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CONTRATO ABIERTO PARA EL CURSO TALLER “CALIDAD Y HUMANIZACION EN LOS SERVICIOS
DE ATENCION A LA SALUD", EN ADELANTE “LOS SERVICIOS”, QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE,
EL HOSPITAL REGIONAL DE ALTA ESPECIALIDAD DE IXTAPALUCA, A QUIEN EN LO SUCESIVO SE
LE DENOMINARA EL “HRAEI", REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR EL LIC. OCTAVIO OLIVARES
HERNANDEZ, DIRECTOR DE ADMINISTRACION Y FINANZAS, ASISTIDO POR EL LIC. HUGO
FRANCISCO ROSAS CUEVAS, SUBDIRECTOR DE RECURSOS HUMANOS, COMO AREA
REQUIRENTE Y ADMINISTRADOR DEL CONTRATO; Y EL LIC. JESUS ANTONIO ALCARAZ
GRANADOS, SUBDIRECTOR DE RECURSOS MATERIALES, Y POR LA OTRA LA EMPRESA GET
QUIALITY, S.A. DE C.V,, QUE EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA EL “PROVEEDOR”,
REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR LA C. ALMA PATRICIA CALIZ MORALES, EN SU CARACTER
DE APODERADO LECAL, EN ADELANTE EL “REPRESENTANTE LEGAL", Y A QUIENES
CONJUNTAMENTE Y EN LO SUCESIVO SE LES DENOMINARA “LAS PARTES”, MISMAS QUE
MANIFIESTAN FORMALIZAR EL PRESENTE CONTRATO AL TENOR DE LOS SIGUIENTES
ANTECEDENTES, DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

ANTECEDENTES

Que la mision de la Secretaria de Salud es contribuir a un desarrollo humano justo, incluyente y
sustentable, mediante la promocion de la salud como objetivo social compartido y el acceso
universal a servicios integrales y de alta calidad que satisfagan las necesidades y respondan a las
expectativas de la poblacién, para lo cual se auxiliara, entre otros del organismo descentralizado
de la Administracion Publica Federal, Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca, cuyo
objetivo es proveer servicios médicos de alta especialidad con enfoque regional a través de
unidades encargadas de la prestacion de servicios médicos sustantivos, agrupando las actividades
propias de la medicina especializada, cirugia, bienes paramédicos, de ensefianza, investigacion y
demds; para lo cual, mediante el presente instrumento legal formaliza la contratacién del servicio
de capacitacién para impartir el Curso Taller “Calidad y Humanizacién en los Servicios de Atencidn
a la Salud”, con el objeto permitir al personal médico y de enfermeria manejar herramientas
practicas para mejorar la orientacion y atencién a la persona, asi como, el desarrollo de habilidades
para lograr una integracién y comunicacién de trabajo en equipo con una actitud de cooperacién y
apertura para el bien comun, con un enfoque de sistematizaciéon y principios de servicio para
lograr la mas alta satisfaccion del paciente.

DECLARACIONES
I. ElI“HRAEI" declara a través de sus representantes, que:

1. El Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca, es un organismo descentralizado de la
Administracién Publica Federal, sectorizado a la Secretaria de Salud, con personalidad juridica
y patrimonio propios y que tendra por objeto proveer servicios médicos de alta especialidad
con enfoque regional, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 1 del Decreto por el que
se crea el Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca, en términos de lo establecido
en los articulos 90 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 1°, péarrafo
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tercero y 45 de |la Ley Organica de la Administracion Publica Federal y 14, fraccion Il, de la Ley
Federal de las Entidades Paraestatales.
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El Director de Administracién y Finanzas dependiente de la Direccion General del Hospital
Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca tiene facultades para celebra el presente contrato
de conformidad con lo senalado en el articulo 35, fracciones XlI, XVIII y XIX del Estatuto
Organico del Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca, asi como el numeral 2.1.6
de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y

Servicios del “HRAEI".

El Lic. Hugo Francisco Rosas Cuevas, Subdirector de Recursos Humanos, adscrito a la
Direccién de Administracién y Finanzas del Hospital Regional de Alta Especialidad de
Ixtapaluca, o quien ocupe dicho cargo, serd el servidor publico responsable de administrar y
vigilar el cumplimiento del presente contrato y su "ANEXO UNICO" en su calidad de
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, de conformidad con lo sefalado en el articulo 84 del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico o a
través del servidor plblico que se designe para tal efecto.

Que la adjudicacién del presente contrato se llevé a cabo a través del procedimiento de
adjudicacién directa, en términos de lo dispuesto por los articulos 25 primer parrafo, 26
fraccion lll, 42 y 47 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y
85 de su reglamento, de conformidad con el oficio de adjudicacion numero
SRM/HRAEI/0428/2019, de fecha 02 de mayo de 2019, suscrito por el Subdirector de Recursos
Materiales del HRAEI por lo que, el procedimiento de contratacién, la solicitud de cotizacidn,
la cotizacidon presentada por el “PROVEEDOR?”, la investigacidon de mercado, el resultado de la
evaluacién técnica y econdémica, el presente contrato y su “ANEXO UNICO”, son los
instrumentos que vinculan y determinan los derechos y obligaciones en la presente

contratacion.

Para cubrir sus necesidades, el “HRAEI” observando las medidas de austeridad y disciplina del
gasto de la Administracién Publica Federal, contrata “LOS SERVICIOS” con las caracteristicas,
especificaciones y términos contenidos en el presente instrumento legal y en su “ANEXO
UNICO” que forma parte del mismo, el cual es aprobado y firmado por el “PROVEEDOR” y por
el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, quien por virtud del presente contrato verificara que la
prestacion de los mismos, se realice conforme a las caracteristicas y condiciones pactadas en

este contrato.
El “HRAEI"” cuenta con la autorizacion presupuestaria para cubrir las obligaciones derivadas del
presente contrato a través del oficio nimero SRF/HRAEI/SP-041/2019 del 11 de abril de 2018,

emitido por la Subdireccién de Recursos Financieros, que refiere la partida presupuestal 33401
“Servicios para capacitacién a servidores publicos”, del Clasificador por Objeto del Gasto para

la Administracién Pablica Federal.

El Registro Federal de Contribuyentes del “HRAEI" es: HRA120609DQ#4 y su domicilio fiscal es
el ubicado en Carretera Federal México-Puebla Km. 34.5, Colonia Zoquiapan, Ixtapaluca,
Estado de México, cédigo postal 56530.

i \

Carretera Federal México - Puebla Km. 34.5, Pueblo de Zoquiapan, Municipio de Ixtapaiuca,
Estado da México, C. P. 56530 Tel. 52729800 www.hraei.gob.mx .
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Il. El “PROVEEDOR"” declara bajo protesta de decir verdad a través de su “REPRESENTANTE
LEGAL”, que:

6LOZ-0R0-AY-13veH
OH3INNN OLYHINOD

Il.1 Es una Sociedad legalmente constituida conforme a las leyes mexicanas, con una duracién de
99 afios y con domicilio en la Ciudad de México, acreditando la constitucion del “GET QUALITY

|

S.A. DE C.V.” con el testimonio de la escritura publica numero [l de fecha . ggggg
— otorgada ante la fe del Licenciado Jorge Alfredo Dominguez Martinez, iiigg
Notario Publico numero 140 de la Ciudad de México, instrumento que quedd inscrito en el §§5’§,§ :
Registro Publico de la Propiedad y de Comercio del Distrito Federal, bajo el folio mercantil 33§83« 5
. E3Fzld
ntmero . cc!

