3141%
SHRCSTIN. | S0 PSR SO [
|l “Serviciode
Mensajes
@] PR TP B PR N 13,835,406.00 | >46% $13,835.406.00 4,499,480.00 | 104.630.07 | /46% 24:54%
:;. iServ‘cios de 2
T .
‘a e - 60.42% $421,451.61 1000 044 60.42% 39.58%
 ForosCac 1000 20.83% $150,000.00 3500 o 20.83% 79.17%
Redes i , 9
S | ] ' | 2800 58.33% $ 420,000.00 —_— - 58.33% 41.67%

/g/
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El contrato CS-300-LP-N-P-FC-145/15, asi como sus convenios modificatorios nimero
CS-300-LP-N-P-FC-145/15C01, CS-300-LP-N-P-FC-145/15C02 y CS-300-LP-N-P-FC-
145/15C03 tienen una vigencia del 31 de diciembre de 2015 al 31 de diciembre de 2019,
por lo que dicho contrato contindia operando hasta dicha fecha, o hasta que se agoten las
volumetrias disponibles para la prestacion de los servicios, y en su caso se haya decidido
qué acciones deberan tomarse para la continuidad del proyecto.

Respecto a las volumetrias del contrato, debe considerarse que a agosto de 2018 el
contrato ha consumido un 75.32% del presupuesto total, mientras que en tiempo
(respecto a la vigencia del contrato) representa el 66.69%; la diferencia se debe a los
ajustes del precio de su principal componente, |as Posiciones Tercerizadas Totales (PTT),
dado que contractualmente se estableci6 que se ajustaria su precio conforme al
incremento del salario minimo, generando dichos ajustes al precio unitario que las
volumetrias sélo sean suficientes para la prestacion de los servicios hasta mediados de
abril de 2019; es importante mencionar que el componente Posicion Tercerizada Total
representa el 87% del monto contratado, por lo que se debe de actuar en la definicién de
una ampliacién de servicios o una nueva contratacién en caso de ser un proyecto que la
nueva administracion considere que deba continuar.

A continuacién, se detalla el incremento a la posicién Tercerizada Total de 2015 a 2018:

Definicién Fecha Precio unitario iidizn il erento
acumulado ($)  acumulado (%)
1 | Contratado Dic-15 $113.50 N/A N/A
2 | 1*actualizacion “Ene-16 | $117.44 $3.94 | 3.47%
3 | 2*actualizacién Ene-17 §$126.82 $13.32 11.74%
4 | 3*actualizacion Dic-17 $137.97 $24.47 21.56%
5  4*actualizacion Dic-18 $149.55 $36.05 31.76%

Adicionalmente, el proyecto registra consumos acelerados derivado de la realizacién de
campafias informativas no previstas, como “Nueva Factura” De acuerdo a las
proyecciones de consumo a diciembre de 2019, la volumetria no sera suficiente para
atender los requerimientos de las areas de negocio, siendo necesario realizar un
incremento de las mismas. La Administracion General de Servicios al Contribuyente
realiz6 la estimacién del crecimiento con base en el promedio del incremento al salario

minimo de los dos Gltimos afos. X
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Como parte de los esfuerzos para dar continuidad al proyecto, se implementan medidas
y estrategias para extender el presupuesto del mismo, actualmente las areas de recursos
materiales y el proveedor se encuentran en un periodo de andlisis y autorizacién de
redistribucion de partidas, considerada esta como los montos minimos y maximos de
cada uno de los 12 servicios del contrato. Lo anterior con la finalidad de que los
porcentajes minimos no agotados aun de los servicios con poco consumo, sean
integrados a la Posicién Tercerizada Total. Esta redistribucion se realiza de conformidad
alo establecido en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico,
en su articulo 47 que a la letra sefala:

“Las dependencias y entidades con la aceptacion del proveedor podran realizar
modificaciones a los contratos o pedidos hasta en un veinte por ciento de la cantidad
o presupuesto mdximo de alguna partida originalmente pactada, utilizando para su
pago el presupuesto de otra u otras partidas previstas en el propio contrato, siempre
gue no resulte un incremento en el monto mdximo total del contrato, sin perjuicio
de lo dispuesto en el articulo 52 de esta Ley...”

