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CONTRATO PLURIANUAL ABIERTO DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO DEL CENTRO DE 
ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT, QUE CELEBRAN POR UNA 
PARTE EL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS 
TRABAJADORES, AL QUE EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARÁ COMO EL INSTITUTO 
FONACOT, REPRESENTADO POR EL LIC. FRANCISCO JAVIER VILLAFUERTE HARO, EN 
SU CARÁCTER DE APODERADO LEGAL Y POR LA OTRA PARTE, LA EMPRESA 
DENOMINADA GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A DE C.V., 
EN LO SUBSIGUIENTE EL PRESTADOR, REPRESENTADA POR EL C. CARLOS SANDOVAL 
OJEDA, EN SU CARÁCTER DE APODERADO LEGAL, QUE CELEBRAN DE CONFORMIDAD 
CON LAS SIGUIENTES DECLARACIONES Y CLÁUSULAS: 

DECLARACIONES 

l. DECLARA EL REPRESENTANTE DEL INSTITUTO FONACOT: 

1.1. Que su representado es un organismo público descentralizado de interés social, con 
personalidad jurídica y patrimonio propio, así como con autosuficiencia presupuesta! y 
sectorizado en la Secretaría del Trabajo y Previsión Social, de conformidad a lo establecido 
en la Ley del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores, publicada 
en el Diario Oficial de la Federación, el 24 de abril del 2006. 

1.2. Que su representado se encuentra inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes de la 
Secretaría de Hacienda y Crédito Público, con la clave IFN060425C53. 

1.3. Que cuenta con facultades legales suficientes para obligar a su representado en los 
términos y condiciones de este contrato, como se desprende de la escritura pública número 
212,692 de fecha 29 de julio del 2014, otorgada ante la fe del Lic. Eutiquio López 
Hernández, Notario Público número 35 del entonces Distrito Federal, hoy Ciudad de México, 
instrumento que quedó debidamente inscrito en el Registro Público de Organismos 
Descentralizados, bajo el folio número 82-7-01082014-115726, el día 1º de agosto del 2014, 
con fundamento en los artículos 24 y 25 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales y 
40, 41, 45 y 46 de su Reglamento. 

1.4. Que no tiene ningún conflicto de interés con el PRESTADOR, en términos de la fracción _ IX 
del artículo 49 de la Ley General de Responsabilidades Administrativas. 

1.5. Que para cubrir las erogaciones que se deriven del presente contrato plurianual, cuenta con 
recursos disponibles suficientes no comprometidos en la partida presupuesta! número 33901 
denominada "Subcontratación de servicios con terceros" y cuenta con suficiencia 
presupuesta! para contratar el presente servicio para los ejercicios 2018, 2019 y 2020, según 
oficio número SGA-120, de fecha 3 de julio de 2018, emitido por la Subdirección General de 
Administración con autorización del Director General del INSTITUTO FONACOT. 

1.6. Que para el cumplimiento de sus funciones, requiere de la prestación de diversos servicios, 
entre los cuales se encuentra la contratación plurianual del servicio del Centro de Atención 
Telefónica (CAT) del INSTITUTO FONACOT. · 

1.7. En atención a lo anterior, el presente contrato plurianual abierto se adjudicó al PRESTADOR 
mediante el procedimiento de Licitación Pública Nacional Electrónica No. LA-014P7R001-
E380-2018, de conformidad con lo dispuesto en los artículos 134 Constitucional; 26 fracción 
1, 26 Bis fracción 11, 27, 28 fracción 1, 29, 32 segundo párrafo, 3~ terc.eq:>árrafo,.4:Z .deJa Ley 
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de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios .del Sector Público; así como 39, 42, y 85 de 
su Reglamento, 50 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y 148 
de su Reglamento y a lo dispuesto en el acta de fallo de fecha 6 de AGOSTO del 2018, 
emitido a favor del PRESTADOR. 

1.8. Que su representado tiene su domicilio en Avenida Insurgentes Sur No. 452, Colonia Roma 
Sur, C.P. 06760, Delegación Cuauhtémoc, Ciudad de México, mismo que señala para los 
fines y efectos legales del presente contrato. 

11. DECLARA EL REPRESENTANTE DEL PRESTADOR, BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD: 

11.1. Que su representada es una Sociedad Anónima de Capital Variable, constituida de 
conformidad con la legislación mexicana, según consta en la escritura constitutiva número 
275,933, de fecha 11 de marzo de 2014, otorgada ante la fe del Lic. Claudia Juan Ramón 
Hernández de Rubín, Notario Público número 123 de la Ciudad de México, cuyo primer 
testimonio quedó inscrito en el Registro Público de Comercio de la Ciudad de México, bajo el 
folio mercantil número 511987-1, de fecha 27 de marzo de 2014. 

11.2. Que de acuerdo con los estatutos de su representada, su objeto social consiste entre otras 
actividades, en la administración de infraestructura de telecomunicaciones y servicios 
relacionados con las mismas, así como de todo tipo de bases de datos, incluyendo la 
preservación, integridad y disponibilidad de la información del prestatario, a través de 
sistemas de administración de seguridad, de bases de datos, redes locales, corporativas y 
globales, sistemas de cómputo, transacciones electrónicas, así como respaldo y 
recuperación de dicha información, sea esta documental, electrónica o multimedia. 

11.3. Que su representada se encuentra inscrita en el Registro Federal de Contribuyentes del 
Servicio de Administración Tributaria de la Secretaría de Hacienda y Crédito Público, bajo la 
clave GVI 140312N4A. 

11.4. Que cuenta con poder suficiente para suscribir el presente contrato, de conformidad con lo 
establecido en la escritura pública número 61 ,165, de fecha 24 de octubre de 2016, otorgada 
ante la fe del Lic. Miguel Ángel Beltrán Lara, Titular de la Notaría Pública número 169 del 
entonces Distrito Federal, hoy Ciudad de México, facultades que bajo protesta de decir 
verdad, no le han sido revocadas ni modificadas a la presente fecha y en este acto se 
identifica con credencial para votar folio  expedida por el Registro Federal de 
Electores del entonces Instituto Federal Electoral hoy Instituto Nacional Electoral. 

11.5. Que su representada cuenta con los recursos humanos especializados y con la experiencia 
técnica necesaria, así como con recursos financieros, tecnológicos, materiales y técnicos 
suficientes para proporcionar el servicio materia de este contrato. 

11.6. Que su representada se encuentra al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones 
fiscales de conformidad con las disposiciones fiscales, en especial con el Artículo 32-D del 
Código Fiscal de la Federación. Así mismo que presentó su solicitud de opinión a través de 
la página de Internet del SAT, sobre el cumplimiento de obligaciones fiscales como lo 
establece la Regla 2.1 .31 de la Resolución Miscelánea Fiscal para 2018, en sentido positivo, 
de fecha 8 de agosto de 2018. 

11.7. Que se encuentra al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones laborales en 
observancia a lo dispuesto por la regla Quinta del "Acuerdo ACDO. 
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Cuadro de texto
Eliminado: una palabra del sexto renglón del séptimo párrafo. Datos de la Identificación Oficial Credencial para Votar con fotografía.
Fundamento Legal: artículo 116 Primer párrafo de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública; artículo 113 fracción I de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública; artículo 3 fracción IX, 6, 18 primer párrafo y artículo 31 de la Ley General de Protección de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados; así como el lineamiento Trigésimo Octavo fracción I de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas. 
Motivación: Se considera información confidencial la que contiene datos personales concernientes a una persona física identificada o identificable.
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SAI.HCT.101214/281.P.DIR y su Anexo Único, dictado por el H. Consejo Técnico del 
Instituto Mexicano del Seguro Social, relativo a las Reglas para la obtención de la opinión de 
cumplimiento de obligaciones fiscales en materia de seguridad social'', publicada en el Diario 
Oficial de la Federación el 27 de febrero de 2015, de conformidad con el documento emitido 
por Instituto Mexicano del Seguro Social en el que se emite la opinión del cumplimiento de 
obligaciones fiscales en materia de seguridad social en sentido positivo, de fecha 8 de 
agosto de 2018. 

11.8. Que su representada se encuentra al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones en 
materia de aportaciones patronales y entero de descuentos, en obseNancia a lo dispuesto 
por el "Acuerdo del H. Consejo de Administración del Instituto del Fondo Nacional de la 
Vivienda para los Trabajadores por el que se emiten las Reglas para la obtención de la 
constancia de situación fiscal en materia de aportaciones patronales y entero de 
descuentos", publicado en el Diario Oficial de la Federación el 28 de junio de 2017, de 
conformidad con la constancia de situación fiscal emitida por el Instituto del Fondo Nacional 
de la Vivienda para los Trabajadores, con fecha 8 de agosto de 2018, en el sentido de que 
no se identificaron adeudos ante el INFONAVIT. 

11.9. Que manifiesta bajo protesta de decir verdad, que ninguno de los socios o accionistas que 
ejercen control sobre su representada, desempeña empleo, cargo o comisión en el seNicio 
público, en los términos del artículo 49, fracción IX de la Ley General de Responsabilidades 
Administrativas, así como que la empresa y ninguno de sus socios se encuentran en alguno 
de los supuestos de los artículos 50 y 60 antepenúltimo párrafo de la Ley de Adquisiciones, 
Arrendamientos y SeNicios del Sector Público. 

En caso de que alguna de las personas físicas que forman parte del PRESTADOR se 
encuentre en los supuestos señalados anteriormente, el contrato será nulo previa 
determinación de la autoridad competente de conformidad con lo establecido en el artículo 
15 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y SeNicios del Sector Público. 

11.1 O. Que bajo protesta de decir verdad, manifiesta que su representada se encuentra clasificada 
como empresa grande, de conformidad con lo establecido en el Artículo 3, fracción 111 de la 
Ley para el Desarrollo de .la Competitividad de la Micro, Pequeña y Mediana Empresa y en el 
Artículo 34 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y SeNicios del 
Sector Público. 

11.11. Que su representada tiene su domicilio en Calzada de Tlalpan número 609, Col. Álamos, 
Delegación Benito Juárez, C.P. 03400, Ciudad de México, mismo que señala para los fines y 
efectos legales del presente contrato. · 

111. DECLARAN AMBAS PARTES: 

111.1. 

111.2. 

Que están de acuerdo en que los apartados, títulos e incisos del presente contrato 
únicamente se asignan para fines de claridad y de referencia y de ninguna manera se~ 
consideran como interpretación de condiciones del texto de este contrato. 

Que se reconocen la personalidad y facultades con las que se ostentan y manifiestan que las ~ 
facultades con que actúan no les han sido revocadas o modificadas en forma alguna, por lo 
que están conformes en obligarse de acuerdo a las siguientes: 
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CLÁUSULAS 

PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO. El INSTITUTO FONACOT encomienda al PRESTADOR y 
éste se obliga a llevar a cabo el servicio ~el Centro de Atención Telefónica (CAT) del INSTITUTO 
FONACOT; de conformidad con las características, condiciones, especificaciones y entregables 
contenidos en el ANEXO 1 "Características Técnicas del servicio", anexo que se agrega al presente 
contrato, como si estuviese insertado a la letra, el cual una vez rubricado por las partes, formará 
parte integrante del mismo; para lo cual el PRESTADOR pondrá toda su experiencia y capacidad, 
dedicándole todo el tiempo que sea necesario. 

SEGUNDA. PRECIOS UNITARIOS. El INSTITUTO FONACOT pagará al PRESTADOR por los 
servicios objeto del presente contrato, los precios unitarios que se detallan en la "Propuesta 
Económica" del PRESTADOR que como ANEXO 11, se agrega al presente contrato, el cual una 
vez rubricado por las partes formará parte integrante del mismo. 

Los precios son en moneda nacional y serán considerados fijos hasta que concluya la relación 
contractual, debiendo incluir el PRESTADOR todos los costos involucrados, considerando todos 
los conceptos del servicio que requiere el INSTITUTO FONACOT, por lo que el PRESTADOR no 
podrá agregar ningún costo extra y serán inalterables durante la vigencia del presente contrato. 

Asimismo, el INSTITUTO FONACOT, con fundamento en lo previsto en el artículo 66, fracción I del 
Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, no pagará al 
PRESTADOR aquellos servicios solicitados y no proporcionados. 

TERCERA. MONTO DEL CONTRATO. De conformidad con el artículo 47, fracción I de la Ley de 
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público y artículo 85, fracción I de su 
Reglamento, el presupuesto mínimo a ejercer por este concepto durante la vigencia del presente 
contrato es por la cantidad de $270'635,939.54 M.N. (Doscientos setenta millones seiscientos 
treinta y cinco mil novecientos treinta y nueve pesos, 54/100 Moneda Nacional), más el Impuesto 
al Valor Agregado, y el presupuesto máximo a ejercer asciende a la cantidad de $448'965,559.22 
M.N. (Cuatrocientos cuarenta y ocho millones novecientos sesenta y cinco quinientos cincuenta y 
nueve pesos, 22/100 Moneda Nacional), más el Impuesto al Valor Agregado. 

Ambas partes están de acuerdo, que el INSTITUTO FONACOT no está obligado a ejercer el 
presupuesto máximo. 

El pago de los servicios quedará condicionado, proporcionalmente, al pago que el PRESTADOR 
deba efectuar en su caso por concepto de penas convencionales. 

CUARTA. EJERCICIO PRESUPUESTAL. El PRESTADOR recibirá por los servicios prestados 
durante los ejercicios fiscales del 2018 al 2021, las cantidades en Moneda Nacional que a 
continuación se describen, más el Impuesto al Valor Agregado: 

2018 2019 · 2020 2021 TOTAL 

Mínimo $28,455,770.42 $93,747 ,162.24 $93,747,162.24 $54,685 ,844.64 $270,635 ,939.54 

Máximo $45,331 ,944.02 $156 ,245 ,270.40 $156 ,245 ,270.40 $91 ,143,074.40 $448,965,559.22 

La ejecución y pago del servIcI0, estarán sujetos a la disponibilidad del presupuesto que sea 
autorizado por la H. Cámara de Diputados en el Presupuesto de Egresos de la Federación para 

Página 4 de 22 

r.7-·:·-::;~·-::·;~·:·. - · . . ....... ,•,· ¡ 

lii'·t .. '.l_r Ji 1
, V::~ i- _., ; --<1,~~~-• ' .. í 

r: ._§{/~7;,7:"~ . • • ;~~. ;:1 ¡:~. ;~i ,:ir.,~•,-,• ·•:, .. 

¡ ,:·:.~''.' :'·. . . ·:· ... " 
'-··-·· ··-·- ·······- -· ··-



tiiñacot Contrato No. I-SD-2018-211 

cada ejercicio fiscal y al oficio de Liberación del Presupuesto que la Secretaría de Hacienda y 
Crédito Público, emita al INSTITUTO FONACOT por los períodos del 2019 al 2021. No habrá 
penalización de ningún tipo para el INSTITUTO FONACOT, en caso de que ocurra alguna variación 
por asignación y cuantía menor en los presupuestos que aprueben las autoridades mencionadas en 
este párrafo, que impida la continuidad del servicio objeto de este contrato, para cualquiera de los 
ejercicios fiscales. 

QUINTA. FORMA DE PAGO. En el presente servicio no se otorgarán anticipos. 

Para que la obligación de pago se haga exigible, el PRESTADOR deberá presentar a partir del día 
hábil siguiente a la prestación de los servicios, la documentación completa y debidamente 
requisitada para realizar el trámite de pago, conforme al presente contrato y a lo descrito en el 
ANEXO I del presente contrato y sus entregables debidamente validados por el Administrador del 
Contrato y de conformidad con lo dispuesto en el artículo 29 del Código Fiscal de la Federación, el 
PRESTADOR deberá emitir comprobantes fiscales digitales por Internet (CFDI), que son facturas 
electrónicas que el PRESTADOR pondrá a disposición del INSTITUTO FONACOT en archivo XML 
(archivo electrónico del comprobante fiscal digital por Internet) y de manera adicional entregará la 
representación de las facturas electrónicas en un documento impreso en papel, estas últimas 
debidamente selladas y firmadas por el Administrador del Contrato, desglosando el Impuesto al 
Valor Agregado y los descuentos que en su caso se otorguen al INSTITUTO FONACOT. 

Los pagos se realizarán, contra facturas a mes vencido de los servicios proporcionados en el mes 
inmediato anterior y el entregable 1 "Reporte de Operación", previamente autorizados por el 
administrador del contrato, considerando que para el mes de agosto de 2018, solo se pagará la 
parte proporcional de los servicios realizados durante ese mes, a través del programa de cadenas 
productivas o depósito interbancario a la cuenta de cheques número  

, 
 posteriores a la presentación del 

comprobante o comprobantes fiscales a que se hizo referencia en el párrafo anterior, y de la 
presentación de la documentación soporte para su revisión y autorización. 

Los comprobantes fiscales deben emitirse por los actos o actividades que se realicen, dichos 
comprobantes deben de cumplir con las especificaciones que determine el Servicio de 
Administración Tributaria (SAT) , considerando el Anexo 20 "Guía de llenado de los comprobantes 
fiscales digitales por Internet y de ser posible el número de contrato que ampara dicha factura y 
contar con el visto bueno de la Subdirección General Comercial. 

El PRESTADOR podrá modificar el número de cuenta y el nombre de la institución citada en esta 
cláusula , siempre que dé aviso al INSTITUTO FONACOT por lo menos con 10 (diez) días 
naturales de anticipación a la presentación de la factura. 

SEXTA. PAGOS. Para el pago de los servicios efectivamente proporcionados, el PRESTADOR 
deberá entregar lo siguiente: 

a. Comprobantes fiscales digitales por Internet (CFDI), en archivo XML y la representación de 
dichos comprobantes en documento impreso en papel, que reúnan los requisitos fiscales 
respectivos, en la que indique el servicio prestado y de ser posible el número de contrato que 
lo ampara. Dichos comprobantes deberán ser entregados en las oficinas centrales del 
Instituto FONACOT, ubicadas en Avenida Insurgentes Sur No. 452, 4º Piso, Col. Roma Sur, 
C.P. 06760, Delegación Cuauhtémoc, Ciudad de México, en la Subdirección General 
Comercial , así mismo deberán ser enviados al correo electrónico a 
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Sipot
Cuadro de texto
Eliminado: dos palabras del quinto renglón,sexto y séptimo renglón del cuarto párrafo. Datos de la Cuenta Bancaria (No. de Cuenta, CLABE, Sucursal y Plaza)
Fundamento Legal: artículo 116 tercer párrafo de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública; artículo 113 fracción II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública; artículos 46 y 142 de la Ley de Instituciones de Crédito y artículo 31 de la Ley General de Protección de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados; así como los lineamientos Trigésimo Octavo fracción III y Cuadragésimo Segundo fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas. Motivación: Por tratarse de Información que identifica un Secreto Bancario.
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marco.iribe@fonacot.gob.mxc con copia a jose.cruz@fonacot.gob.mx, en un horario de 
labores de las 9:00 a las 15:00 horas de lunes a viernes en días hábiles. 

b. De conformidad con lo dispuesto en el artículo 89 del Reglamento de la Ley de 
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público, para efectos de contabilizar 
el plazo a que hace referencia el primer párrafo del artículo 51 de la Ley mencionada; se 
tendrá como recibida la factura o el documento que reúna los requisitos fiscales 
correspondientes, a partir de que el PRESTADOR los entregue al INSTITUTO FONACOT, 
al momento de concluir la prestación total o parcial del servicio, conforme a los términos 
del contrato celebrado y el INSTITUTO FONACOT los reciba a satisfacción , en los 
términos de los lineamientos que emita la Secretaría de la Función Pública para promover 
la agilización del pago. 