1.2 Su “REPRESENTANTE LEGAL", se identifica con Credencial para votar expedida por el Instituto
Federal Electoral numero qy acredita la personalidad con la que se ostenta,
mediante escritura publica numero de fecha [, otorgada ante
la fe del Licenciado Jorge Alfredo Dominguez Martinez, Notario Publico nimero 140 de la
Ciudad de México, instrumento que quedd inscrito en el Registro Publico de la Propiedad y de
Comercio del Distrito Federal, bajo el folio mercantil numero_del ARG TR
y manifiesta que las facultades que le fueron conferidas, no le han sido modificadas, limitadas
o en forma alguna revocadas, surtiendo plenos efectos para la celebracién del presente
contrato, por lo que el “PROVEEDOR” notificard por escrito al “HRAEI” cualquier cambio de
representante legal, apoderado y/o denominacién o razén social, cualquier fusiéon o escision
que llegare a presentar la sociedad; dicha notificacion, deberd efectuarse dentro del plazo de
5 (cinco) dias habiles, contados a partir del dia siguiente al que se lleve a cabo el supuesto
correspondiente, proporcionando la documentacién correspondiente.
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1.3 Se encuentra debidamente registrado ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico con
clave de Registro Federal de Contribuyentes: GQU1512098T6.
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Il.4 Cuenta con capacidad de respuesta inmediata, recursos técnicos, financieros, organizacion
administrativa, personal calificado, equipo e instalaciones adecuadas; asi como con capacidad
juridica y operativa, y las condiciones apropiadas para el cumplimiento del presente contrato y
su “ANEXO UNICO”, debiendo responder ante el “HRAEI" por cualquier reclamacién en
materia laboral efectuada por personal del “PROVEEDOR?”", con motivo del suministro de “LOS
SERVICIOS" pactado en el presente contrato.
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II.5 Formaliza este contrato con la seguridad de no encontrarse en alguno de los supuestos
previstos en los articulos 50 y 60 antepenultimo péarrafo de la Ley de Adquisiciones, |
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

I1.6 Para los efectos de lo previsto en el articulo 32-D del Cédigo Fiscal de la Federacion, ha
presentado la opinién favorable emitida por el Servicio de Administracion Tributaria respecto
del cumplimiento de sus obligaciones fiscales conforme lo dispone la Regla 2.1.31 de la
Resolucién Miscelanea Fiscal para 2018.

B

I1.7 Es de nacionalidad mexicana y conviene que para el caso de llegar a cambiarla, se seguira
considerando como mexicana por cuanto a este contrato se refiere, por lo que no invocara la

Carretera Federal Méxice - Puebla Km. 34.5, Pueblo de Zoquiapan, Municipio de ixtapaluca,
Estado de México, C. P. 56530 Tel 55729800 www.hraei.gob.mx
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proteccién de ningln gobierno extranjero, bajo pena de perder en beneficio de la Nacion
Mexicana, todo derecho derivado del presente contrato.

II.8 Conoce y se sujeta plenamente a lo estipulado en el presente contrato y su “ANEXO UNICO”,
el cual una vez firmado, forma parte integrante del mismo y se tiene aqui por reproducido

como si a la letra se insertase.

11.9 Para todos los fines y efectos legales derivados del presente contrato y su “ANEXO UNICO”
sefala como su domicilio el ubicado Av. Marina Nacional, Numero 60, Interior 1710, Colonia
Tacuba, Alcaldia Miguel Hidalgo, Cédigo Postal 11410, Ciudad de México, obligdndose a
notificar al “HRAEI" por escrito, cualquier cambio en su domicilio, nimero telefénico, fax y/o
correo electrénico, dentro de los 15 (quince) dias naturales siguientes a que se realice el

cambio.

Il. “LAS PARTES” manifiestan que:

I11.1 Se reconocen mutuamente la personalidad con que se ostentan;

I11.2 Saben y conocen que la Secretaria de la Funcién Publica en el ejercicio de sus facultades,
podra realizar las visitas e inspecciones que estime pertinentes a las entidades que realicen
adquisiciones, arrendamientos y servicios, e igualmente podrd solicitar a los servidores
publicos del “HRAEI” y al “PROVEEDOR” todos los datos e informes relacionados con los actos
de que se trate. Asimismo, que conforme al articulo 107 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, la Secretaria de la Funcién
Publica y el Organo Interno de Control en el “HRAEI”, con motivo de las auditorias, visitas o
inspecciones que practiquen, podran solicitar al “PROVEEDOR” informacién y/o
documentaciéon relacionada con el presente Contrato, por lo que este Ultimo deberd
proporcionar la informacién que en su momento le sea requerida;

111.3 Los instrumentos derivados del procedimiento de contratacién sefialados en la Declaracién

la solicitud de cotizacidn, la cotizacion presentada por el “PROVEEDOR”, el presente

contrato y su “ANEXO UNICO”, son los instrumentos que vinculan y determinan los derechos y
obligaciones en la presente contratacion.

Ill.4 Todas las notificaciones que deban realizarse con motivo del presente contrato, deberan
hacerse por escrito, mediante entrega directa con acuse de recibo, fax o correo electrénico o
via correo certificado con acuse de recibo y/o porte pagado a los domicilios indicados en las
anteriores declaraciones. Las notificaciones se considerardan entregadas en la fecha que
aparece en el recibo de confirmacién de entrega del correo, o en la confirmacién de entrega
del servicio de mensajeria, fax o correo electrénico.

111.5 En caso de discrepancia entre la Solicitud de Cotizacion, el oficio de adjudicacion y el presente
Contrato y su “ANEXO UNICO", prevalecera lo establecido en la Solicitud de Cotizacion y el
Oficio de Adjudicacién.

Carretera ?&Uez':! Mexico - Puebla n 34- 5, Duphiu de Zoquiapan, Municipio de Ixtapaluca,
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Expuesto lo anterior, “LAS PARTES” sujetan su compromiso a la forma y términos que se
establecen en las siguientes:

CLAUSULAS

OBJETO DEL CONTRATO
PRIMERA.- El objeto del presente Instrumento legal es la CONTRATACION DE CURSO TALLER

“CALIDAD Y HUMANIZACION EN LOS SERVICIOS DE ATENCION A LA SALUD", sefialado en este
contrato como “LOS SERVICIOS”, en los términos y condiciones que se describen en el mismo y en

su “ANEXO UNICO”.

MONTO, FORMA Y LUGAR DE PAGO
SEGUNDA.- El “HRAEI” por ser este un contrato abierto, cubrird al “PROVEEDOR"”, un monto

minimo de $22,040.00 (VEINTIDOS MIL CUARENTA PESOS 00/100 M.N.) y hasta un monto
maximo de $55,100.00 (CINCUENTA Y CINCO MIL CIEN PESOS 00/100 M.N.) incluido el Impuesto
al Valor Agregado, como contraprestacién por “LOS SERVICIOS” efectivamente suministrados, a
entera satisfaccion del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, en los términos del presente
instrumento legal y bajo las condiciones, cantidades y fechas establecidas en el “ANEXO UNICO”
del presente contrato, el cual firmado por las partes, forma parte integrante del presente contrato,
de conformidad con la siguiente distribucién estimada y los consumos que efectivamente se

realicen.

Las especificaciones de “LOS SERVICIOS” asi como los montos a pagar por la prestacion de este
contrato, serén los sefialados en el “ANEXO UNICO”, y se mantendrén sin cambio durante su
vigencia y hasta el total suministro de “LOS SERVICIOS” y compensardn al “PROVEEDOR” por
todos los gastos en que incurra para el suministro de “LOS SERVICIOS”, por lo que el
“PROVEEDOR" no podra exigir mayor retribucién por ningtin otro concepto durante la vigencia del

presente contrato.

Los precios unitarios de “LOS SERVICIOS” son los sefialados en el “ANEXO UNICO” y serén fijos
durante la vigencia del presente contrato.

El pago se realizard en moneda nacional, una vez aceptados “LOS SERVICIOS” a entera
satisfaccion del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, dentro de los veinte (20) dias naturales
posteriores a la entrega de la(s) factura(s) previa prestacion y aceptacion de “LOS SERVICIOS™.

El pago se efectuara a través de la Subdireccion de Recursos Financieros, mediante transferencia
electrénica. Lo anterior, de conformidad con lo establecido en el articulo 51 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. El pago quedard condicionado,
proporcionalmente, al pago que el “PROVEEDOR” deba efectuar por concepto de penas
convencionales por atraso. En el supuesto de que sea rescindido el contrato, no procedera el
cobro de dicha pena, ni la contabilizacién de la misma para hacer efectiva la garantia de

cumplimiento.