La ampliacién de los servicios contratados (hasta el 20% como maximo) encuentra
sustento en el articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, que a la letra suscribe:

“Las dependencias y entidades podran, dentro de su presupuesto aprobado y
disponible, bajo su responsabilidad y por razones fundadas y explicitas, acordar el
incremento del monto del contrato o de la cantidad de bienes, arrendamientos o
servicios solicitados mediante modificaciones a sus contratos vigentes, siempre que
las modificaciones no rebasen, en conjunto, el veinte por ciento del monto o cantidad
de los conceptos o volimenes establecidos originalmente en los mismos y el precio
de los bienes, arrendamientos o servicios sea igual al pactado originalmente.”

Dicha redistribucién y ampliacion de los servicios contratados, se respalda ademas conla
respuesta emitida por la Secretarfa de la Funcién Publica mediante Oficio No.
UNCP/309/NC/0.-034/2011 emitido por la Direcciéon General Adjunta de Normatividad
de Contrataciones de la Secretaria de Funcién Publica.
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7. Acciones realizadas

7.1. Presupuesto

Fase de Contratacion del proyecto

Posterior al proceso de licitacién y fallo del proyecto, se realiza la firma del contrato No.
CS-300-LP-N-P-FC-145 con el proveedor del servicio, que de acuerdo a lo establecido en
la CLAUSULA CUARTA con titulo “DECREMENTOS O INCREMENTOS EN LOS PRECIOS
UNITARIOS” se sefialan los fundamentos, supuestos y férmulas para la realizacion de
ajustes al precio unitario de la Posicién Tercerizada Total, en relacion a los incrementos

o decrementos del salario minimo general.

Por lo anterior, el contrato del Canal Remoto de Servicios Tributarios ha tenido tres
convenios modificatorios que ajustan el precio de la Posicion Tercerizada Total. A
continuacién, se sefialan los convenios modificatorios aplicados para este contrato, asi
como el esquema de ajustes y el porcentaje de incremento:

Contrato/conve Precio Incremento
No. hio Monto contratado Fecha inicio Fecha de fin unitario Incremento ($) |respecto a precio
dela PTT original (%)
CS-300-LP-N-P- 31 de diciembre de i . ;
1 FC-145 $1,241,391,191.32 2015 31 de diciembre de 2019 $113.50 No aplica No aplica
2 CS-300-LP-N-P- $1,241,391,191.32 07 de junio de 2016 31 de diciembre de 2019 $117.44 $3.94 3.47%
FC-145/15C01
3 CS-300-LP-N-P- $1,241,391,191.32 05 de abril de 2017 31 de diciembre de 2019 $126.82 $13.32 11.74%
FC-145/15C02
4 CS-300-LP-N-P- $1,241,391,191.32 24 de enero de 2018 31 de diciembre de 2019 $137.97 $24.47 21.56%
FC-145/15C03

Véase Apartado XI Anexos, “Fallo CRST” (Documento pdblico).

7.2 Integracion de Expedientes

2016: Y%

SAT-3S.30-2016-01 (Generado el 01 de abril de 2016). /
SAT-3S.30-2016-02 (Generado el 01 de agosto de 2016). /
SAT-3S.30-2016-03 (Generado el 01 de enero de 2017).
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2017:

SAT-3S.30-2017-01 (Generado el 01 de abril de 2017).
SAT-3S5.30-2017-02 (Generado el 01 de agosto de 2017).
SAT-35.30-2017-03 (Generado el 01 de agosto de 2017).
SAT-3S.30-2017-04 (Generado el 01 de diciembre de 2017).

2018
SAT-3S.30-2018-01 (Generado el 01 de abril de 2018).

Ubicacién: Administracién de Programas Interinstitucionales de Servicios “3”. Avenida
Viaducto Rio de la Piedad nim. 507, segundo piso Col. Granjas México. Del. Iztacalco. C.P.
08400, Ciudad de México.