Dentro de los veinte días naturales contados a partir de la entrega de la factura respectiva, 
previa prestación de los servicios en los términos del presente contrato, el INSTITUTO 
FONACOT deberá requerir en su caso, al PRESTADOR, la corrección de errores o 
deficiencias contenidos en la factura o en el documento que reúna los requisitos fiscales 
correspondientes; tramitar el pago de dicha factura o documento y realizar el pago ·al 
PRESTADOR. 

El INSTITUTO FONACOT dará al PRESTADOR la opción de recibir el pago por medios 
electrónicos. 

Asimismo, de acuerdo a lo establecido en el artículo 90 del Reglamento referido, en caso de que 
las facturas entregadas por el PRESTADOR para su pago, presenten errores o deficiencias, el 
INSTITUTO FONACOT dentro de los tres días hábiles siguientes al de su recepción, indicará por 
escrito al PRESTADOR las deficiencias que deberá corregir. El periodo que transcurra a partir de 
la entrega del citado escrito y hasta que el PRESTADOR presente las correcciones, no se 
computará para efectos del artículo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del 
Sector Público. 

SÉPTIMA. VIGENCIA. La vigencia del presente contrato, es del 7 de agosto de 2018 al 31 de julio 
del 2021, la cual será forzosa para el PRESTADOR y voluntaria para el INSTITUTO FONACOT. 

Considerando como período de migración sin costo para el INSTITUTO FONACOT, del 7 al 19 de 
agosto de 2018, iniciándose la prestación del servicio a partir del 20 de agosto de 2018. 

Concluido el término del presente contrato, no podrá haber prórroga automática por el simple 
transcurso del tiempo y terminará sin necesidad de darse aviso entre las partes. 

OCTAVA. GARANTÍA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO PLURIANUAL. El PRESTADOR 
garantizará el cumplimiento del presente contrato entregando al INSTITUTO FONACOT dentro de 
los 1 O (diez) días naturales siguientes a la fecha de firma del presente contrato, tal como se refiere 
en la fracción II del artículo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector 
Público, póliza de fianza, en moneda nacional, expedida por institución legalmente autorizada para 
operar en el ramo, conforme a la legislación mexicana, a favor del Instituto del Fondo Nacional 
para el Consumo de los Trabajadores (INSTITUTO FONACOT), por un importe equivalente al 10% 
(Diez por ciento) del monto máximo a erogar en el ejercicio fiscal 2018, sin incluir el Impuesto al 
Valor Agregado, renovando la garantía en los ejercicios fiscales 2019, 2020 y 2021 por el monto 
máximo que se ejercerá en los mismos, las cuales deberán presentarse al INSTITUTO FONACOT 
a más tardar dentro de los primeros diez días naturales de los ejercicios fiscales 2019, 2020 y 
2021, de conformidad con el artículo 87 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones , 
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Arrendamientos y Servicios del Sector Público, bajo las mismas condiciones que se describen en 
la presente cláusula. · 

De acuerdo con lo dispuesto por el artículo 103 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, 
Arrendamientos y Servicios del Sector Público, cuando la forma de garantía sea mediante fianza, 
cada una de las pólizas de fianza deberá contener en su texto, como mínimo, las siguientes 
previsiones: 

a) Que la fianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en el contrato 
abierto plurianual celebrado entre Grupo Vanguardia en Información y Conocimiento, S.A 
de C.V. y el Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores, derivado 
del procedimiento de Licitación Pública Nacional Electrónica No. LA-014P7R001-E380-
2018. 

b) Que para cancelar cada una de las fianzas, será requisito contar con la constancia de 
cumplimiento total de las obligaciones contractuales de cada ejercicio presupuesta!, para 
lo cual se requerirá la respectiva manifestación expresa y por escrito del INSTITUTO 
FONACOT. 

c) Que cada una de las fianzas permanecerá vigente durante el cumplimiento de la 
obligación que garantice cada ejercicio presupuesta! y continuará vigente en caso de que 
se otorgue prórroga al cumplimiento del contrato, así como durante la substanciación de 
todos los recursos legales o de los juicios que se interpongan y hasta que se dicte 
resolución definitiva que quede firme, y 

d) Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecución 
previstos en la Ley Federal de Instituciones de Fianzas, para la efectividad de las fianzas, 
aún para el caso de que proceda el cobro de indemnización por mora, con motivo del pago 
extemporáneo del importe de la póliza de fianza requerida, quedando a elección del 
INSTITUTO FONACOT poder reclamar el pago de la fianza por cualquiera de los 
procedimientos establecidos en el artículo 282 de la Ley de Instituciones de Seguros y 
Fianzas, debiéndose atender para el cobro de indemnización por mora lo dispuesto en el 
artículo 283 de dicha Ley. 

Que la institución afianzadora otorga expresamente y en forma automática, sin necesidad de que 
medie aviso, su consentimiento en términos del artículo 179 de la Ley de Instituciones de Seguros 
y Fianzas, en caso de que el INSTITUTO FONACOT decida otorgar prórrogas y/o esperas al 
PRESTADOR. 

En el supuesto de rescisión de este contrato por causas imputables al PRESTADOR, la fianza se 
hará exigible de inmediato sin necesidad de juicio previo ni declaración judicial alguna, sin perjuicio 
de la responsabilidad que pudiese fincarle el INSTITUTO FONACOT al PRESTADOR ante 
autoridad competente. 

La garantía de cumplimiento del contrato, se hará exigible de inmediato, sin necesidad de juicio 
previo ni declaración judicial alguna, y sin perjuicio de la responsabilidad que pudiese fincarle el 
INSTITUTO FONACOT al PRESTADOR ante autoridad competente, cuando se presente de. 
manera enunciativa y no limitativa, alguno de los siguientes casos: 

► Cuando por causas imputables al PRESTADOR, se incumpla con cualquiera de las 
condiciones pactadas en el contrato y consecuentemente se rescinda el mismo, o . 
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► Cuando se haya vencido el plazo para el inicio de la vigencia del contrato y el 
PRESTADOR por sí mismo o a requerimiento del INSTITUTO FONACOT, no sustente 
debidamente las razones del incumplimiento en el inicio, previo agotamiento de las penas 
convencionales respectivas, o 

► Cuando se detecten vicios ocultos o defectos de la calidad de los servicios proporcionados. 

NOVENA. DEVOLUCIÓN DE LA GARANTÍA DE CUMPLIMIENTO. La fianza a que se refiere la 
cláusula que antecede, será cancelada por el INSTITUTO FONACOT a través de la Dirección de 
Recursos Materiales y Servicios Generales, una vez que el PRESTADOR demuestre haber 
cumplido con la totalidad de las obligaciones adquiridas en el presente contrato; para cancelar la 
fianza será indispensable la constancia de cumplimiento total de las obligaciones, donde conste la 
manifestación expresa y por escrito del INSTITUTO FONACOT en ese sentido, con fundamento 
en el artículo 103, fracción 1, inciso b, del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos 
y Servicios del Sector Público. 

DÉCIMA. OBLIGACIONES DEL PRESTADOR. El PRESTADOR se obliga a: 

a) Cumplir totalmente y a satisfacción del INSTITUTO FONACOT con el servicio objeto del 
presente contrato, de conformidad con lo establecido en el mismo y en sus anexos. 

b) Contar con la infraestructura, Ingenieros, personal profesional y técnicos especializados en 
el ramo, técnicas, procedimientos y equipos suficientes y adecuados, para la ejecución, 
operación y supervisión continúa de los servicios. 

DÉCIMA PIMERA. IMPUESTOS Y DERECHOS. Los impuestos y derechos que procedan con 
motivo de la contratación de los servicios objeto del presente contrato, serán pagados por el 
PRESTADOR. El INSTITUTO FONACOT sólo cubrirá el Impuesto al Valor Agregado, de acuerdo 
con lo establecido en las disposiciones legales vigentes en la materia. 

DÉCIMA SEGUNDA. PROHIBICIÓN DE CESIÓN DE DERECHOS Y OBLIGACIONES. El 
PRESTADOR no podrá en forma alguna subcontratar el servicio objeto del presente contrato, así 
como tampoco deberá ceder ni transferir en forma total o parcial los derechos y obligaciones 
derivados de este contrato, salvo los derechos de cobro, mismos que sólo podrán ser cedidos con 
la aceptación expresa que por escrito otorgue el INSTITUTO FONACOT al PRESTADOR, 
conforme a lo establecido en el último párrafo del artículo 46, de la Ley de Adquisiciones, 
Arrendamientos y Servicios del Sector Público. 

DÉCIMA TERCERA. MODIFICACIONES. El INSTITUTO FONACOT con fundamento en el 
artículo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público, podrá 
acordar el incremento al monto del contrato o a la cantidad de los servicios, siempre que el monto 
total de las modificaciones no rebase en su conjunto, el veinte por ciento del monto originalmente 
establecido en el mismo y el precio de los servicios sea igual al pactado originalmente en el 
contrato que se modifique. 

Por lo que se refiere a la vigencia, ésta podrá ser ampliada, siempre que no se rebase el primer 
trimestre del ejercicio fiscal siguiente y resulte indispensable para no interrumpir la operación 
regular del INSTITUTO FONACOT, de conformidad con lo establecido en el artículo 92 del 
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público y último 
párrafo del artículo 146 del Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad 
Hacendaria. 

Página 8 de 22 



fóñacot Contrato No. I-SD-2018-211 

DÉCIMA CUARTA. PROCEDIMIENTO PARA LA APLICACIÓN DE PENAS CONVENCIONALES. 
De conformidad a lo dispuesto en el artículo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y 
Servicios del Sector Público y primer párrafo del artículo 96 de su Reglamento, el INSTITUTO 
FONACOT aplicará al PRESTADOR penalizaciones por la demora en el cumplimiento de las 
obligaciones contractuales de conformidad con lo siguiente: 

1. Se aplicará una penalización del 1 % del monto máximo total del contrato sin considerar 
IVA, por cada día natural de atraso al Instalar, configurar y poner a punto el Centro de 
Atención Telefónica de acuerdo a lo establecido en el apartado 11. DESCRIPCIÓN DE LOS 
SERVICIOS del Anexo 1, a partir del inicio de la vigencia del contrato. 

2. Se aplicará una penalización del 1 % del monto máximo total del contrato sin considerar 
IVA, por cada día natural de atraso, al integrar su centro de atención principal como nodo 
de la red VPN MPLS del Instituto FONACOT en un período no mayor a dos semanas 
después de la fecha del fallo, con el objeto de tener una conexión directa con el sistema de 
crédito del Instituto FONACOT y/o cualquier sistema . que el Administrador del Contrato 
decida. De acuerdo a lo establecido en el apartado 11.3. INFRAESTRUCTURA Y 
RECURSO HUMANO del Anexo l. 

3. Se aplicará una penalización del 0.5% del monto máximo total del contrato sin considerar IVA, 
por cada hora de atraso después de las 12 horas con las que cuenta el prestador del servicio 
para trasladar la operación del centro principal a uno alterno en caso de contingencia de 
acuerdo a lo estipulado en el apartado 11.1.14. CONTINGENCIA del Anexo l. 

Para el pago de las penas convencionales, el INSTITUTO FONACOT a través de la Dirección de 
Recursos Materiales y Servicios Generales, informará por escrito al PRESTADOR el cálculo de la 
pena convencional correspondiente, indicando el número de días u horas de atraso, así como la base 
para su cálculo y el monto a que se hizo acreedor. 

Para efectuar este pago, el PRESTADOR lo realizará a través de referencia bancaria que se generará 
el mismo día en que se efectúe el pago, la cual será proporcionada por la Dirección de Recursos 
Materiales y Servidos Generales. 

En el supuesto de que el cálculo de la penalización contenga centavos, el monto se ajustará a pesos, 
de tal suerte que las que contengan cantidades que incluyan de 1 hasta 50 centavos, el importe de la 
penalización se ajustará a pesos a la unidad inmediata inferior y las que contengan de 51 a 99 
centavos, el importe de la penalización se ajustará a pesos a la unidad inmediata superior. 

La acumulación de dichas penas no excederá del importe de la garantía del cumplimiento del 
contrato, es decir del 10% (diez por ciento) antes de IVA, de conformidad con el Artículo 53 de la Ley 
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público y 96 de su Reglamento. 

Los pagos, quedarán condicionados, proporcionalmente, al pago y/o deducción que el PRESTADOR 
deba efectuar por concepto de penas convencionales a través de referencia bancaria que se genera 
el mismo día en el que efectuará el pago, el cual será proporcionado en la Dirección de Recursos 
Materiales y Servicios Generales. 

En el entendido de que en el supuesto que sea rescindido el contrato, no procederá el cobro de dicha 
penalización, ni la contabilización de la misma para hacer efectiva la garantía de cumplimiento del 
contrato. Lo anterior, sin perjuicio del derecho de que el INSTITUTO FONACOT pueda optar entre 
exigir el cumplimiento del contrato o rescindirlo, de conformidad a lo establecido en el Artículo 54 de la 
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público. 
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DÉCIMA QUINTA. DEDUCTIVAS. De conformidad con lo previsto en el artículo 53 Bis de Ley de 
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público y 97 de su Reglamento, el INSTITUTO 
FONACOT aplicará al PRESTADOR, deductivas por concepto de los servicios ejecutados de manera 
parcial o deficiente en que incurra, de conformidad con lo siguiente: 

1. Se aplicará una deductiva del 0.5% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por cada 
persona del Grupo Base (Staff) definido en el punto 11.3.2.1. del Anexo I que falte y no sea 
sustituida en máximo 45 minutos. 

2. Se aplicará una deductiva que ascenderá a un importe equivalente al 1 % de la facturación 
mensual sin considerar el IVA, por cada fracción o punto porcentual debajo del 99.8% 
mensual de disponibilidad del servicio de acuerdo a lo solicitado en el apartado X. NIVELES 
DE SERVICIO del Anexo l. 

3. Se aplicará una deductiva del 1 % de la cantidad que resulte de la facturación mensual sin 
considerar el IVA, por cada punto porcentual o fracción por debajo del 99% de las llamadas 
contestadas por IVR en un tiempo mayor a 20 segundos (tiempo de atención), de acuerdo a 
lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo l. 

4. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la cantidad que resulte de la facturación de 
servicios de entrada mensual sin considerar el IVA, por cada punto porcentual o fracción por 
debajo del 95% del tiempo de espera mayor a 20 segundos en que es atendida una llamada 
por un asesor telefónico una vez que se eligió la opción del menú del IVR, de acuerdo a lo 
indicado en el apartado X. NIVELES DE SERVICIO del Anexo l. 

5. Se aplicará una deductiva del 1 % de la cantidad que resulte de la facturación mensual sin 
considerar el IVA, por cada punto porcentual o fracción o punto porcentual arriba del 
porcentaje solicitado, por tener una tasa de abandono mayor al 5% de las llamadas recibidas 
mensualmente de acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo 
l. 

6. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada fracción o punto porcentual arriba de lo solicitado por tener mensualmente una tasa 
de abandono mayor al 3% de Chats con respecto a los chats recibidos, sin considerar los 
abandonados por el trabajador, de acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE 
SERVICIO del Anexo l. 

7. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada punto porcentual o fracción o punto porcentual abajo de lo solicitado, por no 
mantener mensualmente una tasa de E-mails contestados del 100% con respecto a los E­
mails recibidos, de acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del 
Anexo l. 

8. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA 
por cada fracción o punto porcentual abajo del nivel solicitado, por no realizar la grabación del 
100% de las llamadas recibidas y realizadas en el Centro de Atención Telefónica y 
mantenerlas almacenadas durante la vigencia del contrato para su consulta a partir de su 
grabación, de acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo l. 

9. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada décima porcentual arriba del 1 % por quejas mensualmente recibidas imputables al 
prestador del servicio inherentes al servicio proporcionado por el Centro de Atención 
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Telefónica del volumen total de interacciones realizadas en ese mismo periodo, de acuerdo a 
lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo l. 

1 O. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada día hábil de atraso por la no entrega a la convocante del 100% de las g~abaciones 
de las llamadas recibidas mensualmente dentro de los primeros 5 días hábiles del mes 
siguiente de acuerdo a lo solicitado en el apartado 11.1.9. GRABACIÓN DE LLAMADAS del 
Anexo l. ' 

11. Se aplicará una deductiva equivalente al 1.% de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada reporte entregado con atraso, de acuerdo a la periodicidad solicitada de conformidad 
a lo señalado en el apartado IX. "Entregables" del Anexo I; o bien, de acuerdo a las fechas 
que determine el Administrador del Contrato. 

12. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la facturación mensual de los servicios sin 
considerar el IVA por cada día natural de atraso en la entrega de los informes con los datos 
de las Invitaciones enviadas los trabajadores y/o centros de trabajo, esto es a más tardar 5 
días naturales una vez concluida el envío de la Invitación, de conformidad a lo señalado en el 
apartado 11.1.12. Administración de Base de Datos del Anexo l. 

13. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada día natural de atraso al no atender las solicitudes de asistencia técnica requerida por 
el Instituto FONACOT a través del Administrador del contrato al siguiente día natural de 
realizada la .solicitud de acuerdo a lo solicitado en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin 
Costo Adicional del Anexo l. 

14. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada día natural de atraso para resolver las solicitudes de asistencia técnica, 
consideradas como manejo de información en un plazo no mayor de 3 días hábiles de 
acuerdo a lo solicitado en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional del Anexo 
l. 

15. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada día natural de atraso por no resolver las solicitudes de asistencia técnica 
consideradas como rutinarias en un plazo no mayor a 3 días naturales de acuerdo a lo 
solicitado en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional del Anexo l. 

16. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada día natural de atraso para resolver las solicitudes de asistencia técnica consideradas 
como especiales, en el plazo determinado de común acuerdo con la convocante de acuerdo a 
lo solicitado en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional del Anexo l. 

17. Se aplicará una deductiva equivalente al 0.5 % de la facturación mensual sin considerar el 
IVA por cada hora que no se pueda tener acceso al sistema de monitoreo de operación del 
Centro de Atención Telefónica solicitado en el apartado' 11.3. INFRAESTRUCTURA Y 
RECURSO HUMANO, durante el horario del servicio (8 a 22 horas horario de la Ciudad de 
México), del Anexo l. 

18. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada hora de atraso, una vez transcurrida la primera hora que tiene el prestador del 
servicio para resolver las fallas técnicas de severidad 1 que se presenten durante la vigencia 
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del contrato, contada a partir de la fecha y hora del reporte realizado por el Administrador del 
Contrato, de conformidad a lo indicado en el apartado 11.2.1. Resolución de Fallas del Anexo l. 

19. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada hora de atraso para resolver las fallas técnicas de severidad 2 que se presenten 
durante la vigencia del contrato, en un lapso no mayor a 2 horas contadas a partir de la fecha 
y hora del reporte realizado por el Administrador del Contrato, de conformidad a lo indicado en 
el apartado 11.2.1. Resolución de Fallas del Anexo l. 

20. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada hora de atraso para resolver las fallas técnicas de severidad 3 que se presenten 
durante la vigencia del contrato, en un lapso no mayor a 5 horas contadas a partir de la fecha 
y hora del reporte realizado por el Administrador del Contrato, de conformidad a lo indicado en 
el apartado 11.2.1. Resolución de FaUas del Anexo l. 

21. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada falla adicional de severidad 1 o 2 que se presente en el lapso de tres días naturales 
de conformidad a lo indicado en el apartado 11.2.1. Resolución de Fallas del Anexo l. 

22. Se aplicará una deductiva equivalente al 1 % de la facturación mensual sin considerar el IVA, 
por cada día hábil de atraso, una vez transcurrido el tiempo que tiene para cubrir la vacante 
en caso de baja de alguno de los elementos que conforman el staff dentro de los 15 días 
naturales siguientes y comunicar el movimiento a la Convocante, mediante escrito y/o correo 
electrónico, de conformidad a lo solicitado en el apartado 11.3.2. Recurso Humano del Anexo l. 

23. Se aplicará una deductiva que ascenderá a un importe equivalente al 0.1 % de la facturación 
mensual sin considerar el IVA, a partir de la cuarta hora y por cada hora subsecuente sin 
conexión con los Programas Federales de acuerdo al requerimiento señalado en el apartado 
11.3. Infraestructura y Recurso Humano del Anexo l. 

Para el pago de las deductivas, el Administrador del contrato informará por escrito al PRESTADOR el 
cálculo de la deductiva a la que se hizo acreedor, por el incumplimiento parcial o deficiente en que 
haya incurrido el PRESTADOR. 

Para efectuar este pago, el PRESTADOR contará con un plazo que no excederá de 5 (cinco) días 
hábiles contados a partir de la fecha de recepción de la notificación, a través de referencia bancaria 
que se generara el mismo día en que se efectúe el pago, la cual será proporcionada por el 
Administrador del contrato y el área técnica o a través de escrito de aceptación en el que manifieste 
que acepta el descuento en la factura correspondiente. 

DÉCIMA SEXTA. SANCIONES. Se hará efectiva la garantía relativa al cumplimiento del contrato, 
cuando el PRESTADOR incumpla a cualquiera de sus obligaciones contractuales por causas a él 
imputables; teniendo el INSTITUTO FONACOT facultad potestativa para rescindir el presente 
contrato. 

La aplicación de la garantía de cumplimiento será proporcional al monto de las obligaciones 
incumplidas. 

Independientemente de lo anterior, cuando el PRESTADOR incumpla con sus obligaciones 
contractuales por causas imputables a él, y como consecuencia, cause daños y/o perjuicios graves 
al INSTITUTO FONACOT, o bien, proporcione información falsa, actúe con dolo o mala fe en la 
celebración del contrato o durante la vigencia del mismo, se hará acreedor a las sanciones 
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establecidas en los artículos 59 y 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del 
Sector Público. 

DÉCIMA SÉPTIMA. PAGOS EN EXCESO. De conformidad con lo previsto en el artículo 51 de la 
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público, tratándose de pagos en 
exceso que haya recibido el PRESTADOR, éste deberá reintegrar las cantidades pagadas en 
exceso, más los intereses correspondientes, conforme a la tasa de recargo que será igual a la 
establecida por la Ley de Ingresos de la Federación en los casos de prórroga para el pago de 
créditos fiscales. Los intereses se calcularán sobre las cantidades pagadas en exceso en cada 
caso y se computarán por días naturales desde la fecha del pago, hasta la fecha en que se 
pongan efectivamente las cantidades a disposición del INSTITUTO FONACOT. 

DÉCIMA OCTAVA. RESPONSABILIDAD LABORAL. El PRESTADOR bajo su más estricta 
responsabilidad podrá nombrar los auxiliares, especialistas o técnicos que requiera para la 
prestación del servicio materia del presente contrato, en el entendido de que asumirá 
responsabilidad total de la actuación de los mismos, respondiendo de los daños y/o perjuicios que 
en su caso, éstos en el desempeño de su participación llegaren a ocasionar al INSTITUTO 
FONACOT. 

El PRESTADOR como patrón de las personas que en su caso designe como sus auxiliares, 
especialistas o técnicos para llevar a cabo el objeto del presente contrato, será el único 
responsable de las obligaciones derivadas de las disposiciones legales y demás ordenamientos 
aplicables en materia de trabajo y seguridad social, obligándose a responder de todas y cada una 
de las reclamaciones que dichas personas presenten en su contra o en contra del INSTITUTO 
FONACOT, obligándose en este mismo acto a dejar en paz, a salvo y libre de cualquier 
responsabilidad al INSTITUTO FONACOT, reconociendo expresamente el PRESTADOR que es el 
único responsable del pago de sus sueldos, salarios, cuotas del Instituto Mexicano del Seguro 
Social y todas las demás prestaciones establecidas en los ordenamientos legales, 
comprometiéndose a mantener a salvo en todo momento al INSTITUTO FONACOT en caso de 
cualquier reclamación que se presentare en su contra derivada de su relación contractual con el 
INSTITUTO FONACOT o, en su caso, contra el INSTITUTO FONACOT por dicho concepto. 

En caso de que las personas designadas por el PRESTADOR como sus auxiliares, especialistas o 
técnicos, sufran accidentes de trabajo, en su acepción establecida por la Ley Federal del Trabajo, 
el PRESTADOR asumirá la responsabilidad, dejando libre al INSTITUTO FONACOT de cualquier 
acción que pudiera interponerse por tal acontecimiento. · 

DÉCIMA NOVENA. CAUSAS DE RESCISIÓN ADMINISTRATIVA. Serán causas de rescisión del 
presente contrato, sin responsabilidad para el INSTITUTO FONACOT, si el PRESTADOR: 

A) No inicia la prestación.de los servicios objeto de este contrato en la fecha pactada. 

B) No ejecuta los servicios de conformidad a lo establecido en el presente contrato y en las 
obligaciones establecidas en los anexos o sin motivo justificado no acata las indicaciones del 
INSTITUTO FONACOT. 

C) Suspende injustificadamente los servicios materia del presente contrato. 

D) Por cualquier causa deja de tener capacidad técnica y los elementos necesarios para 
proporcionar el servicio. 

E) Cede en forma parcial o total a terceras personas los derechos u obligaciones derivados del 
presente contrato. 
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F) No da al INSTITUTO FONACOT las facilidades y datos necesarios para la supervisión y 
verificación de los servicios contratados. 

G) Se declara en quiebra o suspensión de pagos o le sobreviene una huelga o por cualquier 
causa análoga. 

H) Cuando el importe que se haya deducido, sea igual o superior al 10% (diez por ciento) del 
monto total del contrato sin incluir el Impuesto al Valor Agregado, y 

1) En general, por cualquier incumplimiento a las obligaciones pactadas en el presente contrato 
y en los Anexos. 

VIGÉSIMA. PROCEDIMIENTO DE RESCISIÓN ADMINISTRATIVA. El incumplimiento del 
PRESTADOR a cualquiera de sus obligaciones pactadas en el presente contrato, lo hará 
rescindible en cualquier momento y sin necesidad de juicio o declaración judicial previa, para lo 
cual el INSTITUTO FONACOT deberá motivar la rescisión en alguna de las causales previstas 
para tal efecto. 

Si es el PRESTADOR quien decide rescindir el contrato, ·· será necesario que acuda ante la 
autoridad judicial federal y obtenga la declaración correspondiente; lo anterior, con fundamento en 
lo previsto en los artículos 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector 
Público y 98 y 99 de su Reglamento, bajo el siguiente procedimiento: 

1. Se iniciará a partir de que al PRESTADOR le sea comunicado por escrito el incumplimiento 
en que haya incurrido, para que en un término de 5 (cinco) días hábiles exponga lo que a 
su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas que estime pertinentes; 

2. Transcurrido el término a que se refiere el punto anterior, se resolverá considerando los 
argumentos y pruebas que hubiere hecho valer; 

3. La determinación de dar o no por rescindido el contrato, deberá estar debidamente 
fundada, motivada y comunicada al PRESTADOR dentro de los 15 (quince) días naturales 
siguientes a lo señalado en el punto 1, y 2. 

4. Cuando se rescinda el contrato se formulará el finiquito correspondiente, a efecto de hacer 
constar los pagos que deba efectuar el INSTITUTO FONACOT por concepto de los 
servicios recibidos hasta el momento de la rescisión. Si previamente a la determinación de 
dar por rescindido el contrato, se hiciere prestación de los servicios, el procedimiento 
iniciado quedará sin efecto, previa aceptación y verificación del INSTITUTO FONACOT de 
que continúa vigente la necesidad de los mismos, aplicando, en su caso, las penas 
convencionales correspondientes. 

El INSTITUTO FONACOT podrá determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el 
procedimiento advierta que la rescisión del contrato pudiera ocasionar algún daño o afectación a 
las funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, el INSTITUTO FONACOT elaborará un 
dictamen en el cual justifique que los impactos económicos o de operación que se ocasionarían 
con la rescisión del contrato resultarían más inconvenientes. 

Al no dar por rescindido el contrato, el INSTITUTO FONACOT establecerá con el PRESTADOR 
otro plazo, que le permita subsanar el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del 
procedimiento. El convenio modificatorio que al efecto se celebre deberá atender a las condiciones 
previstas por los dos últimos párrafos del artículo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y 

¡ , '-A Servicios del Sector Público. )i:~Tr,•u. J FJ .-/;¡i°.(_i'i' j 
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En el supuesto del cuarto párrafo del artículo 54 de la Ley mencionada, el INSTITUTO FONACOT 
elaborará un dictamen en el cual justifique que los impactos económicos o de operación que se 
ocasionarían con la rescisión del contrato, resultarían más inconvenientes. 

Cuando por motivo del atraso en la prestación de los servicios, o el procedimiento de rescisión se 
ubique en un ejercicio fiscal diferente a aquél en que hubiere sido adjudicado el contrato, el 
INSTITUTO FONACOT podrá recibir los servicios, previa verificación de que continúa vigente la 
necesidad de los mismos y se cuenta con partida y disponibilidad presupuestaria del ejercicio fiscal 
vigente, debiendo modificarse la vigencia del contrato con los precios originalmente pactados. 
Cualquier pacto en contrario a lo dispuesto en el artículo 54 de la Ley de Adquisiciones, 
Arrendamientos y Servicios del Sector Público se considerará nulo. 

VIGÉSIMA PRIMERA. TERMINACIÓN ANTICIPADA. El INSTITUTO FONACOT podrá dar por 
terminado anticipadamente el contrato mediante comunicación por escrito con 5 (cinco) días 
hábiles de antelación al PRESTADOR, cuando concurran razones de interés general, o bien, 
cuando 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 . 
ocasionaría algún daño o perjuicio al INSTITUTO FONACOT, quedando únicamente obligado el 
INSTITUTO FONACOT a reembolsar al PRESTADOR los gastos no recuperables en que haya 
incurrido, siempre que éstos sean razonables, estén comprobados y se relacionen directamente 
con el contrato correspondiente. 

El PRESTADOR podrá solicitar al INSTITUTO FONACOT, el pago de gastos no recuperables en 
un plazo máximo de un mes, contado a partir de la fecha de la terminación anticipada del contrato 
o de la suspensión del servicio, según corresponda. 

Si los gastos no recuperables son por los supuestos a que se refieren los artículos 101 y 102 del 
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público; serán 
pagados dentro de un término que no podrá exceder de cuarenta y cinco días naturales 
posteriores a la solicitud fundada y documentada del PRESTADOR. 

Todo lo anterior, de conformidad con lo establecido en los artículos 54 Bis de la Ley de 
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público y 102 de su Reglamento. 

VIGÉSIMA SEGUNDA. CONFIDENCIALIDAD. Con motivo de la prestación del serv1c10 
contratado, el INSTITUTO FONACOT proporcionará al PRESTADOR toda la información y 
documentación necesaria para el debido desempeño de sus funciones, misma que el 
PRESTADOR se obliga a guardar y a hacer guardar estricta confidencialidad y reserva. 

Toda la documentación que con motivo del presente contrato, el INSTITUTO FONACOT entregue 
al PRESTADOR, así como toda la información que el PRESTADOR desarrolle, será propiedad 
exclusiva del INSTITUTO FONACOT, considerándose esta información como confidencial y 
privilegiada, por lo que estará protegida en todo momento como secreto industrial en términos de 
la Ley de la Propiedad Industrial, de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información 
Pública, Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública y de la Ley General de 
Protección de Datos Personales en Posesión de Sujetos Obligados, debiendo el PRESTADOR 
guardar la secrecía y confidencialidad sobre la misma, obligándose a no usarla, copiarla, 
transmitirla o divulgarla a terceros sin consentimiento expreso y por escrito del INSTITUTO 
FONACOT. 

VIGÉSIMA TERCERA. UTILIZACION DE LA INFORMACIÓN CONFIDENCIAL. Con la 
información que sea proporcionada al PRESTADOR, éste se obliga a: 
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a) Utilizar toda la información a que tenga acceso o generada con motivo del servicio, 
únicamente para_ prestar el objeto de este contrato. 

b) Limitar la revelación de la información y documentación a que tenga acceso, únicamente a 
las personas que dentro de su propia organización se encuentren autorizadas para 
conocerla, haciéndose responsable del uso que dichas personas puedan hacer de la misma. 

c) No hacer copias de la información, sin la autorización por escrito del INSTITUTO 
FONACOT. 

d) No revelar a ningún tercero la información sin la previa autorización por escrito del 
INSTITUTO FONACOT. 

e) Una vez concluida la vigencia del presente contrato, el PRESTADOR entregará al 
INSTITUTO FONACOT todo el material y copias que contenga la información confidencial 
recabada o que le haya sido proporcionada por el INSTITUTO FONACOT, así com'o la 
documentación e información proporcionada, conocida, desarrollada u obtenida con 
motivo del desempeño de sus actividades materia de contratación. 

VIGÉSIMA CUARTA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS. El PRESTADOR se 
obliga con el INSTITUTO FONACOT, a responder personal e ilimitadamente de los daños y 
perjuicios que pudiera causar al INSTITUTO FONACOT o a terceros, si con motivo de la 
prestación de los servicios contratados viola derechos de autor, patentes y/o marcas registradas, 
de terceros u otro derecho intelectual reservado. En tal virtud, el PRESTADOR manifiesta en este 
acto bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en ninguno de los supuestos de infracción 
administrativa y/o delito, establecidos en la Ley Federal del Derecho de Autor y en la Ley de la 
Propiedad Industrial. 

En caso de que sobreviniere algun·a reclamación en contra del INSTITUTO FONACOT, por 
cualquiera de las causas antes mencionadas, la única obligación de éste, será la de dar aviso en 
el domicilio previsto en este instrumento al PRESTADOR, para que éste, utilizando los medios 
correspondientes al caso, garantice salvaguardar al INSTITUTO FONACOT de cualquier 
controversia, liberándole de toda responsabilidad de carácter civil, penal, mercantil, fiscal o de 
cualquier otra índole. 

VIGÉSIMA QUINTA. LUGAR Y HORARIO DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO. Los servicios 
deberán ser realizados en las instalaciones del PRESTADOR ubicadas en Calzada de Tlalpan 
número 609, Col. Álamos, Delegación Benito Juárez, C.P. 03400, Ciudad de México, para el 
Centro Principal y en Calle Francisco del Paso y Troncase número 869, Col. colonia Barrio los 
Reyes, Delegación lztacalco C. P. 08620, Ciudad de México, para el Centro Alterno. 

El horario de la prestación del servicio será de lunes a domingo de 8:00 a 22:00 horas (horario de 
la Ciudad de México), de conformidad con las características técnicas del Anexo l. 

El plazo para la suspensión de los servicios será de 5 días hábiles. ·Asimismo, la suspensión de la 
prestación de los servicios, se ajustará a lo dispuesto por los artículos 55 Bis de Ley de 
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público y 102 fracción II de su Reglamento. 

VIGÉSIMA SEXTA. CALIDAD DEL SERVICIO. El PRESTADOR se obliga ante el INSTITUTO 
FONACOT a responder de la calidad de los servicios prestados, así como de cualquier otra 
responsabilidad en que hubiere incurrido, en los términos señalados en el presente contrato, en lo 
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dispuesto por la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público y/o en la 
legislación aplicable. 

El PRESTADOR deberá contar con la infraestructura necesaria, personal profesional y/o técnico 
especializado en el ramo, herramientas, procedimientos, refacciones técnicas y equipos 
adecuados, para el tipo de servicios solicitados, a fin de garantizar que los servicios objeto del 
presente contrato sean proporcionados con la calidad, oportunidad y eficiencia requerida para tal 
efecto, comprometiéndose a desarrollarlo a satisfacción del INSTITUTO FONACOT. 

El PRESTADOR, para efectos de la prestación de los servicios, deberá cumplir con las normas 
oficiales mexicanas, las normas mexicanas y a falta de éstas, las normas internacionales o en su 
caso, las normas de referencia vigentes que resulten aplicables para el tipo de los servicios 
solicitados. 

El personal autorizado del INSTITUTO FONACOT, cuando así lo estime conveniente, se 
encargará de comprobar, supervisar y verificar la realización correcta y eficiente de los servicios 
objeto del presente contrato, informándole al PRESTADOR las anomalías o deficiencias en el 
cumplimiento de este contrato, sobre los aspectos descritos con anterioridad, tal comunicación se 
hará por escrito y en la misma se fijará un plazo para la corrección que proceda. 

El PRESTADOR manifiesta su conformidad para que el INSTITUTO FONACOT supervise los 
servicios que se compromete a proporcionar. Dicha supervisión no exime ni libera al PRESTADOR 
de las obligaciones y responsabilidades contraídas en virtud de este contrato. 

El INSTITUTO FONACOT podrá rechazar los servicios si no reúnen las especificaciones y 
alcances establecidos en este contrato, obligándose el PRESTADOR en este supuesto a 
realizarlos nuevamente bajo su exclusiva responsabilidad y sin costó adicional para el INSTITUTO 
FONACOT. 

VIGÉSIMA SÉPTIMA. RESPONSABILIDAD CIVIL. El PRESTADOR se compromete ante el 
INSTITUTO FONACOT a responder por los daños y perjuicios que le pudiera ocasionar el ejercicio 
del presente contrato y los problemas de cualquier naturaleza que puedan derivar directamente de 
defectos o incumplimiento en la prestación de los servicios contratados y que no sean objeto de 
penalización. · 

VIGÉSIMA OCTAVA. SUSPENSIÓN DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO. Cuando durante la 
vigencia del presente contrato, sobrevinieran causas de fuerza mayor o de caso fortuito, el 
INSTITUTO FONACOT podrá suspender la prestación del servicio, en cuyo caso únicamente se 
pagarán aquellos servicios efectivamente devengados. 

Cuando dicha suspensión obedezca a causas imputables al INSTITUTO FONACOT, el 
PRESTADOR tendrá derecho al pago de los gastos no recuperables durante el tiempo en que 
dure esta suspensión. 

En cualquiera de los casos anteriores, el plazo de suspensión no podrá ser mayor a 5 (cinco) días 
hábiles, a cuyo término podrá iniciarse la terminación anticipada de este contrato, previa solicitud 
del Administrador del mismo. 

VIGÉSIMA NOVENA. CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR. Ninguna de las partes será 
responsable por cualquier retraso o incumplimiento de este contrato que resulte de caso fortuito, 
fuerza mayor o por causas atribuibles al INSTITUTO FONACOT, en la inteligencia de que, una vez 
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superados los , dos primeros eventos, se reanudará la prestación de los servicios objeto del 
presente contrato, si así lo manifiesta el INSTITUTO FONACOT. 