La recepcidn, revisién y aceptacién de la factura y documentacién para trédmite de pago, se
realizara en las oficinas del “HRAEI", en la Subdireccién de Recursos Materiales adscrita a la
Direccién de Administracién y Finanzas, ubicada en Carretera Federal México-Puebla Km. 34.5,
edjﬁcaow_B_jer_plso,_coJoma_Zoqutapan Ixtapaluca, Estado_de México, codigo.postal 56530..

4.5, Pueblo de Zoqulrpar Municipio de Ixtapaluca,
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La factura debera contener los siguientes datos fiscales: Hospital Regional de Alta Especialidad de
Ixtapaluca, Registro Federal de Contribuyentes: HRA120609DQ4, domicilio en Carretera Federal
México-Puebla Km. 34.5, Zoquiapan, Ixtapaluca, cédigo postal 56530, Estado de México.

En caso, de que las facturas entregadas por el “PROVEEDOR”, presenten errores o deficiencias, la
Subdireccion de Recursos Materiales, dentro de los tres dias habiles siguientes al de su recepcion,
indicard por escrito al “PROVEEDOR” las deficiencias que debera corregir, el periodo que
transcurra a partir de la entrega del citado escrito y hasta que el “PROVEEDOR” presente las
correcciones, no se computara para efectos de realizar el pago.

Tratandose de pagos en exceso que haya recibido el “PROVEEDOR", éste debera reintegrar las
cantidades pagadas en exceso mas los intereses correspondientes, conforme a la tasa que sera
igual a la establecida por la Ley de Ingresos de la Federacion, como si se tratara del supuesto de
prorroga para el pago de créditos fiscales. Los cargos se calcularan sobre las cantidades pagadas
en exceso en cada caso y se computardn por dias naturales, contados a partir de la fecha de pago
hasta la fecha en que se pongan efectivamente las cantidades a disposicién del “HRAEI” de
conformidad con el articulo 51, parrafo tercero, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y

Servicios del Sector Publico.

VIGENCIA
TERCERA.- “LAS PARTES” acuerdan que la vigencia del presente contrato es a partir del 13 de

mayo de 2019 y hasta el 28 de junio de 2019, debiendo de concluirse la misma, precisamente el dia
sefialado, sin necesidad de comunicado alguno o resolucién en tal sentido, salvo que antes se
agote el monto total del presente contrato, lo que suceda primero.

OBLIGACIONES DEL “PROVEEDOR”
CUARTA.- El “PROVEEDOR" se obliga de manera enunciativa mas no limitativa de conformidad

con lo siguiente:

. Carantiza que “LOS SERVICIOS”, serdn otorgados apegandose a las caracteristicas y
condiciones sefialadas en el “ANEXO UNICO” de este contrato, a entera satisfaccién del
“HRAEI", en los términos, en los lugares, en las condiciones y dentro del periodo
establecido para la prestacién de “LOS SERVICIOS”, por lo que serd el Unico responsabie

por el cumplimiento y calidad de los mismos.

ll. Respondera de la totalidad de los dafios y/o perjuicios causados a los bienes y/o personal
del “HRAEI" y a terceros, durante y con motivo de la prestacion de “LOS SERVICIOS”.

lll. Los impuestos y derechos locales y federales que se generen con motivo de la entrega de
“LOS SERVICIOS” objeto del presente contrato, seran cubiertos por el “PROVEEDOR”"; el
“HRAEI” pagara Unicamente el Impuesto al Valor Agregado, cuando asi corresponda.

IV. No podra ceder los derechos y obligaciones en forma parcial ni total a favor de cualquier
otra persona fisica o moral, con excepcion de los derechos de cobro, en cuyo caso se
deberd contar con la conformidad previa y por escrito del ADMINISTRADOR DEL

CONTRATO. K
0 \ ]
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Para efectos de lo anterior, el “PROVEEDOR” entregara al ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO, la solicitud y el documento legal que formalice la transferencia de derechos de
cobro, celebrado entre el “PROVEEDOR” y la persona fisica o moral a quien se le cederan
dichos derechos, asi como la documentacion que para tal efecto requiera el “HRAEI". El
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO gestionara se trdmite el pago a la persona fisica o moral
a quien le fue transferido el derecho de cobro referido.

Para el caso del Programa de Cadenas Productivas de Nacional Financiera, S.N.C.,
Institucion de Banca de Desarrollo, el “HRAEI” manifiesta su consentimiento al
“PROVEEDOR", para que éste ceda sus derechos de cobro a favor de un intermediario
financiero mediante operaciones de factoraje o descuento electrénico en cadenas
productivas, en términos del humeral 10 de las Disposiciones Generales a las que deberdn
sujetarse las Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Federal para su
incorporacién al Programa de Cadenas Productivas de Nacional Financiera S.N.C.,

Institucién de Banca de Desarrollo.

Mantendra estricta confidencialidad sobre la informacién a la que tenga acceso durante y
con motivo de la prestacién de “LOS SERVICIOS”, misma que no podrd ser divulgada,
responsabilizandose, en su caso, del mal uso o uso no autorizado gue de ella se haga aun
después de la terminacion del presente contrato.

El “PROVEEDOR”, se obliga a no divulgar ni utilizar la informacién gue conozca en el
desarrollo y cumplimiento de este contrato.

Reconoce que por la firma del presente contrato y su “ANEXO UNICO” no adquiere derecho
alguno sobre los derechos de propiedad industrial e intelectual del “HRAEI", sin que esto
constituya limjtacion alguna. El “HRAEI” en ninglin caso serd responsable por violaciones de
derechos de propiedad industrial o derechos de autor cometidos por el “PROVEEDOR”. En
caso de que el “PROVEEDOR?” viole algtin derecho de los antes especificados, se obliga a
indemnizar y sacar en paz y a salvo al “HRAEI” de cualquier controversia o demanda que

surja al respecto.

El “HRAEI"” darad aviso a las autoridades competentes y al “PROVEEDOR”, en un plazo
maximo de 3 (tres) dias habiles a partir de la fecha de recepcién de la notificacién de la

violacidn.

En el caso de encontrarse en litigio como consecuencia de lo anterior, el “PROVEEDOR” no
podréd continuar prestando “LOS SERVICIOS”, por lo que el “HRAEI” podrd dar por
rescindido el presente contrato. '

El “PROVEEDOR” obtendrd de terceros todos los derechos y todas las licencias que sean
necesarias para la prestacién de “LOS SERVICIOS” y otorgara al “HRAEI” o hard que un
tercero propietario de la tecnologia otorgue al “HRAEI”, sin cargo adicional, las licencias y
sublicencias necesarias para que éste ultimo y sus representantes autorizados (incluidos los
terceros suministradores de “LOS SERVICIOS”, usen o reciban el beneficio del uso, por
parte del “PROVEEDOR?”, de esta tecnologia en relacién con “LOS SERVICIOS”.

ra Federal México - Puebla Km. 34.5, Pueblo de Zoquiapan, Municipic de Ixtapaluca,
de Méxice, C. F:56530 Tel 59729800 www.liraei.goh.mx
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De igual forma, el “PROVEEDOR” no podra hacer uso de cualquier tipo de publicidad,
incluyendo el nombre del “HRAEI", sus marcas, disefos, o cualquier material de propiedad
industrial o intelectual de ésta.

Todos los reportes e informes, que se deriven de la prestacién de “LOS SERVICIOS”
quedaran en beneficio del “HRAEI”, ya sea en propiedad o bajo la titularidad de los
derechos que se deriven de éstos, por lo que el “PROVEEDOR” en ninglin momento podra
hacer uso de los mismos, ni proporcionarlos y/o comercializarlos a favor de terceros.

Asume toda la responsabilidad por las erogaciones y gastos directos e indirectos
realizados, pago a su personal, adquisicion de equipo y utensilios de trabajo,
amortizaciones, mantenimientos, vidticos, uniformes de trabajo de su personal, primas y
seguros, impuestos y cualquier otro concepto que se genere con motivo del cumplimiento
del objeto del presente contrato, mismos que seran exclusivamente a su cargo.