7.3 Aplicacion de recursos financieros y presupuestarios

Mediante oficio nim. 300-01-04-00-00-2016-0065, del 12 de mayo de 2016, que
emite la Administracion de Recursos Financieros “4” y dirigido al Gobierno de contrato del
proyecto adscrito en ese entonces a la Administracion Central de Servicios Tributarios al
Contribuyente, se informa la liberacion de recursos del proyecto y sus respectivos
remanentes conforme al siguiente cuadro:

Id del Proyecto AGP Monto Autorizado Monto Contratado Monto Liberado
15-011.00 $1,341,410,805.59 (MN.) $1,241,391,191.31 (MN.) | $100,019,614.28 (M.N.)

Liberacion de recursos

Con fecha del 02 de febrero de 2016 el entonces Administrador de la Informacion de la
Administracién Central de Servicios Tributarios al Contribuyente emite el oficio 700-01-
00-00-00-2016-499, mediante el cual solicita a la Administraciéon Central de Recursos
Financieros la liberacién del remanente del oficio de suficiencia presupuestal y monto
disponible por contratar del proyecto Canal Remoto de Servicios Tributarios, con los
siguientes montos requeridos:

Id del Proyecto AGP ' Monto Autorizado Monto Contratado Monto Liberado
15-011.00 $1,341,410,805.59 (MN) $1,241,391,191.31 (MN) $100,019,614.28 (M.N.)
¥y
,// 30 %

/I 4
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8. Seguimiento y control
8.1. Informes periodicos sobre los avances

1. De manera mensual se elabora y entrega a Fideicomisos, el dictamen para proforma
de pago al proveedor.

Procedimiento general:

a) Gobierno de Contrato proporciona las proyecciones estimadas del consumo para que
el proveedor del servicio realice el equipamiento necesario del centro de atencién y
de los agentes que requiera, posteriormente lleva a cabo las capacitaciones y
validaciones de conocimiento, para brindar el servicio en los canales de atencién
solicitados (voz, chat y Redes Sociales).

b) A mes vencido, el SAT por medio del Gobierno de Contrato validé las horas de
atencién de las posiciones Tercerizada Total y Tercerizada SAT, asi como los
servicios Posicién Administradora utilizados. Aunado a ello, se validan las horas de
capacitacién basica y avanzada, los minutos de trafico nacional, moévil e internacional
y el licenciamiento de software utilizado (foros, chat'y redes sociales).

c) Se calculan los niveles de servicio competencia de la Administracion General de
Servicios al Contribuyente.

d) Se genera el dictamen de servicios, para que se emita a fideicomisos, y con ello se
genere la proforma de factura, la facturacion del proveedor vy la solicitud de al area
de Recursos y Servicios para el tramite con Nacional Financiera en el pago del

servicio.

2. Gobierno de Contrato y Fideicomisos llevan los registros de consumo para racionalizar
los recursos recibidos y en su caso, prevén y promueven las ampliaciones y/o
adecuaciones a los servicios que mantienen activo el contrato y en el momento
adecuado presentan los resultados y la propuesta de continuidad operativa del

servicio mediante un nuevo proceso de contratacion. / g\/

3. Como parte del control y seguimiento que ofrece la Administracion General ge
Planeacién para la evolucion del proyecto, se genera el Informe mensual
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correspondiente al avance fisico financiero del mes inmediato anterior y su
acumulado.

Y

4. En el proceso de Dictaminacion para la recepcién y aceptacion de los servicios del
contrato, de manera mensual se reciben los dictdmenes por parte de la
Administracion Central de Operacion y Servicios Tecnologicos.

8.2 Acciones realizadas para corregir o mejorar su ejecucion

Con la finalidad de informar a las areas lideres (duefias) de las diversas campanas que
brindan atencién desde MarcaSAT, se realiza la emision mensual de “Oficios informativos
usuarios” a cada una de ellas, para que tengan conocimiento del comportamiento del
servicio que se brinda, y puedan observar tendencias y con ello definir acciones de mejora.