Para los supuestos de caso fortuito o fuerza mayor, el PRESTADOR deberá notificar y acreditar 
dicha situación al INSTITUTO FONACOT previo al vencimiento de las fechas de cumplimiento 
estipuladas originalmente; igual procedimiento llevará a cabo el INSTITUTO FONACOT, para el 
caso de que por causas atribuibles a éste no se cumpla con el servicio en las fechas pactadas, 
procediéndose a modificar el presente contrato a efecto de diferir la fecha para la prestación de los 
servicios. En este supuesto deberá formalizarse el convenio modificatorici respectivo, no 
procediendo la aplicación de penas convencionales por atraso, lo anterior de conformidad con lo 
previsto en el artículo 55 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector 
Público y 91 de su Reglamento. 

Se entiende por caso fortuito o fuerza mayor, cualquier acontecimiento imprevisible e insuperable 
que impida a las partes afectadas el cumplimiento de sus obligaciones bajo este contrato, si dicho 
evento se encuentra más allá del control razonable de dicha parte, y no es resultado de su falta o 
negligencia, y si dicha parte no ha sido capaz de superar dicho acontecimiento mediante el 
ejercicio de la debida diligencia. Sujeto a la satisfacción de las condiciones precedentes, el caso 
fortuito o fuerza mayor incluirá, en forma enunciativa y no limitativa: 

A) Fenómenos de la naturaleza, tales como tormentas, inundaciones y terremotos; 

B) Incendios; 

C) Guerras, disturbios civiles, motines, insurrecciones y sabotaje; 

D) Huelgas u otras disputas laborales en México; y 

E) Leyes de aplicación general de cualquier autoridad gubernamental. 

Queda expresamente convenido que caso fortuito o fuerza mayor no incluirá ninguno de los 
siguientes eventos: 

i) Incumplimiento de cualquier obligación contractual de las partes para la realización 
de los servicios, excepto y en la medida en que dicho retraso en la entrega sea 
causado por un caso fortuito o fuerza mayor; o 

ii) Cualquier acto u omisión derivados de la falta de previsión por parte del 
PRESTADOR. 

TRIGÉSIMA. PRÓRROGAS Y/O DIFERIMIENTOS. La fecha de inicio o de terminación total de los 
servicios o las fechas parciales de cumplimiento de los entregables, podrán ser prorrogadas en los 
siguientes casos: 

A) Por caso fortuito o fuerza mayor, en este supuesto será necesario que el 
PRESTADOR notifique el evento al Administrador del Contrato y solicite por escrito 
la prórroga ante el INSTITUTO FONACOT inmediatamente al vencimiento de la 
fecha que corresponda, acompañando las pruebas que permitan corroborar que 
dicho evento actualiza los supuestos de caso fortuito o fuerza mayor. 

B) Si el servidor público designado como Administrador del Contrato por el INSTITUTO 
FONACOT ordena al PRESTADOR la suspensión de la totalidad o parte de los 
servicios. 
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C) Si los servicios no pueden ser realizados o son retrasados debido a cualquier acto u 
omisión del INSTITUTO FONACOT. En este supuesto, será necesario que el 
PRESTADOR notifique el evento al Administrador del Contrato, solicite por escrito la 
prórroga ante el INSTITUTO FONACOT inmediatamente al vencimiento de la fecha 
que corresponda, acompañando las pruebas que permitan acreditar que el evento es 
imputable al INSTITUTO FONACOT. 

En los supuestos establecidos en los incisos A) y C), el Administrador del Contrato analizará la 
solicitud, así como los razonamientos y documentación comprobatoria que presente el 
PRESTADOR, notificándole por escrito si se concede o no la prórroga, en un plazo no mayor de 5 
(cinco) días naturales, contados a partir de la fecha de recepción de la solicitud del PRESTADOR. 

En los casos de los incisos A), B) y C), la prórroga será formalizada mediante la celebración de un 
convenio entre las partes. 

TRIGÉSIMA PRIMERA. DISCREPANCIA. El PRESTADOR acepta que en caso de discrepancia 
entre la convocatoria del ·proceso de contratación o la solicitud de cotización y el modelo de 
contrato, de los cuales deriva el presente instrumento, prevalecerá lo establecido en la 
convocatoria, invitación o solicitud respectiva. 

TRIGÉSIMA SEGUNDA. ADMINISTRACIÓN DEL CONTRATO. De conformidad con lo previsto 
en el artículo 84 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del 
Sector Público, el lng. Marco Antonio lribe Murrieta en su carácter de Subdirector General 
Comercial, vigilará y administrará el cumplimiento del presente contrato. 

TRIGÉSIMA TERCERA. PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCIÓN DE CONTROVERSIAS 
DISTINTOS AL PROCEDIMIENTO DE CONCILIACIÓN PREVISTO EN LA LEY DE 
ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PÚBLICO. En principio, la 
solución de las controversias que pudieran surgir entre el PRESTADOR y el INSTITUTO 
FONACOT se resolverán siguiendo las disposiciones contenidas en el Título Sexto de la Ley de 
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público, según lo establece el artículo 15 de 
la ley mencionada. 

TRIGÉSIMA CUÁRTA. PROCEDIMIENTO PARA LA CONCILIACIÓN. El PRESTADOR y el 
INSTITUTO FONACOT, con fundamento en el artículo 77 de la Ley de Adquisiciones, 
Arrendamientos y Servicios del Sector Público, podrán en cualquier momento presentar ante la 
Secretaría de la Función Pública la solicitud de conciliación, en caso de que hubiere 
desavenencias derivadas del cumplimiento del presente contrato, conforme al procedimiento 
establecido en los artículos 77, 78 y 79 de la referida ley. ' 

En caso de no someterse a la conciliación mencionada, ambas partes, de común acuerdo podrán 
someterse a un compromiso arbitral, de conformidad con lo señalado en los artículos 80, 81 y 
demás relativos y aplicables de dicha ley, y 137 de su Reglamento, o en su defecto podrán acudir 
a los tribunales federales si así lo decidieran. 

TRIGÉSIMA QUINTA. JURISDICCIÓN Y LEGISLACIÓN APLICABLE. Para los efectos de 
interpretación y cumplimiento del presente contrato, las partes se someten a las leyes, 
particularmente a la de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público, a la Federal 
de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaría y a sus respectivos Reglamentos, al Código Civil · 
Federal, Ley Federal de Procedimiento Administrativo; Código Federal de Procedimientos Civiles; 
así como todas aquellas que por el carácter de entidad paraestatal del INSTITUTO FONACOT le 
resulten aplicables, así como a la jurisdicción de los tribunales federales competentes de la Ciudad 
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de México, por lo que renuncian al" fuero que por razón de sus domicilios presentes y futuros les 
correspondan o les llegaren a corresponder. 

LEÍDO QUE FUE EL PRESENTE CONTRATO POR LAS PARTES QUE EN EL INTERVIENEN, 
LO RATIFICAN Y FIRMAN POR TRIPLICADO, EXPRESANDO SU CONFORMIDAD EN LA 
CIUDAD DE MÉXICO, EL 8 DE AGOSTO DEL 2018, QUEDANDO DOS EJEMPLARES EN 
PODER DEL INSTITUTO FONACOT Y UNO EN PODER DEL PRESTADOR. 

AVIER VILLAFUERTE HARO 
ERADO LEGAL 

ING. MARCO ANTONIO IRISE MURRIETA 
SUBDIRECTOR GENERAL COMERCIAL 

ÁREA CONTRATANTE 

MTRO. EDGAR GUILLER URBANO AGUILAR 
DIRECTOR DE R RSOS MATERIALES Y 

SE IOS GENERALES 

Contrato No. I-SD-2018-211 
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ANEXO 1 

CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS DEL SERVICIO 

El presente Anexo consta de 78 páginas, que van de la 01 a la 78, las cuales una vez 
rubricadas por las partes, formarán parte integrante del Contrato I-SD-2018-211. 
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"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (GAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

ANEXO 13 

"CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS DEL SERVICIO" 

GLOSARIO DE TÉRMINOS. 

Para efectos del presente Anexo se entenderá por: 

ACD {Automatic Call Dlstributor): Sistema de distribución automático de llamadas telefónicas 

provenientes del IVR antes de ser atendidas por el Centro de Atención Telefónica. 

Asesor Telefónico: Personal de prestador del servicio que atiende la llamada telefónica, una vez que 

el usuario eligió la opción del IVR y la llamada pasó por el ACD, o que atiende al usuario a través de 

otros canales de servicios. 

BPM (Business Process Management): software empresarial que permite a las empresas modelizar, 

implementar y ejecutar procesos automáticamente. 

Call Back: Servicio mediante el cual el usuario solicita vía plataforma electrónica que se realice una 

llamada telefónica de salida para la atención de una consulta . Para tal efe.cto el usuario ingresa ·al 

menos .su número telefónico en d icha plataforma. 

Canal de Servicio: Medio de comunicación remota a través del cual, el usuario puede acceder al 

Centro de Atención Telefónica, para que se atienda su soli.citud respecto de los trámites y servicios 

del Instituto FONACOT. Los citados medios se pueden clasificar en telefónicos (lnbound y Outbound, 

M~nsajes de texto -SMS-) o de internet (correo electrónico, chat, we·b, Mensajes de texto -SMS-y 

redes sociales) . 

Carrier: Empresa que opera en el sector de las telecomunicaciones ofreciendo servicios de voz y 
datos. 

Centro de Atención Telefónica (.CAT): Sistema central desde donde se administra la comunicación 

remota con los usuarios que soliciten atención respecto de los t rámites y servicios que presta el 

iNFONACOT. 

CTI (Computer telephony integration): Telefonía que permite. integrar la computadora, el teléfono 

y otros servicios. 

IFT: Instituto Federal de Telecomunicaciones. 

Instituto FONACOT: Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores. 

Invitación: Se refiere a un conjunto de actividades o estraregias que se realizan durante cierto 

tiempo para brindar un servicio específico. En el presente documento se refiere a actividades 

relacionadas con los trámites y servicios del Instituto FONACOT, y gestión de citas a .través del centro. 

de atención telefónica . 
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"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" . 

IP: Una dirección IP es un número que identifica, de. manera lógica y jerárquica, a una Interfaz en 

red de un dispositivo que utilice el protocolo IP o, que corresponde al nivel de red del modelo TCP/IP 

IVR (lnteractive Voice Response}: Sistema interactivo de respuesta de voz que provee de forma 

automática a los usuarios con menús pregrabados y recolecta la información relevante de la llamada 
,~-"""~ ..... ..---~"'•-=~·telefónica antes' ae tr an·sferirlb·a·un Asesor te lefórfü:o:-· ___ _,_. - ....... · ~ ~ ----·· -~- • ----· -·· · 

KPI (Key Performance lndicator): Indicadores clave de rendimiento, indicadores de eficiencia y 

eficacia de la gestión de call center. 

Llamadas de Entrada (lnbound): Llamadas telefónicas realizadas por los usuarios al Centro de 
Atención Telefónica . 

Llamadas de Salida (Outbound): Llamadas telefónicas realizadas por un Asesor telefónico y cuyo 

objetivo es establecer comunicación con los usuarios para proporcionarles información, orientación 

respecto a trámites y servicios, aplicación dé encuestas, cobranza. telemercadeo1 recordatorios de 

citas. 

Llamadas Abandonadas: Llamadas de entrada en las que el usuario no llegue a establecer 

comunicación con un Asesor telefónico, porque termino la llamada mientras estaba en tiempo de 

espera. 

MPLS (Multiprotocol Label Switching): La conmutación de etiquetas multiprotocolo o MPLS es un 

mecanismo de transporte de datos estándar creado por la IETF y definido en el RFC 3031. Opera 

entre la capa de enlace de datos y la capa de red del modelo OSI. 

Niveles de Servicio: Indicadores que .permiten dimensionar la calidad y disponibilidad del servicio 

otorgado por el prestador del servicio. 

Protocolo: La forma determinada por el INFONACOT, para que el Asesor telefónico atienda las 

comunicaciones con el usuario; a través de los canales de servicio , Entre otras formas de atención 

se encuentran los scripts, procedimientos, las pautas y/o manuales proporcionados por el 

INFONACOT. 

Servicio de Chat: Conversación virtual a través de internet entre personas que están físicamente.en 

espades separados. Es una herramienta interactiva que opera en un sistema de comunicación 

electrónica, en tiempo real y que permite enviar información a un Asesor telefónico e interactuar 

para que haya comunicación continua . 

Servicio de Mensajé de Texto (SMS): Comunicación que se establece entre personas por medio de 

mensajería escrita . El mensaje de texto está establecido en un formato cuya longitud máxima está 

determinada por la compañía telefónica . 

Servicios Web (Web Services): Conjunto de protocolos y estándares que sirven para intercambiar 

datos entre aplicaciones de software. 
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"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA {CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

SIP (Session lnítiatíon Protocol): Estándar de Internet para voz en tiempo real y video comunicación. 

SIP, fue desarrollado por la IETF y publicado como RFC 3261. SIP es un protocolo de Internet para 

comunicaciones en vivo utilízildo en la configuración de llamadas de voz o video . 

PBX (Prívate Branch Exchange o Prívate Automatic Branch Exchange para PABX): Ramal privado 

de conmutación automática, o Central Privada Automática; es una central telefónica conectada 

directamente a la red pública de telefonía por medio de líneas troncales para gestionar además de 

las llamadas internas, las entrantes y salientes con autonomía sobre cualquier otra central 

telefónica . 

Tiempo de espera: Tiempo de la llamada de entrada en la que los usuarios no han sido atendidos 

por algún Asesor telefónico. 

Tiempo de respuesta: Tiempo utilizado por el Asesor telefónico para proporcionar información y/u 

orientación respecto de los trámites y servicios. 

Usuario: Persona que requiere de alguna información y/u orientación sobre los trámites y servicios 

que presta el INFONACOT. 

VLAN: Acrónimo de virtual LAN (Red de área local virtual), es un método para crear redes lógicas 

independientes dentro de una misma red física. 

VPN (Virtual Prlvate Network): Una red privada virtual, es una tecnología de red de computadoras 

que permite una extensión segura de la red de área local sobre una red pública o no controlada 

como Internet. 

INFORMACIÓN GENERAL 

Debido a la creciente demanda de contacto por parte de los trabajadores, centros de trabajo y de 

la ciudadanía, desde el año 2005 se contrata el servicio de Centro de Atención a Trabajadores (CAT) 

del Instituto FONACOT. 

A lo largo de estos años, el senticio contratado ha contemplado los siguientes rubros: orientación a 

los trabajadores, centros áe trabajo y ciudadanía en general, información del crédito FONACOT, 

ubicación de sucursales, simulaciones de crédito, trámites de la tarjeta FONACOT, apoyo en la pre­

afiliación por internet, concertación de citas, referencias bancarias, validación de referencias, etc. 

Con las reformas a la Ley Federal del Trabajo, se convierte en una obligación patronal la afiliación al 

Instituto FONACOT, con lo cual se vislumbra un crecimiento muy importante en el requerimiento de . 

los productos y servicios que ofrece el Instituto FONACOT, lo que implica que el Instituto FONACOT 

debe estar preparado para este crecimiento y a la vanguardia en tecnología e infraestructura para 

soportarlo. 
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"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

La creciente demanda y los cambios en la normatividad ha provocado que los ~ervicios que brinda 

el CAT se hayan diversificado y la capacidad requerida también, por lo que con el objeto de no 

interrumpir el servicio a la ciudadanía., y a fin de adoptar las medidas tendientes a la proyección de 

»=-"'-~"""''"'"''""""ff'eciñriefíto"'•E!'11~·1a""'t jema·n'd¡f' d'e~·1c,s' ·pr í:Ydudfü~y-"s'e'fviéto·s qoe ofretí!""et "lnstlfüto PON:ACOT;-es····· 

necesario Contratar los servicios de un Centro de Atención Telefónica para apoyar las operaciones 

dé originación y administración del crédito y promoción, en los que se incl.uirá además de los· 

servicios históricamente solicitados, la atención y seguimiento de las quejas recibidas por parte de 

los trabajadores y/o centros de trabajo afiliados, tonc~rtación de citas, así como proporcionar 

información general sobre el crédito FONACOT. 

Adicionalmente, se incluye la realización de llamadas de salida para la promoción de los servicios 

prestados por el Instituto tanto para afiliación de nuevos centros de t rabajo como para el trámite 

del crédito FONACOT a los t rabajadores, validación de referencias personales, validación de datos 

de los trabajadores para autorización de crédito, esto de conformidad con las modificaciones a la 

Ley Federal del Trabajo y de la normatividad. 

OBJETO DEL. SERVICIO 

Contratar un Centro de Atención Telefónka {CAT) de primer nivel que de atención personalizada a 

travé.s de diversos medios tecnológicos de comunicación interactiva Teléfono, Chat, Correo 

electrónico, envío de mensajes SMS {Short Message Service), el cual deberá reflejar la misión y los 

valores del Instituto FONACOT dentro de un proceso de mejora continua enfocado a la satisfacción 

de los trabajadores 

Diagrama de servicios 
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ESTADÍSTICA DEL SERVICIO. 

,· 

Validación de Datos 
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referencias 
persónales 
• iJM'tada ·con asesor 

ié!efónico 
• v/:ilr>éa(lón de dalOI 
•TlplfiacÍón · 
•Més'á de.s,nnc!o ·. •. 
•Con<!(ll,.;d,d con 

sistemas. FÓNACOT 
• fnfonne'de res~lt>do1 

Horario•tipo, para operación diaria. (Enunciativa, no limitativa). 

Horario Tipo para operación Diaria (min1mo Z,031 Horas-Estación) 
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INSTITUTO FONACOT" 

La Convocan te presenta las siguientes estadísticas como dato informativo _del comportamiento. de 

los servicios dúrante los años 2015, 2016 y. 2017. 

SERVICIOS DE ENTRADA. SERVICIOS DE SALIDA 
Total de Total de 

Servicios llamadas · llamadas 
~=-'--"-'---....._,_, ... _, ______ = ·--inboitñd ~=·-·'J;!J.•!.L -"'-'"""•JL~tüL ~. "' ... ofübiHfüff···· - .. RC!kPb 

!""."'\ , l 

11. DESCRIPCIÓN DE LOS SERVICIOS. 

El Centro de Atención Telefónica brindará un servicio de atención personalizada a través de llamadas 

telefónicas de entrada y salida, chat, correo electrónico -e mail-, SMS -short message service-y un 

sistema de registro de citas para apoyar las operaciones de crédito, cobranza, promoción, y 

validación de datos de los trabajadores y referencias personales. 

Se deberá dividir la operación en las siguientes secciones separadas con sus respectivos operadores: 

1.- lnbound (llamadas de entrada). 

2.- Outbound (llamadas de salida) . 

3.- Invitaciones (SMS, Correo Electrónico, Llama.das dé robot, Llamadas con Asesor). 

4.- Validación de Datos del Trabajadory Referencias Personales. 

Los servicios de lnbound, Outbound (con atención de. asesor telefónico) validación de datos de los 

trabajadores y referencias personale-s deberán ser cubiertos tomando en cuenta las horas-estación 

mínimas y máximas diarlas de lunes a viernes de acuerdo a lo siguiente: 
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,_ . 
/t,, Horas'Estación • ·: Horás Estación :·· ... .. , 

Año : .. Mínimos • 
,, 

.. Máximos , / 
"·- ., 

· Mensuales ·. ,;_ · -· Mensuales ; 

2018 40,281.6 67,131.2 
2019 52,824 88,040 
2020 52,824 88,040 
2021 52,824 88,040 

los días sábado, domingo y festivos oficiales o que el Instituto FONACOT dicte, el prestador de 

servicio deberá prestar el servicio con 50 por ciento de las horas-estación diarias solicitadas para el 

período correspondiente. 