Queda expresamente estipulado que el personal que utilice el “PROVEEDOR” para el
cumplimiento de cualquiera de las obligaciones emanadas de este instrumento, estara bajo
la responsabilidad uUnica y directa de éste y por lo tanto, en ningun momento se
considerara al “HRAEI” como patrén sustituto o solidario, ni tampoco al “PROVEEDOR"
como intermediario, por lo que el “HRAEI” no tendra relacion alguna de caracter laboral con
dicho personal y consecuentemente queda liberado de cualquier responsabilidad laboral,
fiscal o en materia de seguridad social, obligédndose el “PROVEEDOR” a responder de
cualquier accion legal y/o reclamacién que se pudiera presentar en contra del “HRAEI".

De conformidad con el articulo 53 péarrafo segundo de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 95, segundo pérrafo, de su Reglamento, el
“PROVEEDOR” se obliga ante el “HRAEI"” a responder de los defectos y vicios ocultos y por
la calidad de “LOS SERVICIOS”, asi como de cualquier otra responsabilidad en que hubiera
incurrido, en los términos sefalados en el presente contrato, en el Cédigo Civil Federal y

demas legislaciones aplicables.

Para efectos del presente contrato, las obligaciones contractuales son indivisibles, por lo
que para garantizar al “HRAEI” el exacto cumplimiento de las obligaciones que el
“PROVEEDOR” contrae en virtud del presente contrato, éste se obliga a otorgar fianza a
favor del Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca, equivalente al 10% (DIEZ
POR CIENTO) de la cantidad maxima total del presente Contrato sefialada en la CLAUSULA
SEGUNDA del presente contrato, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado, ante la Direccién
de Administracién y Finanzas de la Direccién General del “HRAEI", dentro de los 10 (diez)
dias naturales siguientes a la firma del presente contrato, de conformidad con lo sefalado
en los articulos 48 y 49 fraccion Il de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios

del Sector Publico.

Cualquier omision en la observancia de las obligaciones mencionadas en la presente cldusula, sera
considerada como incumplimiento a las condiciones pactadas.

W\\J L Il

s Federal México -

a México, C. P. 56530 Tel. 59729800 www.hraei.gob.mx

bla Km. 34.5, Pueblo de Zoquiapan, Municiplo de Ixtapaluca,
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ADMINISTRACION DEL CONTRATO
QUINTA.- E| ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, debera recibir todos los reportes e informes, que

se deriven de la prestacion de “LOS SERVICIOS”, a fin de supervisar que se cumplan los términos y
condiciones establecidas en el presente contrato y su “ANEXO UNICO”.

El ADMINISTRADOR DEL CONTRATO emitira por escrito, si asi resulta procedente, su conformidad
expresa con “LOS SERVICIOS”, para proceder a gestionar su pago. En dicho escrito se indicara con
toda claridad que “LOS SERVICIOS"” se otorgaron en los términos convenidos en el “ANEXO
UNICO” y que procede el pago correspondiente.

“LAS PARTES” convienen en que si de la supervision a que se refiere el primer parrafo de la
presente clausula, o de la notificacion que hiciere el “HRAE!” al “PROVEEDOR", respecto del
otorgamiento de “LOS SERVICIOS”, se desprendiera que éstos no cumplen con las caracteristicas y
condiciones solicitadas, se entendera que los mismos no fueron prestados al “HRAEI"; para tal
efecto, el “PROVEEDOR” podra proponer una fecha a fin de proporcionarlos conforme a lo pactado
en el presente contrato y su “ANEXO UNICO”. El incumplimiento de esta obligacién quedara sujeto
a lo establecido en la CLAUSULA OCTAVA de este contrato sin perjuicio del derecho de que el
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO pueda optar entre exigir el cumplimiento del contrato o
rescindirlo y al cobro de las penalizaciones que correspondan.

“LAS PARTES"” convienen en que la notificaciéon, a que hace referencia el parrafo anterior, debera
ser entregada al “PROVEEDOR" por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, dentro de las 24
(veinticuatro) horas siguientes a la fecha de deteccidén de las deficiencias en la prestacién de “LOS

SERVICIOS".

PENA CONVENCIONAL
SEXTA.- El “PROVEEDOR” se obliga a pagar al “HRAE}”, pena convencional del 1% (uno por ciento)

por cada dia natural de atraso en el suministro de “LOS SERVICIOS”, sobre el importe de los “LOS
SERVICIOS” no prestados oportunamente, conforme a las condiciones y plazos sefalados en el
“ANEXO UNICO" del presente Contrato y de conformidad con lo establecido en el articulo 53 de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

La acumulacién de dicha pena no deberd exceder del monto de la garantia de cumplimiento del
pedido. Lo anterior, sin perjuicio del derecho de que el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO pueda

optar entre exigir el cumplimiento del contrato o rescindirlo.

El monto de las penas convencionales debera ser pagado a favor del HRAEI, mediante linea de
pago que le proporcione el HRAEI, documento que serd presentado anexo a las facturas

correspondientes.

En el supuesto de que sea rescindido el Contrato no procedera el cobro de las penas, ni la
contabilizacién de las mismas para hacer efectiva la garantia de cumplimiento, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 95 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y

Servicios del Sector Publico
\

Carretera Federal México - Puebia Km. 345, Pueblo de Zoquiapan, Municipic de Ixtapaluca,
58729800 www.hrael.gob.mx

Estado de Méxica, C. . 56530 Tel.
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En ningun caso las penas convencionales podran negociarse en especie.

MQDIFICACIONES AL CONTRATO
SEPTIMA.- Las modificaciones que por razones fundadas pudieran realizarse al presente contrato,

deberan invariablemente formalizarse a través de la Direccion de Administracion y Finanzas de la
Direccion General del “HRAEI" por escrito, mediante la celebracién del convenio modificatorio
respectivo, atendiendo segun sea el caso, a lo previsto por los articulos 52, de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 91 de su Reglamento y lo
establecido en el “ANEXO UNICO” del presente instrumento, sin este requisito no serd valido.

Cuando se convenga el incremento de “LOS SERVICIOS” o la ampliacion del plazo para su
prestacion, el “PROVEEDOR” deberd entregar la modificacién respectiva de la garantia de
cumplimiento de contrato, conforme a lo sefialado en el articulo 91, del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Para el caso de que durante la vigencia del presente contrato se modifique la denominacién del
“HRAEI", la partida presupuestal, la naturaleza juridica, el domicilio, etcétera, bastara que el
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO realice la notificacién correspondiente por escrito al
“PROVEEDOR?”, no siendo necesario la celebracién de un convenio modificatorio.

RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO
OCTAVA.- EL “PROVEEDOR" acepta en forma expresa que el “HRAEI", a través de la Direccion de

Administracion y Finanzas de la Direccion General del “HRAEI", a peticidn del area requirente o del
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, quien aportara los elementos necesarios para encauzar el
procedimiento, solicite la rescisién administrativa del presente contrato, por cualquiera de las

causas que a continuacioén se sefalan:

» Encaso de incumplimiento de alguna de las obligaciones a cargo del “PROVEEDOR", pactadas
en el presente contrato;

e Por no entregar la garantia de cumplimiento del contrato dentro de los diez dias naturales
siguientes a la firma del mismo;

¢ Cuando se alcance el Iimite maximo por concepto de penas;

e Cuando la autoridad competente declare el concurso mercantil, o cualquier situacion analoga
o equivalente, que afecte el patrimonio del “PROVEEDOR";

e Por transferir los derechos de cobro u obligaciones establecidos en este contrato a excepcidn

de los derechos de cobro;

Si se comprueba la falsedad de alguna manifestacién contenida en el apartado de

declaraciones del “PROVEEDOR" o durante el procedimiento de adjudicacion.

En el supuesto de que sea rescindido el contrato no procederd el cobro de penalizaciones, ni la
contabilizacion de las mismas para hacer efectiva la garantia de cumplimiento.

En caso de rescisién, la aplicacién de la garantia de cumplimiento sera proporcional al monto de
las obligaciones incumplidas.