8.3. Auditorias practicadas y la atencion a las observaciones

e Se realizan las gestiones de informacién en materia de transparencia, solicitadas
por la Administracién General de Planeacion y su Administracion Central de
Proyectos y Vinculacién Institucional en apoyo al cumplimiento de las peticiones
de informacioén recibidas en el SAT con competencia del contrato.

e Setrabaja activamente en los procesos de revisién realizados por el Organo Interno
de Control a la operacién del servicio proporcionado al contribuyente a través del
MarcaSAT, con implementacién de acciones de mejora antes, durante y posterior
a la licitacion, con su respectivo seguimiento y contestacién por el area
gobernadora del contrato, para garantizar el cumplimiento adecuado de la
normatividad aplicable y en apoyo de la mejora y aprovechamiento de los recursos
del SAT.

o Se trabaja en conjunto con la Administracién General de Evaluacién durante la
revision general del Canal Remoto de Servicios Tributarios desde el 03 de febrero
de 2017, que concluye el 30 de noviembre del mismo afio con la implementacion
de acciones de mejora identificadas.

~—

/

e A continuacién, se detalla la documentacién correspondiente a las auditorias XX

B

revisiones realizadas al proyecto:
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Acto de Revision o

. os Documentos
Supervision

3 Oficio 103-07-2017-072 / Asunto: inicio de supervisién AGE.
REVISION Y ACCIONES | Oficio 103-07-2017-073 / Asunto: solicitud de informacién por AGE.
DE MEJORA Oficio 700-01-00-00-00-2017-551 / Contestacién a oficio 073.

Si‘;ﬂ;ﬁ?ﬁ: :gg':A Oficio 106-06-04-00-00-2017-036 / Seguimiento a Revision.
GENERAL DE Oficio 700—06—00-00—00—2017-218 / Contestacién a Oficio 036.

EVALUACION 2017 Oficio 103-07-00-00-00-2017-285 / Entrega de Acciones de Mejora.
Oficio G.700.06.03.00.00.17-38 / Respuesta oficio 285.
Oficio G.700.06.03.00.00.17-52 / Alcance al oficio 38.

Diagnéstico MarcaSAT y acciones de mejoral02-01-2015-0211.
Seguimiento al antecedente.700-01-00-00-00-2016-4148.
Seguimiento a la revisién de operacion. 101-01-2016-0204.

AUDITORIA YACCIONES —
DE MEJORA Seguimiento al antecedente.700-01-03-00-00-2016-5939.

SOLICITADAS POR
ORGANO INTERNO DE | Seguimiento al antecedente.700-0 1-03-00-00-2017-1744.

CONTROL 2015 - 2018 | Cierre de acciones de mejora OIC. 101-01-2017-126.

Se informa inicio de auditoria Oficio 101-2018-0124.

Solicitud de informacién para auditoria Oficio 101-02-2018-0281.
Respuesta al Oficio 0281 Oficio 101-02-2018-0281.

Oficio 700-06-03-00-00-2018-056 /Seguimiento a Oficio 0281.

Seguimiento a la revisién de operacion. 101-01-2017-0006.
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9.Resultados y beneficios alcanzados e impactos
identificados

9.1 Avance en el cumplimiento de las metas y objetivos

A continuacion, se enlistan los principales compromisos y metas que constituyeron los
entregables que permiten el correcto desarrollo del proyecto.

o Definicion Procedimientos entre areas usuarias del SAT y proveedor (04 de enero
de 2016).

o Disefio de logistica e implementacion de los servicios de voz (04 de enero de
2016).

o Disefio de logistica e implementacion de los servicios de datos (04 de enero de

2016).

Defuncién arbol de decisiones Mesa de Ayuda (12 de enero de 2016).

Entrega de Servidores de aplicaciones (13 de enero de 2016).

Entrega de IVR menu de opciones MarcaSAT(13 de enero de 2016).

Configuracion de aplicativos Sistemas de apoyo (18 de enero de 2016).

Instalacion y configuracion de equipo e infraestructura (18 de enero de 2016).