Se debe considerar que la demanda del servicio estimada puede variar acorde a la operación en 

cualquier periodo. 

Los servicios de Invitaciones (SMS, Correo Electrónico, Llamadas robot) deberán ser cubiertos con 

los siguientes cantidades mensuales. 

: ··•.servicios ·. - :r / Mínimos ,:· Má>.dmos .::: 
SMS 420,000 700:000 

Correo Electrónico 300,000 500;000 

Robot 420,000 700,000 

REQUERIMIENTOS DE HORAS-ESTACIÓN. 

La convocante a través del Administrador del contrato, notificará los requerimientos de horas­

estación diarias de trabajo con 10 días natural.es de anticipación para periodos mensuales y con 5 
días de anticipación para eventos extraordinados. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., comprobará el 

cumplimiento de· las horas-estación solicitadas (normales y eventos extraordinarios) mediante un 

reporte generado por su sistema de las hora.s trabajadas por los asesores telefónicos que será 

entregado junto con la factura de manera mensual al Administrador del contrato, La distribución de 

las horas-estación diarias será definida por el Instituto FONACOT a través del Administrador del 
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contrato, de acuerdo .con su operación y se defjnirá por periodos mensuales o eventos 

extraordinarios. 

Por nlngúri motivo se permitirá compartir los operadores en otro Grupo de Trabajo que no sea del 

Instituto; así como el espacio físico de trabajo dedicado al Instituto. _____ ........,....;.,.~- --·-----
PRECIOS UNITARIOS. 

El precio unitario deberá cotizarse en el término de hora-estación para los servicios de lnbound, 

Outbound (con atención de asesor telefónico), validación de datos de trabajadores y de referencias 

personales so.licitados. 

Para el caso de los servicios.de Invitaciones (SMS, Correo Electrónico, Llamadas con robot), deberán 

cotizarse por costo unitario por tipo de servicio: 

SMS 

Correo Electrónico 

Robot 

11.1. SERVICIOS 

11.1.1. Atención de llamadas de entrada. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACJÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará el servicio 

de atención de llamadas de entrada (INBOUND) de los trabajadores y centros de trabajo afiliados al 

Instituto FONACOT, así como a la ciudadanía en general, en un horario de lunes a domingo de 8:00 

a 22:00 horas, (horario Ciudad de México) durante la vigencia del contrato. 

El trabajador, centro de trabajo y/o ciudadanía en general, marcará al número 01-800-7055100 y/o 

el 01-800-3662268 (01800 FONACOT), propiedad del Instituto FONACOT, y tendrá la opción de 

utilizar el menú del IVR (lnteractive. Voice Response) para obtener la información requerida o bien 

podrá elegir la opción para ser atendido por un Asesor telefónico . GRUPO VANGUARDIA EN 

INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., _reservará el derecho de cambiar los números 

telefónicos realizando los trámites necesarios para la operación . 

Las llamadas entrantes pueden estar relacionadas con información general del Instituto FONACOT 

con los siguientes conceptos: 

• Trámite del crédito, requisitos y documentación que necesitan los trabajadores para 

tramitar el crédito FONACOT. 
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• Trámites de afiliación, requisitos y documentación que necesitan los Centros de Trabajo 

para afiliarse al sistema de crédito FONACOT, 

• Ubicación de las-Direcciones Comerciales Regionales, Estatales y de Plaza, representaciones 

u oficinas del Instituto FONACOT a nivel n,acional, ,su domicilio, número telefónico y correo 

electrónico. 

• Horarios de atención, de las Direcciones Comerciales Regionales, Estatales y de Plaza, 

representaciones u oficinas del Instituto FONACOT a nivel nacional. 

• Saldos, el saldo de los créditos que tiene el trabajador. 

• 

• 

• 

• 

.. 

• 

• 

• 

Capacidad de crédito
1 

és la capacidad de descuento mensual que tiene el ttabajador con 

base en su ingreso salarial y los diferentes productos que ofrece la Convocarite. 

Concertar y administrar vía telefónica citas para realizar trámites en las sucursales del 

Instituto FONACOT. 

Informar sobre el proceso de aclaraciones de tarjeta por cargos no reconocidos, brindar a 

los trabajadores la orientación del proceso a seguir para levantar una aclaración. 

Dar apoyo telefónico a los trabajadores que estén realizando su pre-afiliación en forma 

electrónica (Internet), para eliminar errores en 'la información recabada. 

Brindar orientación a los trabajadores que por alguna razón pierdan relación con su Centro 

de Trabajo, respecto a los planes de salida que ofreée el Instituto para finiquitar su credito. 

Proporcionar información a los trabajadores sobre las .condiciones generales por Pérdida de 

Empleo, Fallecimiento, Incapacidad o Invalidez Total y'Permanente, del seguro del crédito 

autorizado. 

Portal de cobranza. Brindar asesoría a los Centr.os de Trabajo sobre el uso del portal de 

cobranza. 

Quejas. Recibir y documentar las quejas de los trabajadores de forma inmediata para 

turnarlas al Administrador del contrato vía correo electrónico con la grabación de la llamada 

y la descripción de la misma, para su atención. De igual manera para toda llamada 

relacionada con quejas GRUPO VANGUARDIA EN .INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. 
DE C.V., proporcionará a los trabajadores o centros de trabajo un folio que genere su 

sistema de tipificación de llamadas y que identifique tanto el registro de la llámada tomo la 

queja interpuesta por el trabajador, para que con este folió se pueda identificar en las 

oficinas del Instituto FONACOT al trabajador y centros de trabajo y se tenga la facilidad de · 

ubicar sus llamadas y registros de tipificación en caso de ser necesarios. Incluye el registro 

diario de las quejas recibidas y turnadas. 

• Referencias de .pago a Centros de Trabajo. Proporcionar referencias de pago a Centros de 

Trabajo e información sobre bancos, para realizar dichos pagos, a través de correo 

electrónico, SMS y/o Asesor telefónico. .. 

• Referencias de pago a Trabajadores. Proporcionar referencias de pé!go a trabajadores e 

información sobre bancos, para realizar dichos pagos, a través de. correo electrónico, SMS 

y/o Asesor telefónico. 
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• Información sobre Despachos Externos de Cobranza. 

• Proporcionar información y orientación sobre, cambio de datos generales, Centros de 

Trabajo: 

• Registro de datos generales de trabajadores para integrar una base de datos., 

,, .. ,.~ .. . ~. --·-------·,•---·~~~----•-- J oformació.n a .. Ce.ntros.deJ:rabajo,sobre.los.cr:éditos.de,sus.trabajadores.,que.darán.de.baja.-. --~--........ 

• Cualquiera otra duda o sugerencia sobre el crédito FONACOT que tengan los trabajadores o 

la ciudadanía en general. 

11.1.2. Servicio de liamadas de .salida. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará el servicio 

de llamadas de salida a los trabajadores, centros de trabajo o a la ciudadanía en general, en un 

horario de atención de lunes a domingo de las 8:00 a las 22:00 horas (horario Ciudad de México), 

todos los días del año, según la necesidad del Instituto FONACOT y la naturaleza de la llamada, con 

el objeto de tener el mayor contacto posible con los trabajadores o ciudadanía en general. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con el número 

corto para el envío de SMS, mismo que deberá hacer del conocimiento al Administrador del 

contrato, dentro de los s días hábiles posteriores al inicio de la prestación del servicio. 

• Las llamadas pueden estar relac.ionadas con: 

• Validación de referencias personales de trabajadores. 

• Verificación de datos de los trabajadores 

• Recordatorios de citas por diferentes medios de comunicación: vía telefónica, correo 

electrónico y/o SMS (para los casos de citas concertadas de manera anticipada). 

• Aplicación de encuestas telefónicas de temas de interés para la Convocante y teiemercadeo 

(telemarketing). 

• Seguimiento a quejas derivadas de los.servicios del CA'f. 

• Llamadas de salida, para evaluar la satisfacción del trabajador, y/o quejas en el servicio. 

• Llamadas a Centros de Trabajo para su afiliación al sistema de crédito FONACOT. 

• Llamadas a los trabajadores de los Centros de Trabajo de nueva .afiliación para evaluar la 

satisfacción de los servicios ofrecidos por el Instituto y tramitar su crédito FONACOT. 

• Todas aquellas relacionadas con la operación, promoción y publicidad del crédito FONACOT. 

• Las llamadas de salida a petición del Instituto FONACOT podrán realizarse sin Asesor 

(llamada de robot) o con Asesor. 

11.1.3. Invitaciones. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE .e.V., proporcionará el servicio 

de contacto a través de Invitaciones, vía SMS, Correo Electrónico, Llamadas de robot y Asesor 

telef6nico, a los trabajadores o público en general, en un horario de atención de lunes a domingo 

de las 8:00 a las 20:00 horas (horario de Ciudad de México), todos lós días del año, según la 
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necesidad del Instituto FONACOT y la naturaleza de la Invitación, para la realización de diversos 

trámites relacionados con el crédito FONACOT. 

Las Invitaciones pueden estar relacionadas con : 

• Aplicación de encuestas telefónicas a centros de trabajo y trabajadores afiliados de temas 

de interés para el Instituto FONACOT y telemercadeo (telemarketing). 

• Llamadas de promoción a Centros de Trabajo para su afiliación .al sistema de crédito 

FONACOT. 

• Todas aquellas relacionadas con la operación, promoción y publicidad del crédito FONACOT. 

• Las llamadas de salida a petición del Instituto · FONACOT podrán realizarse sin Asesor 

(llamada de r'obot) o con Asesor. 

• Difundir Invitaciones institucionales a través de llamada telefónica con Asesor, SMS, e-mail 

y/o robot. 

• Elaborar y entregar al Administrador del contrato informes que deban contener: 

• Fecha de inicio y término de la Invitación, , 

• Número y porcentaje de trabajadores contactados y en proceso, 

• Detalle de contaé.tos efectivos, 

• Número de intentos de trabajadores no contactados, su porcentaje y las causas. 

• Los horarios para envío de Invitaciones institucionales a trabajadores, centros de trabajo 

y/o ciudadanía ert general, será de 8:00 a 20:00 horas, de acuerdo a los husos horarios del 

área donde se envíe la lnvjtación, asimismo se abstendrá de enviarla a usuarios inscritos en 

el Registro Público de Usuarios (REUS). 

• Las bases de datos para el envío de estas Invitaciones, serán proporcionadas por el 

Administrador del Contrato al licitante ganador. 

il.1.4. Validación de Datos de los Trabajadores y Referencias Personales. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará el servicio 

de Validación de Datos de los Trabajadores y Referencias Personales en línea de los trabajadores, 

en un horario de atención de lunes a dorningo·de las 8:00 a las 22:00 horas (horario de la Ciudad de 

México), todos los días del año; según la necesidad del Instituto FONACOT y la naturaleza de la 

llamada, con el objeto corroborar las referencias personales de los trabajadores para el 

otorgamiento de crédito . 

Las llamadas pueden estar relacionadas con: 

• Verificación en línea, vía telefónica de las referencias de los trabajadores. Validación en 

línea, de uno de tres teléfonos proporcionados por cada trabajador. 
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• Validación por medio de proceso batch de diversos.aplicativos o sistemas con que cuente el 

Jnstituto FONACOT, como las Unidades de trámites y servicios (UTYS); internet, entre otros. 

Se deben tener estaciones dedicadas para Validación de Datos de los Trabajadores y Referencias 

Personale·s, asimismo, se deberá entrega·r diariamente el 'detalle de las validaciones exitosas y no 

--·--"'~--··.· ~--·e><itosas," ton·tipificación-de .. valldaciones-no-exitosas~y·tiempos·de··atención- fminimo;"máximo' y·----··--~­

PíOmedio) . 

r 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., contará con una mesa 

de ayuda que brindara apoyo a las sucursales del Instituto FONACOT por fallas en el servicio. La 

plataforma utilizada en la mesa de ayuda deberá estar certificada en mínimo 7 procesos de ITIL y 

será verificable en la página de la certificadora PINK-ELEPHANT; GRUPO VANGUARDIA EN 

INFORMACIÓN V CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V;, incluirá en su propuesta la marca y modelo de la 

plataforma utilizada así como, capturas de pantalla de la misma y será verificable dura rite la visita. 

11.l.S. Atención de E-Mail y Chats. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará el servicio 

de atención de correos electrónico (e-mail) y chats de los trabajadores o centros de trabajo, en .un 

horario de lunes a domingo de 8:00 a 22 :00 horas (horario Ciudad de Mexico), durante la vigen_cía 

del contrato. Para tal efecto, debe.rá contar con una herramienta interactiva que permita operar en 

tiempo real y establecer un vínculo con los trabajadores o centros de trabajo. 

Asimismo, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN V CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con 

ia herramienta dé atención de correos electrónicos (e-mail) de forma integrada en su plataforma 

para la atención de las solicitudes de los trabajadores o centros de trabajo utilizando la dirección de 

correo electrónico lada800@f6nacot.gob.mx y cualquier otra que designe ésta . 

La atención de los correos electrónicos y chats pue.de estar relacionada con información general del 

crédito del Instituto FONACOT, al igual que las .llamadas de entrada, entre otras actividades que 

determine el Administrador del Contrato . 

Toda respuesta por medio de correo electrónico y chat hacia la ciudadanía deberá realizarse con 

dominio del Instituto FONACOT. 

La herramienta de atención de correos electrónicos (e-mails), tendrá la facilidad de clasificación 

automática de correos, por ejemplo: clasificación basada en la dirección de origen, eri la de destino, 

puede ser basada en el encabezado o incluso en el cuerpo del correo; así como, el de dar respuestas 

automáticas tipo, asignación de folios, distribución de las consultas basada en las habilidades de los 

ejecutivos, reportes de la operación y monitoreo. 

Los chats deberán también categorizarse. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., recibirá los e-mails y chats por medio de la página de Internet del 

Instituto FONACOT o directamente de los trabajadores y centros de trabajo. 
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GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A, DE C.V., contará con una 

herramíenta de Inteligencia artificial que maneje ChatBots entrantes, salientes, en tíempo real, con 

cuando menos una capacidad de 15 respuestas correctas sín necesidad de intervención, agregando 

en su propuesta un diagrama de la solución marca, modelo, captura de pantallas de 1.os árboles de 

decisión y captura de pantalla de una demostración real de funcíonamienta. 

11.1.6. Servicio de Atención de Respuesta Automática (lnteractive Voice Response IVR ). 

Este servido será programado y grabado por el prestador del servicio, las grabaciones de <;ludio que 

se utilicen en el menú y en .cualquier parte del sistema IVR deben tener calidad de estudio de 

grabación. 

·se deberá considerar los componentes o elementos (interfaces, conexiones, hardware, software, 

etcétera) que permita la adecuada interacción con las bases de datos del Instituto FQNACOT. Las 

actualizaciones podrán ser las siguientes: 

• Se tiene programado reali.zar 24 actualizaciones mayores por año a la. estructura del árbol 

del IVR, mismas que pueden ser: realizar cálculos, acceder a las. bases de datos del Instituto 

FONACOT, agregar una nueva opción de menú, etcétera. Este ,:-equerimiento será notificado 

a GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., ·contará 'al 

menos diez días naturales de anticipación. 

• Flexibilidad para realizar, en cualquier momento, modificacio.nes menores en caso 

requerido y éstas pueden ser como agregar mensajes promocionales, [nformac[ón y/o 

música. 

• Este requerimiento será notificado a GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., con al menos cinco días naturales de anticipación. 

• El sistema automático de respuesta (IVR) debe tener la capacidad de realizar algoritmos con 

la finalidad de · que en cualquier momento el Administrador del Contrato del Instituto 

FONACOT solicite que se proporcione el servicio de respuestas automatizadas de acuerdo 

con las políticas y necesidades del Instituto FONACOT y debe poder integrarlo a las 

aplicaciones del Centro de Atención Telefónica. 

• Adicionalmente GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 

integrará al IVR grabaciones de mensajes promocionales o de nuevos productos antes de 

las opciones de menú e incluso al momento de poner en espera alguna llamada. 

• Deberá contar siempre can la opción al usuario para manifestar observaciones, sugerencias 

o quejas . . 

• El sistema automático de respuesta (IVR) deberá operar bajo las siguientes funcionalidades: 

-IVR-Asesor 

-IVR-Base de datos (autoconsultas). 

-Asesor-lVR-Base de datos (autoconsultas)-Asesor. 
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-Marcador de potentia-lVR 

-IVR-Base de datos (autoconsultas) SMS 

Nota: El menú del IVR que .se utilizará en producción será integrado y definido entre el 

·'-"---~"---=· -~ar;lm1niil1ª doL ~teL<:o ut ca1,o;. RPLAW r.te;d e.lJnstitµJo l QN8C.Ql .v,el pr:e.s,tad.o.r.,d.e: s_e¡;_yj_cío, ,er;t,uo.plaz.o _____ ··-

(,.,-......, 

no mayor a cinco días natur~les después del falto, al inicio del servicio se operará con el menú que 

se esté utilizando a la conclusión del contrato anterior: 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con derechos o 

autorización del autor de la plataforma a fin de que el instituto no dependa de un tercero para 

poder realizar las actividades. o modificaciones arriba mencionadas, por lo que el titular de los 

derechos de autor deberá autorizar a GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, 

S.A. DE C.V., las modificaciones adjuntando, una carta autorizando todo tipo de cambios y así mismo 

adjuntará a la propuesta identificación del autor, certificado de registro ante INDAUTOR y carta de 

autorización. 

11.1.7. Servicio de Rellamada (Call Back). 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará a los 

trabajadores y centros de trabajo afiliados aj Instituto FONACOT la opción del servicio de Rellamada 

(Cal! Back), la cual consiste en que el trabajador puede solicitar de forma automática, en caso d.e 

que todos los asesores se encuentren ocupados, la devolución de la llamada; para lo cual, el 

trabajador y el centro de trabajo dejarán el número telefónico al que le namarán, utilizando un 

sistema de audio respuesta. Así mismo también debe existir el servicio de rellamada para aquellas 

llamadas recibidas fuera d_el horario de servicio. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN V CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., entregará un reporte 

del número de llamadas recibidas y atendidas de manera semanal y mensual. 

11.1,8. Sistema de Citas. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN V CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará un 

sistema de titas propio para los trabajadores y centros de trabajo, 100% configurable, de fácil 

consulta amigable con el usuario y personalízable a. las necesidades de las sucursales y 

representaciones del Instituto FONACOT. 

• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN V .CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proveerá de un 

sistema vía Internet con certificados de seguridad SSL para concertar, administrar, cancelar 
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y reprogramar citas de los trabajadores que aéudan a las sucursales, el cual será 

parametrizado de acuerdo a las necesidades del Instituto FONACOT GRUPO VANGUARDIA 
EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., adjuntará comprobante de pago de los 

certificados SSL correspondientes. 

• _El sistema contará con una herramienta para la calificación de las citas (asistió/no asistió) 

de cada una de las sucursales por parte c:je los analistas del Instituto FONACOT, así como 

contar con consultas por reprogramación de citas, sumario de citas por Región, tipificación 

de citas, reporte por rango de edé!d y género, horario, región-sucursal, estado-sucursal, 

• El sistema será capaz de administrar las citas por región, dirección, sucursal y 

representación de acuerdo a los horarios de atención, tramites y la necesidad operativa de 

cada una, y que cada una de éstas administre las citas que tenga concertadas. De igual forma 

deberá ser capaz de recibir y operar con bases de datos proporcionados por el Instituto 

FONACOT, así como con bases .de datos propias. 