\

245, Pueblo de Zoguiapan, Municipio de Ixtapsaiuca,
G www.hraei.gob.mx .
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El procedimiento de rescisidn se ajustard a lo previsto por el articulo 54 de la Ley de Adguisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

PRORROGAS
NOVENA.- Unicamente se otorgardn proérrogas por causas imputables al “HRAEI” y en casos

fortuitos o de fuerza mayor debidamente justificados por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO o
area requirente quien aportard los elementos nhecesarios, acreditdndose juridica vy
fehacientemente dichos casos y solicitard a la Direccion de Administracién y Finanzas la
elaboracién del convenio modificatorio correspondiente.

PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION

DECIMA.- En caso de desavenencia “LAS PARTES” podran iniciar el procedimiento de conciliacién
previsto en el Capitulo Segundo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, la solicitud deberd cumplir ademas de los elementos previstos en el articulo 15 de la Ley
Federal de Procedimiento Administrativo, hacer referencia al objeto, vigencia y monto del
contrato y, en su caso, a los convenios modificatorios, debiendo adjuntar copia de dichos
instrumentos debidamente suscritos, misma que deberd presentarse ante la Secretaria de la
Funcién Publica o el Organo Interno de Control, seglin sea el caso, atendiendo a lo sefialado en el
articulo 126 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector

Publico.

SUSPENSION TEMPORAL DEL CONTRATO

DECIMA PRIMERA.- Ninguna de “LAS PARTES” sera responsable de cualquier retraso o
incumplimiento del presente contrato que resulte directa o indirectamente de caso fortuito o
fuerza mayor, cuando éstos sean debidamente justificados y demostrados por la parte

correspondiente,

Cuando en la prestacién de “LOS SERVICIOS” se presente caso fortuito o de fuerza mayor, el
“HRAELI", a través de la Direccion de Administracién y Finanzas, a peticion del ADMINISTRADOR
DEL CONTRATO y area requirente, quien aportard los elementos necesarios, podra suspender la
entrega de “LOS SERVICIOS”, en cuyo caso Unicamente se pagardn “LOS SERVICIOS” que hubiesen

sido efectivamente suministrados.

A peticion del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, se podra suspender temporalmente el contrato
en todo o en parte, en cualquier momento, sin que ello signifique su terminacién definitiva, que se
sustentara mediante dictamen emitido por el mismo, en el que se precisen las razones o las
causas justificadas que le den origen.

El ADMINISTRADOR DEL CONTRATO y el “PROVEEDOR” pactaran el plazo de suspensién, a cuyo
término, el presente contrato podra continuar produciendo todos sus efectos legales, una vez que
hayan desaparecido las causas que motivaron dicha suspensién o en su caso, iniciarse la
terminacion anticipada del mismo.

CA.\USAS DE TERMINACION ANTICIPADA
DECIMA SEGUNDA.- El “HRAEI", a través de su Direccién de Administraciéon y Finanzas y a peticion

del “ADMINISTRADOR DEL CONTRATO” o d&rea requirente, quién aportard los elementos

— ‘ '/’
Carretera Federal México - Puebla Kim. 34.5, Pueblo de Zoquiapan, Municipio de Ixtapzaluca, /

Estado de México, C. P. E6530 Tel. 58729800 www.hraei.gob.mx
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necesarios, podra sin que implique penalizacién alguna para la Federacion, dar por terminado
anticipadamente el contrato en cualquier momento cuando:

a) Concurran razones de interés general;

b) Por causas justificadas se extinga la necesidad de requerir “LOS SERVICIOS” originalmente
contratados y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones
pactadas, se ocasione algun dafo o perjuicio al Estado.

c) Se determine la nulidad parcial o total de los actos que dieron origen al presente contrato, con
motivo de la resoluciéon de una inconformidad o intervencion de oficio emitida por la Secretaria

de la Funcioén Publica,

La terminacion anticipada del presente contrato se sustentara mediante dictamen que precise las
razones o las causas justificadas que dan origen a la misma. En dicho supuesto, el “HRAELI”
procederd a pagar “LOS SERVICIOS” efectivamente suministrados hasta la fecha de dicha

terminacion.

LEGISLACION Y JURISDICCION
DECIMA TERCERA.- “LAS PARTES” se obligan a sujetarse estrictamente al objeto de este contrato,

a todas y cada una de las declaraciones y cldusulas que lo integran y a su “ANEXO UNICO”, asi

como a los lineamientos, procedimientos y requisitos que establece la Ley de Adquisiciones,

Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y su Reglamento; la Ley Federal de Presupuesto y
Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento; el Decreto de Presupuesto de Egresos de la
Federacién para el ejercicio fiscal de 2019; la Ley Federal de Procedimiento Administrativo; el
Cdédigo Civil Federal; el Cédigo Federal de Procedimientos Civiles y las demas disposiciones
vigentes que le sean aplicables.

Para la interpretacion y cumplimiento del presente contrato, asi como para todo aquello que no
esté expresamente estipulado en el mismo, “LAS PARTES” se someteran a la jurisdiccion de los
Tribunales Federales con residencia en la Ciudad de México, por lo que el “PROVEEDOR” renuncia
al fuero que pudiera corresponderle por razén de su domicilio presente, futuro o por cualguier otra

causa.

Leido por “LAS PARTES” y enteradas de su contenido y alcance legal, se firma el presente contrato
y su “ANEXO UNICO”, por quintuplicado al calce y al margen en todas sus fojas Gtiles, por los que
en él intervinieron co constancia de su aceptacién, en Ixtapaluca, Estado de México, 13 de

mayo de 2019.

“HRAEI" POR EL “PROVEEDOR”
“GET QUALITY, S.A. DEC.V.”

DIRECTOR DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

tera Federal México

Car Xica -
Estado de México, C. P. 5653

Puebla Km. 34.5, Pueblo de Zoquiapan, Municipio de Ixtapaluca,
0 Tel. 59729800 www.hrael.gob.mx
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LIC. HUGO FRANCISCO'ROSAS CUEVAS
AREA REQUIRENTE Y ADMINISTRADOR
DEL CONTRATO

LIC. JESUS ANTONIO ALCARAZ GRANADOS
SUBDIRECTOR DE RECURSOS MATERIALES

Las firmas que anteceden, forman parte del contrato nimero HRAEI-AD-030-2019, celebrado
entre el “HRAEI" y la empresa “GET QUALITY S.A. DE C.V."

o~ A
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SALL 3'2019

EMILIANO ZAPATA

ANEXO UNICO

CONTRAETACKEPN DEL CURSO TALLER “CALIDAD Y HUMANIZACION EN LOS SERVICIOS DE
ATENCION A LA SALUD”, EN ADELANTE “LOS SERVICIOS”

OBJETO DE LA CONTRATACION

Al término del curso los participantes, adquirirdn conocimientos relacionados a la competencia de
calidad en el servicio, que les permitird manejar herramientas précticas para mejorar la orientacion
y atencién a la persona, asi como, el desarrollo de habilidades para lograr una integracion y
comunicacién de trabajo en equipo con una actitud de cooperacion y apertura para el bien
comun, con un enfoque de sistematizacién y principios de servicio para lograr la mas alta
satisfaccion del paciente.

DESCRIPCION DEL SERVICIO

T A Y

SISTEMA IMPLANTE COCLEAR

SRy

PARTIDA CLAVE cucop DESCRIP‘CIC'JN UNI;IEAD CANTIDAD | CANTIDAD PRECIO TOTAL TOTAL
HRAEI DEL ARTICULO COMPRA MINIMA MAXIMA UNITARIO MINIMO MAXIMO
SERVICIO DE
CAPACITACION
PARA IMPARTIR
EL CURSO DE
HRAEI- "CALIDAD Y
1 SERVO7] 33400007 HUMANIZACION SERVICIO 10 25 $1,900.00 $19,000.00 $47,500.00
EN LOS
SERVICIOS DE
ATENCION A LA
SALUD”
SUBTOTAL | $19,000.00 $47,500.00
LV.A. | §3,040.00 $7,600.00
TOTAL | $22,040.00 $55,100.00

1. DELAS CARACTERISTICAS DEL CURSO:

e Duracioén: 20 hrs.

o Participacién esperada: hasta 25 participantes.