Definicién de acuerdos de niveles de servicio e informacién periddica (29 de enero

de 2016).

o Revisiéon de servicios para dictamen y facturaciéon mensual (31 de diciembre de
2017).

o Entrega de avances fisico financieros del proyecto (31 de diciembre de 2017).

o Entrega de informacion mensual a usuarios sobre servicios consumidos (31 de

diciembre de 2017).

9.2 Resultados y beneficios alcanzados e impactos identificados

A continuacién, se muestran las principales cifras como reflejo de los resultados y 7
servicios que aport6 el Canal Remoto de Servicios Tributarios: Aoty
/
1. El proyecto Canal Remoto de Servicios Tributarios brinda 46,911,135 atenciones /7
desde el arranque del proyecto en enero de 2016, a través de todos sus canales/ /

V4

remotos, via telefénica, chat, correos electrénicos, redes sociales, entre otros. ; / 7

34
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2, Se tuvo porcentaje de atencién global del 94.83% cubriendo todos los servicios,
para las solicitudes en servicio telefénico se atendié un promedio de 90.31 %, en
chat el 94.64% y en redes sociales 99.53%.

3. En este periodo de 2018 se enviaron 1,976,269 mensajes de texto (SMS),
315,181 Telemensajes y 501,939 correos electrénicos como canal de
comunicacién informativo y de avisos de notificacién al contribuyente, respecto a
regularizacion de situacion fiscal y obligaciones fiscales pendientes.

4. Las actualizaciones a la factura electronica en el mismo periodo de enero a agosto
2018 impactaron con 892,517 solicitudes de informacién atendidas, 266,875
llamadas y 625,642 sesiones de chat.

S; Se realizaron 645,264 encuestas Yy estudios de opinién publica, mediante
campanas de la Administracién General de Evaluacion.

Beneficios

1. El proyecto Canal Remoto de Servicios Tributarios otorga un servicio de orientacién
y asistencia eficiente, eficaz y de calidad, a través de canales remotos.

2. Asegura al usuario un punto de contacto preciso y eficaz, sin necesidad de una
atencion presencial.

3. Optimiza los tiempos de espera y aumento de la capacidad de aplicacién de
encuestas, sondeos y estudios de opinion.

4. Proporciona la atencién y el soporte técnico a los usuarios del SAT, respecto a los
servicios informaticos y de comunicaciones.

5 Se dictamina la experiencia y capacidad del proveedor de acuerdo con sus proyectos
anteriores o similares, lo que le demanda contar con tecnologia avanzada para los

requerimientos del proyecto.

~—
“

/
6. Beneficia al SAT al reducir el impacto de atencion presencial y disminuir los tiempoy’
de espera en las Administraciones Desconcentradas al impulsar el Servicio de

atenciéon Remota.
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Impactos identificados

1.

Se crean estrategias de comunicacion y desdoble de informacion agil y efectiva en la
implementacion de actualizaciones requeridas por el usuario.

Se elaboran planes con programas de capacitacion continua o alternativas de
retroalimentacién de conocimientos de manera diaria para los agentes de atencion,
con la finalidad de reforzar la informacion que dan al publico.

Se identifica la necesidad de contar con acciones de contingencia que permitan la
implementacion rapida 'y eficiente de campafas, y contar con elementos capacitados
en los temas solicitados por el usuario, asi como una logistica agil del personal
designado para la campana.

Se solicita la creaciéon de expedientes electronicos por agentes de atencion global en
el proyecto, a través de los cuales fue posible identificar generalidades de su historia
en la atencion, tales como evaluaciones, capacitaciones, indicadores de atencion y
4reas de oportunidad, conla finalidad de identificar los elementos mas aptos'y realizar
estudios de recurso humano para su aprovechamiento.
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10. Resumen ejecutivo del informe final del servidor
publico responsable de la ejecucion del proyecto Canal
Remoto de Servicios Tributarios.

10.1 Informe final de la ejecucién del Canal Remoto de Servicios
Tributarios

A continuacién se informan avances y aspectos relevantes del proyecto por afo
calendario cerrado, con la finalidad de tener un comparativo por afio de operacion; las
cifras son con corte al 31 de agosto de 20138.