• El sistema brindara a los trabajadores y centros de trabajo afiliados al Instituto FONACOT 

el servicio para concertar citas a través de Internet y vía telefónica al 01800 propiedad del 

Instituto FONACOT y se deberán migrar a donde y cuando la Convo.cante decida, así como 

al inicio y término del contrato, por lo que dentro de su personal deberá contar con un 

Administrador de bases de datos certificado, dicho sistema pasará a ser propiedad del 

Instituto FONACOT al término del contrato, así como también la base de datos. 

• El sistema de citas deberá tener siempre la capacidad de recibir multiples accesos para el 

registro y consulta de citas y la infraestructura que soporte a dicho sistema deberá estar 

siempre disponible y con un rendimiento que garantice el funcionamiento al 100% y 
compatible con cualquier navegador de internet. 

• El .sistema de cítas deberá ser parametrizable con los diversos sistemas del Instituto 

FONACOT, como las Unidades de trámites y servicios (UTYS). 
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• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con ·.un 

servidor exclusivo para el sistema de citas, a fin de garantizar la conexión de al menos 1,200 

· usuarios simultáneamente via internet .. 

• El sistema de citas propuesto por GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y 

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con la opción de generación de citas por agente 

inteligente, para lo cual en su propuesta técnica deberá presentar descripción de la 

solución, diagramas de casos de uso entre el agente inteligente y el formulario, captura de 

pantalla de todo el proceso de formulación de citas sin operador. 

11.1.9. Grabación de Llamadas. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACÍÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará de forma 

integrada en su plataforma con un sistema computarizado central para la grabación de voz de las 

llamadas, que permita almacenar de manera dinámica y en formato digital, el 100% de las llamadas 

que los asesores atiendan o realicen, desde el momento en· que entra en contacto con un asesor, 

debiendo demostrar y anexar diagrama técnico detallando como soportará dicho requerimiento. 

El almacenamiento de las grabaciones de lnbound, Outbound y Quejas estará disponible en línea a 
partir de la conclusión de la llamada, desde el inicio del contrato, hasta el fin de la vigencia del mismo 

y será entregado en medio magnético u óptico al Administrador del Contrato del Instituto FONACOT 

de manera mensual, dentro de los primeros 5 días hábiles del mes siguiente. 

Para el caso de las llamadas de quejas se deben recibir y documentar las quejas de los trabajadores 

de forma inmediata· para turnarlas al Administrador del contrato vía correo electrónico con la 

grabación de la llamada y la descripción de la misma, para su atención. 

Las llamadas que sean seleccionadas por el Administrador del Contrato del Instituto FONACOT 

deberán ser almacenadas por el tiempo que esta defina, con acceso remoto para el Administrador 

del Contrato del Instituto FONACOT, quien podrá efectuar monitoreo en forma aleatoria de 

llamadas grabadas. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará un portal . 

para que el personal del instituto pueda acceder a grabaciones históricas, para lo cual dentro de su 

propuesta, otorgará un acceso vía WEB de prueba a alguna plataforma similar. 
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11.1.10. Supervisión Remota. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN · Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará al 

Administrador del Contrato las facílidades para poder realízar monitoreo -aleatorio de las llamadas 

en línea de los asesores telefónicos, según convenga al Instituto FONACOT. La grabación de la 

llamada deberá permitir agregar un texto de observación, el cual permitirá al Administrador del 

Contrato del Instituto FONACOT contar con más elementos de análisis de acuerdo a sus 

requerimientos. Adicionalmente deberá dar acceso a monitorear las pantallas de operación de los 

asesores, y permitir al Administrador del Contrato del Instituto FONACOT el acceso en línea vía WEB 

a la pantalla de los supervisores para monitorear la operación y sus indicadores de servicio, para lo 

cual dentro tje su propuesta técnica, otorgará un acceso de prueba vía WEB a alguna plataforma 

similar. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con cámaras de 

circuíto cerrado y permitirá al Administrador del Contrato el monitoreo de las áreas de trabajo del 

Site vía WEB por VPN independiente o enlace dedicado, para lo cual dentro de su propuesta, 

otorgará un acceso vía WEB de prueba a alguna plataforma similar. 

11,1.11. Monítoreo y Control de Calidad . 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE ·c.v., contará con la 

infraestructura necesaria para realizar cuando menos las siguientes funciones: 

• Monitoreo silencioso, 

• Monitoreo remoto vía Internet, 

• Monitoreo de llamadas previamente grabadas, 

• Monitoreo de llamadas en tiempo real, 

• Visualización del número de llamadas en tiempo real, 

• Visualizacíón de llamadas en espera en tiempo real, 

• Visualizacíón de llamadas atendidas por IVR y por asesor telefónico, 

• Visualización 9e llamadas abandonadas, 

• Control de la pantalla del asesor, 

• Monitoreo de la Invitación de chat en tiempo real, 

· • Grabar al 100% las sesiones de chat, 

• Intervención de la llamada por el supervisor y, 
• Envío de mensajes a los asesores o a un grupo de trabajo por .el supervisor o el área de 

calidad. 
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Para asegurar la calidad del servicio proporcionado por los asesores del prestador del servicio, se 

permitirá que en caso de una mala atención, se tomen medidas correctivas en tiempo real (se podrá 

solicitar baja del operador) . 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., contará con una 

líei'fam ientá iñfegrada a süplataforrri';fqüerealice eraná'lisfsanoaás· y cacf¡f Uñ¡fde las· lf¡fmacffü;; 

detectando desviaciones en la calidad de la atención brindada a los usuarios (identificación de tonos 

elevados de voz, silencios prolongados y superposición de voz) .. 

Deberá realizarse a través de internet; mediante la utilización de enlaces seguros, con el 

correspondiente certificado de seguridad. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., dentro de su propuesta adjuntará los comprobantes de pago de los 

certificados SSL correspondientes. 

El monitoreo· 

El prestador del servicio, deberá contar con un acceso remoto a los indicadores de servicio en 

tiempo real, con acceso al menos a la siguiente información: 

INDICADORES DE SERVICIO INBOUND 

• Llamadas en IVR 

• Llamadas en espera 

• Llamadas activas 

• Llamadas mayor a 10 minutos 

• Llamadas recibidas 

• Llamadas contestadas 

• Llamadas abandonadas 

• Nivel de servicio 

• Llamadas atendidas por IVR 

• Número de llamadas contestadas por IVR en los primeros 20 segundos 

• Porcentaje de llamadas contestadas por IVR en los primeros 20 segundos 

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

Porcentaje de abandono, 

Tiempo de espera promedio de llamada, 

Tiempo promedio de velocidad de respuesta, 

Tamaño de cola en promedio . 

Asesores en operación 

Asesores activos 

Asesores disponibles 

Asesores en receso 
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INOICADORES DE SERVICIO OUTBOUND 

• Nombre del servicio 

• Universo (total base de datos) 

• Llamadas activas 

• Nivel de contactación (porcentaje) 

• Llamadas realizadas 

• Llamadas exitosas 

• Llamadas no exitosas 

• Númeró de marcaciones 

• Cumplimiento de meta (número y porcentaje) 

• Asesores en operación 

• Asesores activos 

• Asesores disponibles 

• Asesores en receso 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en la propuesta 

proporcionará las instrucciones y credenciales de acceso via WEB a un sistema .de• monitoreo que 

cumpla con las características arriba señaladas a fin de comprobar el cumplimiento del requisito. 

INDICADóRES DE SERVICIO D.E INVITACIONES INSTITUCIONALES VÍA CORREO ELECTRÓNICO 

• Consolidado con la eficiencia de todas las Invitaciones enviadas. 

• Indicadores de Open Rate; Clíck Rate, Bounce Rate, Complaint Rate, Action Rate Over Time, 

Unsubscribe Rate. 

• Gráficas que muestren los indicadores de Open Rate, Click Rate, Bounce Rate, Complaint 

Rate, Action Rate Over Time, Unsubscribe Rate de todas las Invitaciones enviadas. 

• Con un mouse óver a cada pico de las gráficás, mostrar nombre de la Invitación y la fecha y 
hora en que se envió. 

TABLA CON EL RESUMEN DEL DESEMPEÑO DE CADA INVITACIÓN INCLUYENDO: 

• Nombre de la Invitación 

• Base de datos a la que se le envío el correo electrónico 

• Fecha y hora de envío 

• Tamaño de. la base de datos a la que se le envío 

• Número y porcentaje de los que abrieron el correo electrónico 
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• Número y porcentaje de los trabajadores que dieron clic en los contenidos del correo 

electrónico 

• Permitirá visualizar el diseño que fue enviado e.amo correo electrónico a los trabajadores 

• Permitirá exportar cada reporte a Excel y PDF 

.• .. .. · . '~> ..... -~ • INDICADORES DE~SERVICIÓDE INVITACIONts·11'JSTl"íÚCIONAlES VIA srv,s ' 

• Nombre de la Invitación 

• Universo (total base de datos) 

• Enviados 

• Recibidos 

• Historial SMS por Invitación 

INDICADORES DE SERVICIO DE INVITACIONES INSTITUCIONALES VÍA ROBOT 

• Nombre de la Invitación 

• Universo (total base de datos) 

• Enviados 

• Historial Robot por Invitación 

INDICADORES DE SERVICIO DE INVITACIONES INSTITUCIONALES VÍA LLAMADA CON ASESOR 

TELEFÓNICO 

• Nombre de la Invitación 

• Universo (total base de datos) 

• Llamadas activas 

• Nivel de contactación (porcentaje) 

• Llamadas realizadas 

• . Llamadas exitosas 

•. Llamadas no exitosas 

• N~mero dé marcaciones 

• Cumplimiento de meta (número y porcentaje) 

• Asesores en operación 

• Asesores activos 

• Asesores disponibles 

• Asesores en receso 

Así mismo, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE CV., lnti:grará al 

menos tres indicadores por servicio en el momento que la convocante a través del Administrador 

del Contrato lo requiera, sin costo alguno. 
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Los indícadores deberán proporcionar información en tiempo real, para que se consulten en .el 

momento que. lo requiera, o algún otro periodo determinado por el Administrador del Contrato del 

Instituto FONACOT. 

11.1.12. Administración de Base de Datos. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con la 

funcionalidad e infraestructura que permita la creación de base de datos de conocimiento que 

ayude a conocer las necesidades y comportamiento de los trabajadores y centros de trabajo 

afiliados al Instituto FONACOT y dar, seguimiento a los eventos. Lo anterior, conforme a la 

normatividad vigente sobre el manejo de datos personales. 

También GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con 

una herramienta propia para la admi.nistra c;ión, gestión, control y seguimiento de bases de datos 

para las diferentes Invitaciones del Instituto FONACOT, para lo cual deberá emitir un informe con 

los datos que indique el Instituto FONACOT a través del Administrador del Contrato a más ta rdar 5 

días naturales una vez conclu ida la Invitación. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proveerá de medios 

seguros, mediante certificados de seguridad expedido por una casa certificadora y usuarios con 

contraseña, a los cuales el Instituto FONACOT pueda tener acceso a las bases de datos de los 

trabajadores y centros de trabajo usuarios qel Centro de Atención Telefón ica para consulta . El o los 

certificados deberán estar instalados en el sitio del Instituto y del prestador del servicio. El instituto 

FONACOT proporcionará las facilidades necesarias para tramitar .el certificado a nombre del dominio 

FONACOT. 

El certifiéado SSL debe tener al menos 256 bits para datos no sensibles y 1,024 para datos sensibles. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., dentro de su propuesta 

adjuntará los comprobantes de pago de los certificados SSL correspondientes. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en cada una de las 

Invitaciones .de salida (outbóund), realizará la depuración de las bases de datos proporcionados por 

el Admin istrador del Contrato, con la finalidad de garantizar la calidad de las llamadas. Esta 

depuración se realizará por medio de la validaeión de la consistencia y/o integridad de la base de 

datos y mediante su validación con la base de datos del Instituto Federal de TeleComunicaciones 
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(IFT) . GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c~v., En su propuesta 

integrará el algoritmo de validación de la base de datos del IFT, y el documento que permite el 

acceso a la base de datos de teléfonos excluidos por alguna autoridad. 

GRUPO VANGUARDIA. EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., a s.olicitud del 

~~=''"~"'-~'-"•~~Aclmin1stra or c:féTCoiffráto ae ll ns ifúfirm ·NA"toT, 'rea l izar á~lá ca pfora y acfualizadá'ñperi15dica a-e....,.._ ....... ..,...... ........ ~ 
datos generales de los trabajadores en el sistema óe crédito del instituto FONACOT. 

El contenido de las bases de datos que se generen en los sistemas de GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., es propiedad del Instituto FONACOT y será 

entregado en el periodo o fecha que designe el Administrador del Contrato del Instituto FONACOT 

e invariablemente al concluir el contrato de prestación de servicios. 

La P,lantilla deberá tener un Administrador de base de datos con conocimientos en ORACLE y con 

certificación en Microsoft SQL Server, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, 
S.A. DE C,V;, integrará en la presente propuesta los certificados correspondientes o dip lomas para 

cada uno de los DBA'S, dentro de su propuesta técnica . 

11.1.13. Servicios de Telecomunlcaciones. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con la 

infraestructura de telecomunicaciones necesaria para cumplir al menos.con las especiflcaciones del 

presente Anexo técnico. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un sistema 

de telefonía IP ó similar en protocolos SIP para que los asesores asignados al servicio atiendan 

llamadas como asesores considerando una adecuada calidad de llamada, para lo cual debe 

considerar al menos l_os siguiente :. 

• Red CAT 6 certificada por una institución distinta del fabricante. 

• El Instituto FONACOT proporcionará los números 01-800-7055100 y el 01-800-3662268 al 

prestador del serviéio. El Instituto FONACOT seguirá siendo el dueño de dichos números. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., calculará el 

número de troncales necesarias para atender los servicios tanto de INBOUND, OUTBO,UND, 

INVITACIONES y VALIDACIÓN DE DATOS DE LOS TRABAJADORES Y REFERENCIAS 

PERSONALES, en función de los requerimientos del Instituto FONACOT y deberá notificarle 

de forma opo.rtuna al Administrador del contrato, la necesidad de líneas ad icionales en caso 

de requerirlas. 
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• La infraestructura de telecomunica.ciones relacionada con el servicio solicitado, operará en 

VLANS exclusivas. 

• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., contará con 

mecanismos de calidad de servicio y prioridad de tráfico en los puertos de red que soporte 

la infraestructura relacionada con el servicio. 

• Deberá contar con la capacidad de redireccionar llamadas a números que la Convocante 

indique . 

• Para los SMS deberá contar con la capacidad de enviarlos por cualquier cani;il de 

comunicación . 

• VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., contará ton un número 

corto para el envío de SMS, mismo que deberá hacer del conocimiento al Administrador del 

Contrato, dentro de los 5 días hábiles una vez que in icie la prestación del servicio. GRUPO 

VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en su propuesta 

presentará el contrato que le dé derecho a utilizar el número corto arriba mencionado. 

• Cápacidé!d de interconectar los servicios del CAT con los sistemas y plataformas del Instituto 

FONACOT. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A . . DE C.V., 
indicará dentro de su propuesta téc.nica la forma en que se integrarán los servicios del C1H 

con Jas plataformas del Instituto agregando diagramas de conexión y lista de eq_uipos 

· disponibles. 

Toda la comunicación interna electrónica entre el Instituto FONACOT y GRUPO VANGUARDIA EN 

INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberá realizarse con dominios institucionales del 

prestador del servicio, en ningún caso deberá realizarse a través de dominios de mensajería gratuita 

como Gmail, Yahoo, Hotmail entre otros, por lo qu~ d.eberá de presentar una dirección y dominio 

de internet verificable. 

11.1,14. Contingencia. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con dos centros 

alternos: uno a 5 kilómetros a la redonda del Centro principal y el otro ubicado en cualqu ier Ciudad 

de las consideradas dentro de la zona de sismicidad 11/l!' dentro de la República Mexicana . 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con la capacidad 

de migrar al centro alterno el total de la operación después de comenzar la contingencia : 

Escenario 
1 
2 
3 

Descripción del evento Tiempo Máximo de Respuesta 
Manifestación o bloqueo 
Incendio o Incidente mayor. 
Terremoto 
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4 Falla eléctrica OMin. 

5 Caida de servicios de telecomunicaciones. 15. Min. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberá considerar y 

_gres,gpJa r..d_~nJr;.o_Jle_s_u P.[opuest_a""el pro_c_~dimiento_yJos di.agcamas _l]ecesa.cig_s_J:!ara la _p_u_est<;1 ,eQ 

operación del plan de contingencias con los diferentes escenarios o fases, así como, evidencia de su 

viabilidad, donde se compruebe que se cuenta con los elementos materiales, humanos y 

tecnológicos necesari~s para cumplir los tiempos marcados. 

Primer escenario el personal se. trasladará de manera provisional a un centro alterno de GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se encuentre a una distancia 

máxima de 5 km a la redonda del centro principal, para lo cual, deberá de adjuntar en su propuesta : 

.contrato de arrendamiento o escritura a nombre del licitante del centro alterno, así como mapa 

que contenga su ubicación. 

Segundo escenario se trasladará la operación de manera permanente a un centro alterno de GRUPO 

VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,; que cuenta con toda la 

infraestructura del centro principal en un máximo de 12 horas, para lo cual, deberá de adjuntar en 

su propuesta : contrato de arrendamiento o escritura a nombre del licitante, de ambos centros 

alternos (uno a 5 kilómetros a la redonda del Centro principal y .el otro ubicado en cualquier Ciudad 

de las consideradas dentro de la zona de sismicidad "A" dentro de la República Mexicana) y 

descripción de esos céntros alternos. 

Tercer escenario deberá de trasladar la operación del centro principal a un segundo centro alterno 

que se encuentre ubicado en una zona de sismicidad "A" en un máximo de 12 horas y durante el 

tiempo que prevalezca la contingencia . . GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y 

CONOCIMIENTO~ S.A. DE C.V., deberá de presentar en su propuesta los siguientes documentos: 

comprobante de domicilio del si~io alterno así como fotografías donde se constate que el domicilio 

corresponde y está equipado como CAT, además en su propuesta deberá de presentar dictamen de 

seguridad estructural firmado por un ORO para el sitio principal con fecha posterior al 19 de 

septiembre de 2017, así como plan de protección civil avalado por la autoridad correspondiente, de 

igual forma deberá adjuntar constancia de uso de suelo. 

Cuarto escenario en caso de pérdida de energía eléctrica GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN 

Y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., contará coh la siguiente infraestructura mínima en el centro · 

principal : 

• Circuito centralizado de UPS porcada 100 PC. 

• Circuito centralizado de UPS para el Site de cómputo y comunicaciones. 

• Una planta de.emergencia calculada para soportar el 100% de la carga del CAT. 

• Una planta de emergencia en configuración N+ 1 de las mismas características de la planta. 
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• Al.arma de corte o caída de corriente eléctrica de )a acometida víc;l notificación PUSH a) 

te léfono celular del administrador de contrato y al responsable del CAT notificando caída 

de energía y retorno de energía. 