* Fecha y horario estimado de curso (sujeto a cambios): 13 al 17 de mayo de 2019 de 10:00 a

14:00 hrs.
¢« Lugar de imparticién: Edificio “E” del Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca,

Ubicado en Carretera Federal México-Puebla Km. 34.5 Zoquiapan, C.P. 56630, Ixtapaluca,

Estado de México.
e Para la imparticion del curso: El “PROVEEDOR” proporcionard proyector y laptop durante

las 20 hrs del curso.

2. DEL MATERIAL DE TRABAJO QUE EL PROVEEDOR ENTREGARA:
* Un manual electrénico del curso a cada participante con una semana de anticipacion, de

acuerdo a los estdandares del PROVEEDOR.
V/

-
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Se entregard un informe de resultados que incluird los resultados de la evaluacién inicial y
final por participante, de acuerdo al estandar de competencia laboral EC0217 Imparticion
de cursos de formacion del capital humano de manera presencial grupal.

Se entregara constancia de participacion del curso a cada participante, que asista a un
minimo de 80% del tiempo y obtenga al menos 8 de calificacion en el examen final, con
base 10, con No. De registro de la STPS como centro capacitador.

Se entregara la lista de asistencia con firma autdgrafa de cada participante por dia de

curso.

DE LOS REQUISITO SOBRE LOS QUE SE OFERTA ESTE CURSO POR PARTE DE EL

3.
PROVEEDOR.
ANEXO 1. Curriculum de instructora propuesta para la imparticion del curso con la
experiencia suficiente en el tema.
ANEXO 2. Certificado de competencia laboral vigente en el estdndar EC0217 Imparticién de
cursos de formacion del capital humano de manera presencial grupal.
ANEXO 3. Titulo de Maestria en Administracion de Sistemas de Calidad (titulada)
ANEXO 4. Cédula profesional de maestria
ANEXO 5. Constancias de imparticién del tema (4).
ANEXO 6. Metodologia que se aplicara (criterios pedagdgicos) para la imparticion del curso
(prestacion del servicio).
ANEXO 7. Plan de trabajo conforme al temario establecido (Carta descriptiva)

4, CONDICIONES DEL SERVICIO:

1) EI PROVEEDOR acepta que el pago por el servicio de capacitacién se efectuard a los 20 dias
naturales posteriores a la entrega de la factura correspondiente, previa realizacién del
servicio a satisfaccién del Hospital a través del ADMINISTRADOR DEL PEDIDO.

2) Que la factura solo se aceptarda una vez concluido el servicio anexando evidencia
fotogréfica y de informe de que se hizo entrega de los documentos sefalados como
“Material de Trabajo que el PROVEEDOR debera entregar”,

3) Que se debera entregar en la Subdireccién de Recursos Materiales la factura para iniciar el
tramite de pago correspondiente del curso realizado, la cual deberd estar firmada
autégrafamente por el ADMINISTRADOR DEL PEDIDO, y estar acompariada de la remisién
de la entrega de los documentos acordados como entregables.

4) EI PROVEEDOR. incluye sin costo adicional el servicio de “Coffee break” para los asistentes
que consiste en botellas de agua de 600 ml, café de grano, té, refrescos en lata, galletas,
servilletas, vasos desechables, cucharas, sobres de azucar, crema para café y una cafetera
para café de grano.

5. CONTENIDO DE LA CAPACITACION

TEMA: Calidad y humanizacién en los servicios de atencidn a la salud
FOCUS DEL CURSO: Personal que tiene contacto con el cliente externo del HRAEI

|

uebla Km. 34.5, Pueblo de Zeqguiapan, Municipio de Ixtapaluca,
30 Tel. 59729800 www. hraei.gob.mx
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I ASPECTOS DE LA CALIDAD EN LAS OPERACIONES DIARIAS DEL HRAEI

a. Andlisis de la calidad en el servicio de atencién a los usuarios.
b. ¢Cual es el costo de la calidad y no calidad para el HRAEI?
c. Andlisis del servicio al cliente (al paciente y sus familiares) en el Hospital.
d. Perfil de las Organizaciones que trabajan con Calidad
o Video del costo de la no calidad en las empresas
o Reflexion sobre la importancia de atender los aspectos de calidad con los
usuarios del HRAEI i
e. Evaluacion del ambiente de trabajo y su influencia para dar servicio con calidad al

) cliente externo
1. TECNICAS PARA EL DESARROLLO DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

a. Meétodo para identificar qué quiere el cliente
o Testde laescucha activa
o Método DISC para identificar los tipos de clientes y cémo tratarlos
o Caracteristicas de mi personalidad para atender a los clientes
o Cliente paraiso y cliente maestro
1. ¢{COMO DAR UN SERVICIO DE CALIDAD?
a. Perfil de mis clientes internos y externos
o Cémo tratar a un cliente rojo, a un cliente azul, a un cliente verde, a un cliente
amarillo.
o Identificacion de mejoras en mi trato con los clientes.
b. Taller de cémo aplicar el ciclo del servicio al cliente en mi drea de servicio:
o Quieny como recibir al cliente.
Identificacion de la necesidad del cliente. Aplicar la escucha activa.
Oferta de alternativas para satisfacer la necesidad.
Escuchar al cliente para confirmar su necesidad.
Técnicas de negociacion con el cliente
Opciones de servicio adicional
Acuerdo con el cliente
o Despedida: dejar huella en el cliente
IV.  ACTITUD POSITIVA E IMAGEN CORPORAL
a. Taller de analisis:
o Video de momentos de la verdad
o ¢Qué debo mejorar para dar un excelente servicio de calidad al cliente?
o ¢Por qué es urgente hablar de una buena actitud en los profesionales de la
salud?
b. Relaciones interpersonales y la actitud con el cliente
c. Factores personales que afectan mi actitud

o Temperamento _
o Caracter ’Y
0'.,

0O 00 O0O0O0

o Personalidad
d. Test de personalidad dominante
o Recomendaciones para mejorar personalmente.
o Recomendaciones para tratar a los demas de acuerdo a su personalidad
dominante.
e. Compromiso personal para mejorar.

\ P
Ce ra Feder ‘exico - Puebla Km. 34.5, Pueblo de Zogulapan, Municipic de Ixtapaluca, /
Estado deé b C. P. 56530 Ta!. 587

OO www. hrael.gob.mx
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V. MANEJO DE LA INFORMACION Y TRATO ADECUADO CON LOS USUARIOS
a. Como cumplir los derechos de los pacientes en mi drea de trabajo.
b. Aplicacién de las 10 caracteristicas de calidad en el servicio para dar un trato

adecuado a los usuarios en mi drea de trabajo.

EM]LIA}\DAAPAFA

Vi. TALLER DE EXPERIENCIAS EXITOSAS DE TRATO DIGNO Y RESPETUOSO A LOS USUARIOS

a. Estudio de casos del HRAEI
b. Alternativas de mejora
Vil. CONCLUSIONES Y COMPROMISOS DEL PERSONAL

El personal de El PROVEEDOR mantiene estricta confidencialidad de los datos e informacion a la
que pudiera tener acceso como consecuencia de su actividad, apegandose a su cédigo de ética.

Curso de capacitacién i
CALIDAD Y HUMANIZACION EN LOS SERVICIOS DE ATENCION A LA SALUD

Metodologia que se aplicarad para la prestacion del servicio:

para la aplicacion de los conocimientos en
cada tema.

- FACTOR RELEVANCIA s "TECNICA
¢ Motivacion e Importancia de la motwacnon como factor ¢ Dindmica de
que determina el proceso de ensefanza- integracion
aprendizaje, por ello la utilizaciéon de la Alentar la
integracion del grupo, la participacion del participacion
alumno y la utilizacién de dindmicas como Escucha
apoyo para retencion de los conocimientos. activa de los
participantes
Integracion Protagonismo del participante como Técnica de
de equipos de agente de su propio aprendizaje, Didlogo-
trabajo motivando a la utilizacién de situaciones discusion de
reales del profesional y estudio de casos temas
Estudio de

casos reales
de clientes
dificiles

Autoanalisis
de
personalidad

Test de personalidad, de escucha activa y
otros.