1. El avance financiero del Canal Remoto de Servicios Tributarios al 31 de agosto de
2018 fue del 67.01% consumido del presupuesto asignado para este proyecto al mes
28 (de los 48 meses que lo conforman) respecto a servicios prestados sin
interrupcién desde su arranque el pasado 29 de enero de 2016.

2. La demanda de atencién via servicio telefénico increment6 de 2016 a 2018 en un
61.27%, teniendo una recepcion de solicitudes de informacién en MarcaSAT 2016 de
4,167,829 llamadas y en 2018 4,916,990. Considerando el incremento en la
demanda, MarcaSAT mantuvo una tendencia creciente en sus porcentajes de
atencién de 2016 a 2018 un 18%.

3. La recepcién de solicitudes en el canal de chat reporta un ligero incremento de 2016
22018 en 0.2%, con 3,142,573 sesiones de chat recibidas en 2016 yen 3,148,417
2018. El nivel de atencién en chat tuvo un incremento en este periodo comparativo

del 31.57%.

4 En redes sociales, se tuvo un incremento de interacciones recibidas del 76.2%
teniendo en 2018, 21,127 interacciones via twittery 49,609 interacciones Facebook.
De igual forma, el porcentaje de atencion se increment6 de 2016 a 2018 en 9.09%.

5. El Servicio de mayor consumo en el proyecto fue la Posicion Tercerizada Total (PTT)
con un aproximado del 69% del monto consumido, de enero 2016 al mes de agosto

2018.

6. Del 29 de enero de 2016 al 31 de agosto de 2018 se han tenido 46,911,1/35/
interacciones entre el Canal Remoto de Servicios Tributarios, contribuyente y

¥
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usuarios internos del SAT, 19,151,703 llamadas, 9,482,105 sesiones de chat,
200,140 interacciones en redes sociales, 14,060,818 SMS, 2,438,087 Telemensajes
y 1,433,514 correos electrénicos enviados.

7. De enero al mes de agosto 2018 se atendieron 5,703,770 interacciones via
telefénica con un porcentaje de atencion del 90.3 1%, y 2,972,004 sesiones de chat
con un 94.64% de atencion. El total de interacciones atendidas del Canal Remoto de
Servicios Tributarios en ese periodo fue de 8.746,510 a través de los canales de voz,
chat, redes sociales, y seguimiento a requerimientos de Mesa de Servicio por usuarios
internos del SAT.

8. En este periodo de 2018 se enviaron 1,976,269 mensajes de texto (SMS), 315,181
telemensajes y 501,939 correos electrénicos como canal de comunicacion
informativo y de avisos de notificacion al contribuyente, respecto a regularizacion de
situacion fiscal y obligaciones fiscales pendientes.

9. Las actualizaciones a la factura electrénica en el mismo periodo de enero al mes de
agosto 2018 impactaron con 892,517 solicitudes de informacién atendidas,
266,875 llamadas y 625,642 sesiones de chat.

/

cmp—

Lic. José Ramon Busquets Nosti
Administrador de Programas Interinstitucionales de Servicio “3”

Nota: las cifras, porcentajes y comparativos de los numerales 2 al 5 corresponden a los periodos enero — agosto de
los afios enunciados, esto con la finalidad de no tener variantes en los resultados del afio presente sin concluir.

2
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11. ANEXOS

11.1 Relacién cronolégica y ordenada por tematica, de todo el
soporte documental (Documento publico)

Fechas , Documentacion Soporte

12 de junio de 2015 Convocatoria para Titulos de Autorizacién (Documento
Publico).
http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5397655&fe
cha=23/06/2015

23 de junio de 2015 Convocatoria proyecto CompraNet.  (Convocatoria
Proyecto de Licitacion Publica. Nacional No. LA-
006E00001-N90-2015). (Documento Pdblico).
http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo= 5412550&fe
cha=22/10/2015

22 de octubre de 2016  Anexo Técnico. (Documento Publico).
https.//compranet.funcionpublica.gob.mx/web/login.html

92 de octubre de 2015  Apéndices (2.12.1 al 2.12.20). (Documento Publico).