El procedimiento en caso de falla eléctrica los sistemas de UPS mantendrán la operación de los 

sistemas de cómputo, telefonía y enlaces. La planta principal iniciará de manera automática su 

operación y mantendrá la carga de los sistemas de UPS, la planta secundaria operará en caso de: 

calentamiento, sobredemanda, o falla de la planta principal. 

Para corroborar que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 
contará con los sistemas y equipos requeridos deberá de adjuntar en su propuesta técnica: 

• Factura a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE 
C.V., descripción, fotografía y ,cálculo de capacidad de carga de los sistemas de UPS firmado 

por perito autorizado por la Secretaría de Energía (SENER) u otra entidad certificadora u otra 

entidad certificadora para verificar instalaciones eléctricas. 

• Facturé;! a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE 

C;V., descripción, fotografía y captura de pantalla de sistema de notificaciones de corte de 

energía. 

• Factura a nombre de GRUPOVANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE 
c.v., descripción, fotografía y cálculo de capacidad de carga de .las plantas ·de emergencia 

firmado por perito autorizado por la Secretarla de Energía (SENER) u· otra entidad 

certificadora u otra entidad certificadora para verificar instalaciones eléctricas. 

El funcionamiento de estos sistemas será verificado durante la visita a las instalaciones de GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. O.E e.V; Quinto escenario para mitigar el 

riesgo de caída de enlace de comunicaciones GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con los síguientes sistemas de respaldo: 

• Un enlace principal por MPLS con el instituto 

• Mínimo contar con contrato con 4 proveedores distintos de telefonía y de Internet. 

• Un enlace dedicado por microondas con cuando menos dos sitios alternos que a su vez · 

cuenten con GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., de 

telecomunicaciones y que puedan operar como principales. 

• Un enlace vía VPN con dos sitios alternos que a ·su vez cuenten con GRUPO VANGUARDIA 
EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., es de telecomunicaciones. 

El procedimiento de operación normal es a través de la MPLS y servicios de telefonía, en caso de 

falla se operará a través de algún sitio alterno conectado por microondas, en caso de falla de la 

microonda se habilitará el VPN entre el sitio principal y a,lgún sitio alterno en un máximo de 15 
minutos. 
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Para corroborar que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 
cuenta con los sistemas y equipos requeridos deberá de adjuntar en su propuesta técnica: 

• Contratos de telefonía con cuando menos 4 carriers distintos de telefonía a npmbre de 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. 
-"" .. ,,- •=,......---·;--- C-ontratos ci'e-'"íñterneCa'ñombre de GRU-POV ANGÜARDIAEÑ0

·--IN-F_O_R~M- A~c"""'1ó~N- Y_......,..;;...,.--',,__.. __ _ 

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. 

• Deberá de presentar facturas del equipo a nombre .de GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., fotografías, así como.diagrama de. conexión 

del sitio principal ton dos sitios alternos vía microondas, estudio de línea de vista de ambos 

y cálculo de enlace de la microonda. 

• Descripción y diagrama de conexión de VPN adjuntando factura y fotografía del equipo 

utilizado. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO,S.A. DE C.V., mostrará que cuenta con 

planes de contingencia presentando evidencias de cuando menos un proyecto, así como contar con 

certificados de protección civil de sus instalaciones. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., contará con la 

infraestructura lista para que, pot necesidades del Instituto FONACOT se pueda incrementar mínimo 

~ - el 20% el servicio en cuanto a número de estaciones por temporalidades cortas o bien por días 

específicos por eventos extraordinarios. Para lo cual deberá presentár en su propuesta: 

• Layout (en office o PDF) de las instalaciones del CAT principal que demuestre que. cuenta 

con capacidad para mínimo 400 posiciones, 

• Contratos de telecomunicaciones que demuestren capacidad en el centro principal para 400 

llamadas concurrentes mínimo. 

• Memoria técnica de cableado estructurado avalado por perito RCDD que demuestre la 

.existencia de mínimo 400 nodos de computo. 

• Calculo de carga eléctrica firmada por perito autorizado por la Secretaría de Energía (SENER) 

u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para verificar instalaciones 

eléctricas, que demuestre que la red eléctrica, sistema de UPS y plantas de emergenc:ia 

soportan 400 equipos de cómputo simultáneos. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un plan de 
contingencia que garantice la nó contaminación de la información integrada y la posibilidad de que 
en su momento pueda ser recuperada. Los procedimientos. de seguridad y salvaguarda de la 
información, aplica tanto para los sistemas de información del Instituto como del prestador del 
servicio, ello de acuerdo a la certificación de la Norma Internacional 150/IEC 27001, para lo cual 
GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberá de presentar en 
su propuesta certificado de cumplimiento de la norma 150/IEC 27001 a nombre de GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., y dirección del sitio principal y 
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cuando menos un secundario, asi como, contar con un contrato con un centro de datos certificado 
en ICREA IV, donde se almacenará un respaldo de la base de datos principal del instituto que genere 
las operaciones del CAT. El contrato presentado deberá estar a nombre de GRUPO VANGUARDIA 
EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., y ser directamente firmado con el titular del 
certificado ICREA IV, el cual deberá de estar vigente, adjuntando a su pmpu~sta contrato y 
certificado del data center. 
Las instalaciones del data center certificado deberán encontrarse dentro de la República Mexicana, 
no se aceptan respaldos en sitios virtuales como AWS, Google Cloud,etc. 
Las instalaciones de los centros alternos deberán estar ubicados en la República Mexicana. No se 
aceptan sitios virtuales u operación en la nube. 

11.2. CONSIDERACIONES GENERALES. 

11.2.1.Resolución de Fallas. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., resolverá todas l~s fallas 

que se presenten en la operación, sistemas y compo'nentes del Centro de Atención Telefónica 

conforme a los .siguientes niveles de severidad : 

Severidad l. 

El servicio está afectado entre otras, por cualquiera de las siguientes condiciones: 

• No existe toma de llamadas. 

• No hay atención en el IVR. 

• No opera el número 01800. 

• No opera el Sistema de Citas. 

• No hay atención en el Servicio de Chat. 

• No hay validación de datos personales y/o referencias personales. 

El tiempo de solución será máximo de 1 hora, a partir de que se levante el reporte. 

Severidad 2. 

El servicio está afectado entre otras, por cualquiera de las siguientes condiciones: 

• Respuestas equivocadas del IVR. 

• Grabación de Hamadas no realizadas o de forma incompleta. 

• Ruteo o registro indebido de llamadas en el IVR. 

El tiempo de solución será máximo de 2 horas, a partir de que se levante el reporte. 

Severidad 3. 

El servicio está afectado entre otras, por cualquiera de las siguientes condiciones: 
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• La no aparición de mensajes .de bienvenida o tiempo de espera. 

•· Operación equivoca intermitente en menú . 

• Ruteo equivoco intermitente entre opciones. 

El tiempo de solución será máximo de 2 horas, a partir de que se levante el reporte. 
-· ·, -T,. ...... dk..,,..., 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., evitará la presentación 

de más de dos casos de fallas de severidad 1 ó 2 en un lapso de 3 días naturales. 

11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional. 

Se deberán ofrecer los siguientes tipos de asistencia: 

• Asistencia técnica del manejo de la información. Asistencia técnica relacionada con el 
.análisis e interpretación de la información captada de acuerdo a las. necesidades de 
explotación del Administrador del Contrato del Instituto FONACOT, para lo cual GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberá atender en un 
plazo no mayor a un día natural contados a partir de la solicitud de asistencia . 

La programación de ejecución de estas tareas se realizará entre el Administrador del Contrato del 
Instituto FONACOT y el área de Soporte Técnico asignada por el Prestador del servicio. 

• Asistencia técnica rutinaria. Realización de ajustes y/o mantenimiento a la operación del 

sistema o sistemas proporcionados por el prestador del servicio, de acuerdo a los 

requerimientos del Instituto FONACOT. La ejecución de esta tarea será realizadá por el 

personal técnico GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO,S.A. DE C.V., 
en un plazo no mayor a 3 días hábiles. 

• Asistencia. técnica especial. Se refiere a la implementación de nuevos mecanismos de 

operación, adecuación de versiones y herramientas entre otras. La ejecución de esta tarea 

será realizada por personal técnico de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en un plazo establecido de común acuerdo . 

11.2.3.Visitas de inspección. 

El Administrador del contrato visitará las instalaciones de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN 

Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., donde se esté brindando el servicio con la regularidad que así lo 

requiera, en días y horarios hábiles. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V . ., contará con un espacio 

de trabajo designado para la convocante para las visitas a las instalaciones en donde se encuentre 

su operación, el cual deberá contar con equipo conectado a red y acceso a los programas de 

monitoreo de las estaciones de trabajo de los operadores telefónicos; así como acceso remoto a los 

equipos del Instituto FONACOT mediante el uso del escritorio remoto. 
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El lnstitu~o FONACOT pondrá a disposición de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., los sistemas aplicativos de la institución, los números telefónicos, así 

como las políticas de operación del Crédito FONACOT que requiera para la prestación del servicio, 

los cuales se deberán seguir por parte del personal del Centro de Atención Telefónica . 

11.2.3.Comunicación Interna. 

Toda la comunicación interna electrónica entre el Instituto FONACOT y GRUPO VANGUARDIA EN 

INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se realizará con dominios institucionales del 

prestador del servicio, en ningún caso deberá realiza rse a través de dominios de mensajería gratuita 

como Gmail, Yahoo, Hotmail entre otros. 

11 .3. INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE ;c.v., contará con un centro 

de atención principal ubicado en el área .metropolitana a no más de 200 kilómetros de la~ oficinas 

centrales del Instituto FONACOT y mínimo un centro de atención alterno a 5 km máximo a la 

~edonda del centro principal y otro centro alterno, ubicado en cualquier Ciudad dentro de la 

República Mexicana en una zona de sismicidad "A'1, para cumplir con el plan de recuperación en 

caso de desastres marcado en el punto 11.1 .14. Contingencia. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se obligará a real izar 

todas las gestiones necesarias para integrar su centro de atención principal como nodo de la red 

VPN MPLS del Instituto FONACOT en un período no mayor a dos s~manas después de la fec;:ha de 

notificación del fallo, con el objeto de tener una conexión directa con el sistema de crédito del 

Instituto FONACOT y/o cualquier sistema que el Administrador del Contrato decida. Para lo cual, en 

su propuesta deberá de integrar un plan de conexión con documentos o cálculos que comprüeben 

su calendario, como pueden ser: el plan de implementación más una carta compromiso de GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se obligará a cumplir con el plan 

de itnplemeritación o cálculos de enlace firmados por Lin ingeniero en comunicaciones anexando su 

ce.dula profesional en donde se demuestre la factibil idad del enlace. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberá interconectar el 

centro de atención alterno con los sistemas del Instituto FONACOT a través de Internet mediante 

una VPN Site to Site. En ambos casos se contará con un canal redundante siempre disponible para 

que se use en caso de falla del enlace principa l. Para lo cual, en su propuesta deberá de integrar un 

plan de conexión con documentos o cálculos que comprueben su calendario, como pueden ser: el 

plan de implementación más una carta compromiso de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y 

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., que se obligue a cumplir con el plan de implementación o cálculos 
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de enlace firmados por un ingeniero en comunicaciones anexando su cedula profesional en donde 

se demuestre la factibilidad del enlace. 

Es responsabilidad de GRUPO VAN.GUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCíMIENTO, S.A. DE C.V., 

disponer del ancho de banda de ambos enlaces adecuado para brindar el servicio conforme á los 

"fétftierimientos·esta·b1e-cidos·en·e1·presente-.A;nexo•Téénico·~-ta-dtiliza-ción-de:·10s .. enla·ces~no·dehéra 

sobrepasar el 80 por ciento de su capacidad, si fuera éste ·el caso GRUPO VANGUARDIA EN 

INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., realizará lo necesario para cumplir con la utilización 

de capacidad requerida aun si esto implica la disposición de un nuevo enlace para controlar el ancho 

de banda, lo cual no causará ningún tipo de .cargo adicional para el Instituto FONACOT en la 

facturación mensual. Por lo cual deberá presentar en su propuesta cálculo de capacidad contra 

carga del enlace firmado por ingeniero en comunicaciones anexando su cedula profesional a la 

propuesta. 

La gestión, implementación, componentes y recursos que sean necesarios para la integración de los 

Centros de Atención serán de la total responsabilidad del Prestador del servicio. 

El Centro de Atención Telefónica principal deberá cumplir con los siguientes requerimientos: 

• Contar con la capacidad para recibir enlaces de comunicaciones adicionales, a fin de que 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORIVIAC!ÓN Y .CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., pueda tener 

acceso a los sistemas del Instituto FONACOT. 

• Contar con la infraestructura necesaria para atender el total de estaciones de trabajo pqra 

llamadas de entrada, de salida e Invitación, así como los posibles incrementos en la 

demanda de estaciones . 

• 
• Contar con la infraestructura necesaria con la intención de que el usuario final pueda 

interactuar con los siguientes canales de comunicación. 

• Asesor-SMS 

• Asesor - E mail 

• Asesor- Chat 

• SMS - E-mail 

• E-mail - SMS 

• E-mail - Email 

• Recibir.llamadas mediante buzón de voz o correos electrónicos fuera del horario estipulado, 

para realizar las llamadas de salida y el envío de los correos correspondientes. 
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 

- , · ¡I 11
111111 1· 

1
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No, LA·014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO PE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

• Contar con sistema de telefonía IP, SIP, PBX o servidor industrial de plataforma multicanal 

(voz, e-mail y chat, marcador predictivo, SMS, redes sociales integradas de manera nativa a 

la plataforma), el cual sea redundante en fuente y procesador, y permita contar con una 

adecuada calidad de las llamadas que debe considerar al menos los siguientes puntos: 

• Red cableado categoría 6 certificada por RCDD anexando carta de certificación y cedula del 

perito, 

• La infraestructura de telecomunicaciones relacionada con el servicio solicitado deberá 

operar con VLANS exclusivas. 

• Contar con mecanismos de calidad de servicios y prioridad de tráfico en los puertos de red 

que soporten la infraestructura rela_cionada con el servicio. 

• Distribución Automática de llamadas (Aütomatic Call Distributor ACD) que permita : 

• Identificación automática de llamadas entrantes a través del número telefónico. 

• - Ruteo inteligente de llamadas telefónicas. 

• Administración de e-mail, voice mail con ruteo inteligente. 

• Posibilidad de segmenta·r ia atención por medio de grupos especializados. (Skills), y que 

genere estadísticas de flujo de llamadas y personal disponible en tiempo real, teniendo el 

Administrador del contrato acceso total a la información en sitio. 

• Ruteo inteligente de chats (el Asesor no deberá atender al mismo tiempo .chats y llamadas 

telefónicas). 

• La plataforma de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 
contará con la habilidad de configurar a los asesores p'qr perfil y grupos. 

• Aplicaciones CTI (Computer Telephony lntegrated) en la cuai'el asesor telefónico desde su 

estación de trabajo pueda registrar y consultar información sobre: 

• Información general del trabajador. 

• Motivo de la llamada. 

• Fecha y horario de inicio de eventos. 

• Integración de aplicaciones de terceros. 

• Sistema interactivo de voz IVR (lnteractive Voice Response), que tendrá la capacidad de 
realizar cambios o modificaciones en tiempo real, sin afectar o detener la operación. Ello 

para agilizar la operación, disminuir los tiempos de respuesta y garantizar la atención a los 

usuarios del servicio, mediante call back, entre otros. 

• Sistema interactivo de voz IVR (lnteractive Voice Response), estará integrado al sistema de 

marcación predictiva . 
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 
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LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No" LA-0l4P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DE_L 
INSTITUTO FONACOT" 

• . Sistema de monitoreo de calidad en atención de llamadas. 

·'····---·--------~~. ""'Grabació n de ÍÍamadasi1iT>0Ü nd, 0-utbóund e·lnvTtaciones de un 100 ·por ciento en~ tiempo 

real. 

• El sistema de reproducción de conversaciones, debe permitir el acceso a las grabaciones 

que han sido previamente seleccionadas con sus correspond ientes datos: fecha y hora de 

inicio de la conversación, identificación del asesor involucrado y del supervisor que 

monitoreó, comentario sobre la grabación y motivo de la misma, tipo de llamada, habilidad 

con la cual se atendió la llamada, número de referencia de la llamada, seleccionar el rango 

de fecha de audios. 

• El sistema de reproducción de las conversaciones tendrá que contar con funciones de 

Análisis de la conversación y por lo menos cumplir con los siguientes métodos: identificación 

de tonos elevados de voz, silencios prolongados y superposición de voz. 

• Deberá contar con autentificación de dos pasos siendo uno de esos pasos el contro l 

biométrico para obtener acceso al sistema. Lo anterior, se verificará cor, la información 

incluida en la propuesta técnica y se verificará en la visita al centro principal de GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. ' 

• Deberá tener un sistema de almacenamiento para histórico de llamadas grabadas. 

• Deberá tener la posibilidad de capturar las pantallas del Asesor telefónico, durante la 

atención de llamadas. 

• Deberá ser capaz de soportar la función de "tall Back" que permite al usuario programar 

regreso de llamada cuando los asesores se encuentran ocupados o de llamadas que se 

hagan fuera del horario de servicio . 
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA El CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

11 11111 I' 1 11 

1 1 1 1 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

• ·Deb~rá contar con un sistema de administración y generación de .reportes del centro de 

llamadas. 

• Deberá contar con un sistema de administración de scripts. 

• Tendrá que contar con capacidades de supervisión y co'aching de asesores. 

·• Deberá de contar con un sistema de inteligencia artificial que realice las siguientes 

funciones: reconocimiento natural del lenguaje, capacidad de aprendizaje profundo, 

manejo de voz a texto, llenado de formularios, agendado de citas, atención d~ chat, 

atención de voz a voz, para lo cual deberá de presentar en su propuesta diagramas de caso 

de uso del sistema, captura de pantalla de cada una de las funciones solicitadas, en la visita 

se verificará la operación d.e las funciones solicitadas. 

• Las estaciones de trabajo medirán aproximadamente noventa centím.etros de ancho, con 

separación por módulo y deberán estar provistas con diadema telefónica ergonómica y 
equipo de cómputo, que cuente con un mínimo de: Monitor, Procesador lntel- CoreiS de 

3.00 (.;Hz; memoria de 4.0 GB, disco duro de 500 GB, mínimo de 32 bits y mínimo sistema 

operativo Wihdows 7, tarjeta de red, teclado en español, mouse y conexión de red . 

• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proveerá un 

sistema de guías interactivas que oriente sobre los trámites del Instituto FONACOT. Para lo 

cual GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., adjuntará 

en su propue.sta videos con ejemplos. 

• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., integrará su 

plataforma al 100% con el sistema Core del Instituto FONACOT. Deberá igualmente de haber 

una integración del sistema IVR y de atención con el sistema propietario CREDERE propiedad 

del Instituto FONACOT, para lo cual necesitará la última versión de JAVA: El acceso a la 

información se realizará mediante accesos directos a la base de datos de GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., y el Instituto FONACOT. 
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INSTÍTUTÓ DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

¡I ¡11111111, 
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LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA-0l4P7R001-E380-2018 PARA LA: 

''CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un 

sistema de control de calidad de los asesores, que el sistema pe rmita configurar horarios de 

atención, control de gente y carga de trabajo. Para comprobar e$te punto, GRUPO 
•···· '"-'"--'•·==~..,v ANGú'ARDIA- EN"INFdRM A'CIÓNY CONO'CfMIEÑTO;~s;;tC OE'C:V:; -pre~señfar aca'p:tüfás ae·· 

pantalla de los sistemas que realizan las funciones solicitadas con otros clientes. 