Pruebas de
personalidad

Acciones de

Trabajo en clase y trabajos extras en equipo

Discusiones

cambio a para la aplicacion real de los conocimientos dirigidas.
aplicar en su y la aplicacion de acciones de mejora del
drea de participante.
trabajo :
Se solicitard a los alumnos \.fer peliculas Técnica

Analisis de

situaciones

especificas previas al desarrollo de algunos
temas y se haran sugerencias de libros para
continuar el aprendizaje.

demostrativa

iy

Se adjunta al presente ANEXO UNICO la planificacién de actividades.

\/,/

/A

Carretera Federal Mexico - Puebla Km. 34.5, Pueblo de Zoquiapan, Municipio de Ixtapaiuca,
Estado de México, C. P. 56530 Tel. 597229800 www.hraei.gob.mx
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Hospital Regional de Alta
Especialidad de Ixtapaiuca

Carta Descriptiva para Actividades de Capacitacion para el Desempefio

Nombre del evento: CALIDAD Y HUMANIZACION EN LOS SERVICIOS
DE ATENCION A LA SALUD
Modalidad del evento: Curso Taller

Responsable del curso o evento: Subdireccién de Recursos Humanos
Proposito: Al término del curso los participantes, adquirirdn conocimientos
relacionados a la competencia de calidad en el servicio, que les permitira manejar

herramientas practicas para mejorar la orientacién y atencién a la persona, asi
como, el desarrollo de habilidades para lograr una integraciéon y comunicacion de
trabajo en equipo con una actitud de cooperacion y apertura para el bien comun,

ANEXO UNICO DEL CONTRATO NUMERO
HRAEI-AD-030-2019

Dirigido a: personal del
HRAE Ixtapaluca

Duracion: 20 hrs
Cupo: maximo de 25
personas

con un enfoque de sistematizacion y principios de servicio para lograr la mas alta
satisfaccion del paciente.

Sede: HRAE
IXTAPALUCA

Fechay Resudliados Ejes de 53.:.?::3:':: Recursos Criterios de Responsable
Duracién aprendizaje contenido Didacticas Didacticos Evaluacion
Dia 1
mir?l.?tos pgeissa;rge NI
SIS ] Registro no aplica i ? d Y No aplica administrativo
eSO iiRece GET QUALITY
inicio asistencia
15 min Inauguracién y encuadre del curso AUTORIDADES
Los
participantes
conocen el PC
objetivo del Objetivos del :
. Proyector,
cursoy la curso, métodos de Estiative =i
30 min |formade ensefianza, aretici ativg Point Diagnostico Instructora
evaluarse y temario y P P evaluac’iOn
realizan la evaluacion inicial inicial
evaluacién
inicial de
conocimientos.
Conocer a los
participantes, Dinamica de
30 min | SYS ‘ Integracién del integraciéon tarj’etas y No aplica hithitoia
expectativas y | grupo (romper el boligrafos
contrato de hielo) ;
aprendizaje.
Ci era Federal México - Puebla Kim. 34.5, Pueblo de Zoquiapan, Municipio de Ixtapaluca, /
s de Meéxico, C. P, 56530 Tel. 59729800 www.hraei.gob.mx
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P ;;'\«;"‘x-‘ y i ANEXO UNICO DEL CONTRATO NUMERO
s WA EMILIANO ZAPATA HRAEI-AD-030-2010
I. ASPECTOS DE
LA CALIDAD EN
LAS
OPERACIONES
DIARIAS DEL
HRAEI
a. Analisis de la
Sensibilizar al | calidad en el
personal sobre | servicio de PC
; el trato digno, |atencién a los Expositiva / ' :
4 mn la calidad y su | usuarios. | Demostrativa p{xg?gg{ﬁt g plies InsryStom
impactoenel |b. ;Cuales el
hospital. costo de la calidad
y no calidad para
el HRAEI?
c. Analisis del
servicio al cliente
(al paciente y sus
familiares) en el
Hospital.
20 min ; RECESO
Tomar
conciencia - Video del
sobre el propio Frfffé;ncizog;e = costo de la
actuar del atepn e no calidad PC,
40 min | participante en en las Proyector, No aplica Instructora
la calidad de aspectos de empresas / | Power Point
la atencion a | C/idad con los dialogo
. usuarios del : g¢
los usuarios HRAE] discusion
del HRAEL
Evaluacion del
Evaluary ambignte de
: analizar el rabaja y S0 Foro de Hi, ,
45 min 4 influencia para dar . : Proyector, No aplica Instructora
ambiente de o discusion ;
trabajo actual servicio con Power Point
calidad al cliente
externo
Establecer
compromisos | Conclusiones del PC
. personales de temay Discusion ’ Conclusiones y
e los asistentes | compromisos de dirigida piﬁffvtgsrﬁt solucién de dudas e
para mejorar los asistentes
el servicio.
‘Fecha_l.y ReSt:dI;ados Eies qe 5?2?:3::: IF{ecursos Criterios_ fle | Responsable
Duracién aprendizaje contenido Didacticas 5D|décticos Evaluacion : :
- Dia2
A través del rol | II. TECNICAS PC
playing CEAFL Expositiva y Proyeétor
60 min | representar los | DESARROLLO fol BlSyi Pesgiar ‘ No aplica Instructora
tipos de DE LA CALIDAD piaying g
usuarios que | EN EL SERVICIO s
345, Pusblo de Zogquiapan, Municipio de Ixtapaluca, %

72250

O www.hraei.gob.mx
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ANEXO UNICO DEL CONTRATO NUMERO
HRAEI-AD-030-2019
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EMILIANO ZAPATA

se presentan | a. Método para o :
en el HRAEI, | identificar que
sus quiere el cliente
dificultades y
| bondades.
Q:toﬁgi:?s sk dela Expositiva Test
30 min g escucha activa ESILS ¥ ; No aplica Instructora
buen escucha autoanalisis impreso
SOMOS.
Asociar a los
tipos de
clientes a un
color .
determinado e | o tE0 MO P | o positval | - PC
60 min | identificar il cépmg derﬁostrativa Proyector, No aplica Instructora
cémo son y y Power Paoint
; tratarlos
como tratarlos
(rojo, azul,
amarillo
verde).
20 min RECESO
Realizar el
analisis de los
diferentes .
tipos de . ¢ COMO DAR Video
clientes UN SERVICIO DE Soadamg 48 PC
. | (usuarios y CALIDAD? " : i
40 min personal) con | a. Perfil de mis fa\(gres / Proyector, No aplica Instructora
. ; dialogo Power Point
los que se clientes internos y digpeibn
tiene trato e externos
identificar la
calidad en
€S0S Servicios.
Establecer un ;
Cdémo tratar a un
plan de ; ;
. cliente rojo, a un
acciones ,
. cliente azul, a un
conjuntas para i c
. tratar mejor a g Eente verde_, a i) Trabajo en P, : e
45 min ; cliente amarillo. : Proyector, No aplica Instructora
los diferentes Identificacié equipo ;
tipos de ept| icacion Qe Power Point
; mejoras en mi
clientes
: trato con los
internos y clienites
externos. )
Establecer
compromisos | Conclusiones del PC
; personales de |temay Discusién L Conclusiones y
T i los asistentes | compromisos de dirigida s solucién de dudas Ingtucts
: : Power Point
para mejorar | los asistentes
el servicio
deral Mexico - Puebls Km. 34.5, Pueblo de Zoquiapan, Municipio de ixtapaluca
ico, C. P. 5E530 Tel. 55729800 www.hrasi.gob.mx

Pagina 7 de 11



SALUD

Hospital Regional de Alta
Especialidad de Ixtapaluca
ANEXO UNICO DEL CONTRATO NUMERO