22 de octubre de 2015  Fallo del proyecto. (Documento Publico).

httos://comoranet.funcionDublica.gob.mx/web/login.html
27 de enero de 2016 Datos relevantes del contrato. (Documento Pdblico).
httDs://comDranet.funcionDublica.gob.mx/web/login.html

Nota: Solamente se sefnalan los documentos oUbit(JS sin embargo, existe documentacion de control y segulmierf(\
interno para la operacion de este proymto La informacion que aqui se relaciona se entrega de manera electronica

debido a la cantidad papel que representaria su entrega fisica.
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11.2 Fuentes

o Convocatoria para Titulos de Autorizacion. [Consultada el 17 de mayo de 2018].
Disponible en:
http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5397146&fecha=1 8/06/2015&pr
int=true

o Convocatoria Proyecto de Licitacién Piblica. Nacional No. LA-006E00001-N90-
2015) [Consultada el 17 de mayo de 2018]. Disponible en:
https://compranet.funcionpublica.gob.mx/web/login.html

e México. Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico,
publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 4 de enero de 2000, dltima reforma
publicada DOF 10 de noviembre de 2014. [Consultada el 17 de mayo de 2018].
Disponible en: http:// www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/ref/laassp.htm

e México. Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector PUblico, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 28 de julio de 2010.
[Consultado el 17 de mayo  de 2018]. Disponible en:
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/regley/Reg LAASSP.pdf

o México. Ley del Servicio de Administracion Tributaria, publicada en el Diario Oficial
de la Federacion el 15 de diciembre de 1995, dltima reforma publicada DOF 17 de
diciembre de 2015. [Consultada el 17 de mayo de 2018]. Disponible en:
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/ref/Isat.htm

e Reglamento Interior del Servicio de Administracién Tributaria, publicada en el
Diario Oficial de la Federacidon el 15 de diciembre de 1995, ultima reforma
publicada en DOF del 17 de diciembre de 2015. [consultado el 17 de mayo de
2018].Disponibleen:http://dof.gob.mx/nota detalle.php?codigo=5404927&fec
ha=24/08/2015

e Ley Aduanera, publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 15 de diciembre de
1995, tltima reforma publicada en el DOF el 29 de diciembre de 2015. [Consultada
el 17 de mayo de 2018].Disponible en: /7
http.//www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/12_27011 7.pdf %

e Anexo Técnico.

Apéndice 01 - Documento Ejecutivo Modelo de Gobierno.
Apéndice 02 - Descripcion de la situacién actual y estadisticas de eventos.
Apéndice 03 - Descripcién de los acuerdos de niveles de servicio. S/

\\
~/

V.

Apéndice 04 —Convenio de confidencialidad y resguardo de la informacions”

O O O O
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Apéndice 05 - Operacién para conexion con entidades externas o terceros.
Apéndice 06 - Modelo de conectividad con la red de voz del SAT.

Apéndice 07 - Caracteristicas de los equipos para posiciones SAT.
Apéndice 08 - Sistemas de apoyo.

Apéndice 09 - Convenios de colaboracion.

Apéndice 10 - Caracteristicas de chat.

Apéndice 11 - Caracteristicas de foros.

Apéndice 12 - Especificaciones de las funcionalidades del correo electronico.
Apéndice 13 - Especificaciones funcionales IVR.

Apéndice 14 - Capacitacién y continuidad del personal.

Apéndice 15 - Perfiles de posiciones.

Apéndice 16 - Mesa de Servicio SAT.

Apéndice 17 - Redes sociales.

Apéndice 18 - Medicién de la calidad.

Apéndice 19 - SMS y telemensajes.

Apéndice 20 - Glosario de términos y acronimos.

O 0 0O 0O O 0 0O O 0O 0O O 0O O O 0 O

[Consultado el 17 de mayo de 2018].Disponible en:

https://compranet.funcionDublica.gob.mx/web/login‘html

/
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