; AN, - i ST
t [ \'\)h EMILIANO ZAPATA HRAEI-AD-030-2019
Fechay Hasiianes Ejes de Estl:ate_glas Recursos Criterios de
Duracion g contenido y. Tecnicas Didacticos Evaluacion Bespansatie
aprendizaje Didacticas
Dia 3
Como aplicar el PC,
30 min Z:Céﬁednetés‘:rzvﬁo Expositiva Prggsvc;t?r, Diagnostico Instructora
area de servicio: Point,
TALLER:
Quién y como
recibir al cliente.
Identificacion de la
necesidad del
Gl fog c:Iien‘[er.l Aplic_ar la
participantes (e)‘c;gi(; daeactwa,
salaplezeR 6l alternativas para
ple e paion atisfacer fap
de cada area iecesidad
para aplicar el ; . Rotafolio
150 min | ciclo del Elgcuchar al Traba;o i marcadore{(s, No aplica Instructora
servicio al & |eqte pard equipo revistas
clistite. conftrr_nar su
necesidad.
Técnicas de
negociacion con el
cliente
Opciones de
servicio adicional
Acuerdo con el
cliente
Despedida: dejar
huella en el cliente
20 min RECESO
PC,
Exposicion de | Como aplicar el Proyector,
; las propuestas | ciclo del servicio Galeria de Power .
A Tl de cada al cliente en mi exposicién Point, Neaplice L
equipo. area de trabajo masking
tape
Fechay Resuc:;ados Ejes de Es.lt.gact:?.':: Recursos Criterios de Becoonsible
Duracién apfendizaje contenido %idéctigas Didacticos Evaluacion : P
: : Dia 4
Recorridoen | IV. ACTITUD
las POSITIVA E
instalaciones | IMAGEN Recarida er PC
40 min el HRAEL CORFORAL e las Pro ec;tor No aplica Instructora
SEmslilsere . jagtipose s instalaciones Powér Poirl1t
los asistentes | personas realizar
sobre la el recorrido,
importancia de | observar actitud,

¢

\

eral México - Pueblz Km, 34.5, Pueblo de Zequiapan, Municipio de Ixtapaluca,
iico, C. P, 56530 Tel. 58728800 www.hraei.gob.mx
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W ANEXO UNICO DEL CONTRATO NUMERO
e RN TR HRAEI-AD-030-2019
|la actitud y la | vestimenta, ‘
imagen para | humor, olor, trato
dar un buen de las personas y
servicio. la reaccion en
usuarios al
respecto
a. Taller de
Establecer al |analisis:
menos 3 &, Qué debo
razones de mejorar para dar
peso por la un excelente
cual se debe | servicio de calidad Dialodo - Hojas
40 min | mejorar la al cliente? discugién blancas y No aplica Instructora
actitud en el i Por qué es boligrafos
trato a los urgente hablar de
usuarios y una buena actitud
clientes en los
internos. profesionales de
la salud?
b. Relaciones
Conocer los interpersonales y
f la actitud con el
actores :
. les cliente N PC, .
40 min | PErsoNa c. Factores Expositiva Proyector, No aplica Instructora
que afectan la :
S —— personaie_s que Power Point
trabajo. afectan mi actitud
Temperamento
Caréacter
20 min RECESO
Test de
Autoanalisis personalidad
de dominante
personalidad, | Recomendaciones Birdming da
factores que | para mejorar : i .
80 min | afectan el personalmente. lntegrac;|or|1 ga'r_Jetaés i No aplica Instructora
trabajo en Recomendaciones (mmper = Rlighats
equipo y el para tratar a los hiele)
ambiente demas de acuerdo
laboral. a su personalidad
dominante.
Establecgr Conclusiones del
comprorlms%s tema y 9 : PC S
. personales de 1 iscusion ! onclusiones y
<4 los asistentes compror;nmo dirigida PProye%to'r ! ¢ solucion de dudas IngtHclars
para mejorar. rpneerjzcigf para ower Poin
el servicio.
Fechay Rem:jl:adps - Ejes de Es_:lia_lteglas Recursos | Criterios de Bashanaible
Duracion aprendizaje - contenido )l;)i deéi:rt]ilg:: Didacticos Evaluacion P
Dia 5
; Conocer los V. MANEJO DE Expositiva y PC, ;
30 min derechos de LA participativa | Proyector, e insirucior

ebl . 34.5, Pueblo de Zoquiapan, Municipio de Ixtapaluca,

O www rrael.gob.mix
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ANEXO UNICO DEL CONTRATO NUMERO

‘ fxﬁ’(\‘\\ W EMILIANO ZAPATA HRAEI-AD-030-2019
| los pacientes |[INFORMACION Y Power Point
TRATO
ADECUADO CON
LOS USUARIOS
Acciones para
cumplir los . ]
Aeredtios do ((j)omohcun;plrir los T .
30 min | los pacientes y RIS IO o i anetas y No aplica Instructora
EibIaR B s pac;entes en mi equipo boligrafos
profesionales area de trabajo.
de la salud.
Aplicacion de las
Conocery 10 caracteristicas
aplicar las 10 | de calidad en el Espssiiia PC,
45 min | caracteristicas | servicio para dar Deﬁwostrativa Proyector, No aplica Instructora
de calidad en |un trato adecuado Power Point
el servicio. a los usuarios en
mi area de
trabajo.
15 min RECESO
VI. TALLER DE
EXPERIENCIAS
EXITOSAS DE
Analisis de TRATO DIGNO Y PC
60 min ;assucése?:n?;so ng TJES-[JLA%SI(('J)SA Ex\;:iz.‘:g:al Proyecto_r, No aplica Instructora
de mejora. a. Estudio de Feier o
casos del HRAEI
b. Alternativas de
mejora
Establecer VI
comprorisos | GONCLUSIONES PC,
20 min persopales de Y Foro c}e Proyector No aplica Instructora
los asistentes discusion y = P
] COMPROMISOS Power Point
para mejorar | pel PERSONAL
el servicio.
Evalua}r e_I Evaluacion ;
15 min Eplandpsje Evaluacion final Avancg dg! final Con‘clusmnes y Instructora
del aprendizaje : solucién de dudas
participante inprese
Evaluar la
satisfaccion Auxiliar
5min |del Eg;:g:;gﬁ I?r?qmiesta Recomendaciones | administrativo
participante plesd GET QUALITY
con el curso
20min | - CLAUSURA DEL EVENTO Y ENTREGA DE CONSTANCIAS 5--f-j Siy

\

\/,

(5%

Carretera Federal México -

Estado de México, C. P. 56530 Tel. 59729800 www.hraei.gob.mx
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ANEXO UNICO DEL CONTRATO NUMERO
HRAEI-AD-030-2018
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Leido por “LAS PARTES” y enteradas de su contenido y alcance legal, se firma el presente “ANEXO
UNICO" que forma parte del contrato nimero HRAEI-AD-030-2019, por quintuplicado al calce y al
margen en todas sus fojas Utiles, por los que en él intervinieron como constancia de su aceptacion,
en Mexico, Distrito Federal, el 13 de mayo de 2019.

BLOZ-080-AV-I13VEH
CHINNN OLVHLINOD

NOioyDLAI

POR ® POR “EL PROVEEDOR"

“GET QUALITY, S.A. DEC.V."

LIC. HUGO FRAN ROSAS CUEVAS C. ALMA PATRI CALIZ MORALES
AREA REQUIRENTE Y ADMINISTRADOR REPRESENTANTE LEGAL
DEL CONTRATO

‘jefien] sjuejuessidey (9P BULY B| 0OlUN OXBUE 8P L 8pLL eulbed €| ap ejwio 85

Las firmas que anteceden, forman parte del “ANEXO UNICO” del contrato nimero HRAEI-AD-030-
2019 celebrado entre “EL HRAEI" y la empresa “GET QUALITY S.A. DEC.V."

“Seol|qNd SOUOISIG/\, Bp UQEIOqe|] B Bied owod
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SO| 8p | ugmoelq ‘oARPQ owisebul ‘sopebligQ sosNg ep uQisescd U Se[eucsied
soleq ap ugwodejold ep [eleuas) A8 el ep x| uowoely ¢ A | A A ‘Al sBuopoRld 2 'L

léxico - Puebls Km. 34.5, Pueblo de Zoguiapan, Municipin de Ixtanatuca,
. P 56530 Tel B9729800 www. hraeigob.mx
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