• En el servicio de llamadas de salida debe pedir un manejo de listas de marcación donde el 

sistema pueda determina r hora ríos y periodicidad de las llamadas. 

• Deberá contar con un marcador predictivo para poder eficientar las llamadas que hága el 

marcador con el asesor próximo a desocuparse. 

• Tendrá que contar con un sistema "Text to speach" para que una máquina llame para darle 

avisos personalizados a los trabajadores con su nombre y datos personales. En la visita se 

verificará que cuenta con el sistema. 

• · GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un 

sistema de gestión propi~tario para la configuración de los tasas de Úso a través de 

diagramas configurados (no conceptuales) y que éstos sean los que soporten la operación. 

Debe ser configurable a la operación del Instituto FONACOT. GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un sistema 8PM, jntegrado de 

forma nativa a la plataforma de operación. Éste software debe ser parte integrante del 

sistema de operación y estar registrado a favor de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN 
Y CONOCIMIENTO; S.A. DE C.V., contará con 1.os derechos de autor, lo que deberá acreditar 

con carta expedida por el titular de los derechos de aLttor y licencia de uso vigente; así como 

el registro ante ei INDAÜTOR, adjuntando en su propuesta técnica capturas 

de pantalla y descripción de funcionamiento, no se aceptan sistemas open source, libres o 

demos. 

En su propuesta deberá mostrar casos de uso de los procesos de atención al cliente, mediante la 

captura de las pántallas correspond ientes, en la visita. a las instalaciones se debe acreditar su 

funcionalidad 
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

1 1111 I fl 1 11 

11 11111, 11 1 . 
LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 

No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA E_L SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL 
INSTITUTO FONACÓT" 

• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con una 

herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le permita diseñar plantillas 

de encuestas y/o Invitaciones específicas que solicite el administrador del contrato, de 

acuerdo a lo estipulado en el numeral 11.1.3. Invitaciones, que puedan ser medidas tanto · 

cuantitativa como cualitativamente, gestionando rendimiento y evaluaciones unificadas 

permitiéndole administrar y gestionar resultados parciales, emitir reportes, así como 

estadísticas integrales. Deberán_ realizarse mediante scripts 100% configurables al tipo de 

invitación y encuesta, lo que se deberá de acreditar mediante la muestra de una grabación 

abierta. Los requisitos solicitados se deberán de presentar en la propuesta técnica de 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. 

• Deberá crear catálogos nuevos de acuerdo a las necesidades del Instituto FONACOT 100% 

configurables en sus pantallas y campos. Estos catálogos serán proporcionados al prestador 

del servicio, sin embargo GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. 
DE C. V., deberá de contar con una herramienta configurable, adjuntando a su propuesta 

técnica capturas de pantalla que demuestren la funcionalidad . · 

• Cualquier cambio en la operatividad del sistema de gestión deberá garantizarse en un 

periodo máximo de dos día_s. 

• Deberá otorgar portales de administración de contenido e imagen corporativa 

configurables. 

• Deberá contar con un sistema para la elaboración de formularios Full web, integrados de 

manera nativa al software base de operación, para lo cual, el sistema deberá de ser parte 

integrante de la aplicación de operación y GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y 

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con autorización escrita del titular de los derechos 

de autor para modificar el código y el aplicativo adjuntando a su propuesta técnic;a carta 

e>1pedida por el titular de los derechos de autor y licencia de uso vigente anexando el 

registro que acredite la propiedad intelectual. 

• Las herramientas de gestión no deberán tener ningún pago de licenciamiento con cargo al 

Instituto FONACOT. 
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACÍO_N PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CÁT) DEL 
INSTITUTO FONACOT~ 

• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE CV., contará con los 

medios tecnológicos de comunicación, que inhiban cualquier posibilidad de interferencia de 

llamadas o plagio de información que cuente como. mínimo con firewall de alta capacidad, 
,.,_ ....... ,______........, ____ """----=~·· .,.,;., __ s·ervfcid"""cle '-NSOC/N'OC;._pr'i::Jpieoaa-·ae "''G'RdPO ... "VJWGOA'llDIA-·Éw "'tNFORMA'CIÓN- v --.. ----""'=-·· 

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. Para comprobar lo anterior GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., adjuntará en su propuesta técnica factura 

del equipo, descripción detallada con marca, modelo y serie, fotografías del . equipo e 

instalaciones, en el caso del NSOC/NOC presentar captura de pantallas de monitoreo de red 

LAN to LAN, enlaces, red interna y dispositivbs, no se aceptan software opensource, libres 

o demos, 

• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, ·S.A. DE C.V., será responsable 

de la contratación de servicios de telefonía con Cobertura Nac.ional y con todos los Carriers 

de Telefonía Móvil en operación en el Territorio Nacipnal, en una y dos vías, que considere 

necesarios para la prestación del servicio, con la calidad y oportunidad requerida , 

• Seguridad de la información . GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, 
S.A. DE C.V,, cuenta con la certificación de la norma internacional 1S0/IEC 27001, con el 

objetivo de garantizar que cuenta con lds controles necesarios para proteger la 

confidencialidad, integridad y disponibilidad de la información del institlJtó FONACOT. 

• Deberá contar con la capacidad técnica y' humana para la implementación de programas del 

Gobierno Federal, de atención ci.udadana sobre trámites y servicios del Instituto FONACOT, 

en donde se requiera la participación del Instituto; así como con prestadores de servicio del 

Instituto, para atender servicios que preste el Centro de Atención Telefónica relacionados 

con el crédito a trabajadores, garantizando la conexión in interrumpida . 

• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., proveerá de un 

sistema vía Internet con certificados de seguridad SSL para concertar, administrar, cancelar 

y reprogramar citas de los trabajadores que acudan a las sucursales, el cual será 

parametrizado de acuerdo a ias necesidades del Instituto FONACOT. 
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA El CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTR.ÓNICA NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380:2018 PARA LA: 

1 
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"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA El SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL 
.. INSTITUTO FONACOT" 

• El sistema deberá ser cap;,i-z de ;:idministrar las citi;is por región, dirección, sucursal y 

representación de acuerdo a los horarios de atención y la necesidad operativa de cada una, 

y que cada una de éstas administre las citas que tenga concertadas. De igual forma deberá 

ser capaz de recibir y operar con bases de datos proporcionados por el Instituto FbNACOT, 

asícomo con bases de datos propias. 

• El sistema deberá poder brindar a los trabajadores y e.entres de trabajo afiliados al Instituto 

FONACOT el servicio.para concertar. citas a través de Internet y vía telefónica al 01800 

propiedad del Instituto FONACOT y se deberán migrar a donde_ y cuando la Convocante 

decida, así como al inicio y término del contrato, por lo que dentro de su personal deberá 

contar con un Administrador de bases de datos certificado, dicho sist_ema pasará a ser 

propiedad del Instituto ~ONACOT al término del contrato, así como también la base de 

datos. 

• El sistema de citas deberá tener siempre la capacidad de recibir múltiples accesos para el 

registro y consulta de citas y la infraestructura que soporte a dicho sistema deberá estar 

disponible las 24 horas los 365 días del año, y con un rendimiento que garantice el 

funcionamiento al 100% y compatible con cualquier navegador de internet. 

• GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, SA DE C.V., contará con un 

servidor exclusivo para el sistema de citas, a fin de garantizar la .conexión de al menos 1,200 

usuarios simultáneamente. 

Todos los Programas de cómputo a desarrollar necesarios para la .prestación del servido serán 

propiedad d.el Instituto FONACOT deberá entregarlos al finalizar el contrato, así como los códigos 

fuente al Administrador del servicio. La calidad mínima de las aplicaciones que desarrolle GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S .. A. DE C.V., para el instituto serán las que 

marque el modelo de madurez de capacidades en desarrollo de software (CMMI) su nivel 3 en 

versión DEV por lo cual GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., 
deberá de adjuntar en su propuesta comprobante de certificado, y una carta dirigid.a 

comprometiéndose a ceder los derechos de los .desarrollos derivados de la prestación del servicio a 
favor del Instituto. 

11.3.1.Transición y/o Migración de los servicios. 
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA El CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 
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LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

".CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA(CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

• Para garantizar la continuidad de la prestación del servicio GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., deberá realizar lo siguiente: 

• Deberá proporcíonar un plan de transición y/o migracióf'] para el final de los servicios que 

prestará, con motivo de la celebración del contrato _correspondiente, en el cual deberá 

--------......... ----~- --detallarJas.activ.idades.a .. _efe.ctuar,. anexando.en.su.propuesta.técnica.eLplan; .conteniendo .... ¿ .. ___ ~---

como minimo: 

• Colaborar y facilitar las labores de transferencia y/o migración de los servicios: 

• Los números 01-800 

• Scripts de atención 

• Colaboración en instalación de bases de datos 

• Transferencia de conocimiento de las aplicaciones desarrolladas. 

Todo lo anterior se realizará a quien el Instituto FONACOT designe en un plazo no mayor a 60 días 

naturales anteriores a la finalización del contrato . 

Designar al personal necesario para integrarse al grupo de trabajo que se constituya con el personal 

que determine el Instituto FONACOT a través del Administrador del contrato, a.efecto de cumplir 

los objetivos de la transición y/o migración del servicio. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., entregará al 

Administrador del contrato, al término del contrato celebrado, toda la información recibida y 

generada durante la vigencia del mismo, así como los materiales de capacitación y documentos que, 

en su caso, le hubiere proporcionado el Administrador del contrato para la prestación del servicio. 

Por la naturaleza del servicio, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y.CONOCIMIENTO, S.A. DE 
C.V., contará con toda la infraestructura, instalación, configuración y puesta a punto, máximo tres -

días naturales antes del inicio de la prestación del servicio, sin que esto afecte la misma, a fin de 

realizar las pruebas necesarias y revisar la integración de la información de acuerdo a lo señalado 

en este apartado. El Instituto FONACOT a través del Administrador del contrato capacitará en la 

forrna de operar sobre el crédito FONACOT a los asesores telefónicos de GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., en los 15 días naturales antes del inicio de la 

operación del contrato pluríanual de servicio . 

El costo de la transición y/o migración y de cada una de las etapas iniciales para la prestación del 

servició antes. descritas, correrá a cargo de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y 

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., entrante (sin costo para el Instituto FONACOT) 

· 11.3.2. Recurso Humano .. 
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GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE e.V'., contará - con u~a 

herramienta integrada en la plataforma mediante la cual, la convocante monitoree la disponibilidad 

de Jos recursos humanos planeados, contra los rectJrsos humanos reales, validando tiempos de 

descansos, ausentismos y proyectando los recursos humanos y el staff necesario para poder cumplir 

cabalmente con los niveles de servicio solicitados y horas proyectadas, deberá contar de igual forma 

con un aplicativo integrado a su plataforma, para. facilitar la planeación y administración del 

personal a utilizar, de forma tal que permita el equilibrio constante entre los recursos disponibles 

(humanos y técnicos) y las demandas del servicio (considerando la variabilidad en los flujos de 

llamadas), garantizando el cumplimiento de los niveles de _calidad y servicio, GRUPO VANGUARDIA 
EN INFORMACIÓN V CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberá de presentar en su propuesta técnica, 

capturas de pantalla donde se verifique, cada una de las funcionalidades de la herramienta de 

recursos humanos. Esta herramienta se verificará durante la visita. 

Por la naturaleza del servicio GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE 

C.V,, podrá concluir el proceso de reclutamiento y selección del total del personal que integrará el 

servicio antes del inicio de la capacitación, sin que esto afecte la misma. 

Cualquier alta, baja o cambio relativo al personal relacionado con .el servicio deberá -ser notificado 

al administrador del contrato de manera semanal, en el caso del Líder del proyecto su cambio 

deberá realizarse previo Visto Bueno del Instituto FONACOT. En caso de baja del líder del proyecto 

y de algún personal en el grupo de staff, está vacante deberá ser cubierta dentro de las 15 días 

naturales-siguientes y comunicar el movimiento al Administrador del contrato, mediante escrito y/o 

correo electrórrico. 

Por la naturaleza del servicio, todo el personal estará capacitijdo y aprobado por el Administrador 

del contrato previo al inicio de operaciones, o al darse de. alta en cualquier fecha dentro de la 

vigencia del co·ntrato. Esta capacitación tendrá una duración .de 15 (quince) días naturales, de 

. acuerdo con los horarios que previamente le indicará el Administrador · del contrato y serán 

evaluados mediante exámenes que el Instituto FONACOT elaborará para la aplicación por parte del 

prestador del servicio. La calificación mínima aprobátoria será de 8/10 (ocho en base diez); todos 

los exámenes para evaluar el desempeño de los asesores podrán ser revisados, por el Administrador 

del Contrato del Instituto FONACOT. 

El Administr_ador del contrato podrá estar presente durante las capacitaciones y las evaluaciones a 

fin de verificar el desempeño de los capa.citadores del Prestador del servicio. La primera capacitación 

será proporcionada por el Administrador del contrato y 'las posteriores deberán ser realizadas por 

el personal de GRUPOVANGUARDJAEN INFORMACIÓN V CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., que haya 

sido previamente autorizado por el Administrador del Contrato ,, 

J 1111111¡1 1 G I u PO . . , . 
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LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA;014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

El líder del Proyecto de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE c:v., 
a fin de garantizar el desarrollo del proyecto, el cumplimiento de los niveles de serv.icio y los 

entregables, deberá presentarse al día hábil siguiente del fallo de) presente procedimiento, en 

Avenida Insurgentes Sur 452, piso 4, colonia Roma Sur, Delegación Cuauhtémoc, C. P. 06760, en la 

-~-'-"---~-..=-=s __ u_b_di ... re ..... c .... c""'ió_n G~9eral Comers~ ~.E ar~.E~:'.~jl r el plan de trabajo de inicio de los sery icios. ----· __ 

11.3.2.1. Grupo Base (Staff) 

Para la adecuada operación GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE 

C.V., contará al menos con los siguientes elementos adicionales a los asesores telefónicos: 

Cantidad Función 
1 Capacitador por cada 50 asesores telefónicos. 

l Ásesor de calidad por cada 30 asesores telefonicos. 

1 Supervisor certificado en COPC por cada 20 asesores telefónicos. 

l Reporteador por Invitación o-servicio. 

1 Coordinador por Invitación o servicio . 

1 Líder de proyecto de nivel gerencial por todo el servicio . 

1 Programador con conocimiento de base de datos. 

11.3.2.2. Esquema Estructural de la Organización de los Recursos Humanos. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberá presentar el 

esquema estructural de la organización de los Recursos Humanos, para lo cual deberá acompañar 

un organigrama en el cual se identifique la función del personal destinado a la prestación del servicio 

para el Instituto FONACOT y puesto desempeñado. 

El Instituto FONACOT únicamente pagará el c0sto por hora estacíón de los asesores asignados a la 

prestación del servicio, por lo que el costo del grupo base (Staff) deberá estar integrado a dicho 

costo por hora estación. 

El Administrador del Contrato del Instituto FONACOT se reserva el derecho de cambiar a cualquier 

elemento pel grupo base o asesor telefónico, que en su caso considere necesario, así corno tener 

un contacto superior al Líder _del proyecto de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN V 

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V .. 

Por ser una parte fundamental para la prestación del servic;io, la convocan te requiere que el Líder 

de Proyecto cuente con al menos tres años de experiencia profesional en el área de administración 

de proyecto y/o en el sector de Gentros de atención telefónica, comprobables. Contar con 

certificación vigente avalada por el PMI (Project Management lnstitute). como PMP (Project 

Manager Professional) . Adjuntando en su propuesta técnica documento de·la certificación del líder 

de proyecto. 
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No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEf'ÓNICA (CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

Las responsabilidades del Líder de proyecto serán: 

• Deberá contar con el rango necesario dentro de la Organización de Grupo GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., o Vanguardia en 

Información y Conocimiento, S,A. <:le C.V., que le permita la toma de decisiones inmediata. 

• Fungir como enlace con el Administrador del Contrato del Instituto FONACOT. 

• Administrar el servicio, asegurando la operación y calidad del servicio de su equipo de 

trabajo. 

• Asegurar que el equipo de trabajo esté completo, en operación, capacitado y actualizado. 

• Asegurar la disponibilidad y eficacia de la infraestructura para proporcionar el servicio . 

• Dar seguimiento a las solicitudes y requer,imientos del Administrador del Contrato del 

Instituto FONACOT, entregando ruta crítica. 

• Asegurar la entrega de la información y resulté!dos de la operación de manera periódica y 

extraordinaria a petición del Administrador del Contrató del Instituto FONACOT. 

• Realizar propuestas de mejora para el desempeño de las Invitaciones del. Instituto 

FONACOT. 

• Participar en reuniones periódicas a petición del Administrador del Contrato del Instituto 

FONACOT para revisión de solicitudes y propuestas de mejora. 

• Llevar la planeación, organización y seguimiento de las actividades de todos los planes de 

trabajo, atendiendo de manera especial los riesgos y problemática que se presenten . 

• Tener actitud proactiva para la resolución de problemas y de puntos de conflicto. 

• Apoyar a los supervisores y asesores en la solución de problemas. 

Perfil de Líder de Proyecto: 

Características del perfil 

Personales Edad: De 30 a 60 años de edad. 

Escolaridad. (Capacidad) Estudios a nivel licenciatura concluidos en · el área 

Éceinómico Administrativo o Ingeniería en Administración 

Industrial o afines. 

Conocimientos {Experiencia) Experiencia mínJma de . tres años en servicio a clientes, 

sobre: finanzas, cobranza y telemarketing enfocado a entidades 

financieras. 

Habilidad de negociación. 
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INSTITUTO FONACOT" 

Resolución de problemas y puntos de ·conflicto, apoyo a 

supervisores, Reporteador y Asesor de calidad. 

Organización (Apego a métodos y prócedimientos) . 

. .............. - , . , -~, , . .FacJlídad,de,palab.r:a '.,..,,.......,..,.,, ••~•r"•-·. Y,..., 

Buena dicción, excelente ortografía y redacción. 

Manejo de contención. 

Manejo de computadoras. 

Conocimie.nto de Internet. 

Dominio de las herramientas Contar con certificación vigente avalada por el PMI 

(Project Management lnstitute) como PMP (Project 

Manager Professional). 

Perfil de Coordinador: 

Características del perfil 

Personales Edad: Mínimo 25 años 

Escolaridad (Capacidad) Licenciaturá concluido o trunca en el área Económico 

Administrativo o Ingeniería en Administración Industrial o 

afines 

Conotimientos (Experiencia) Experiencia mínima de dos años en servicio a clientes, 

sobre: finanzas, cobranza y telemarketing enfocado a entidades 

financieras 

Habilidad de negociación . 

Resolución de problemas y puntos de conflicto, apóyo a 

supervisores, Reporteador y Asesor de calidad 

Organización (Apego a métodos y procedimientos). 

Facilidad de palabra. 

Bue.na dicción, excelente ortografía y redacción. 

Manejo de contención. 

Dominio de las herramientas Manejo de computadoras. 
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Conocimiento de Internet y social media 

Perfil de Programador: 

Características del perfil 

Personales Edad : Mínimo 25 años 

Escolaridad (Capacidad) ,Estudios superiores concluidos o no, o Carrera técnica 

concluida, Ingeniería en las carreras de Sistemas, 

Informática, Telecomunicaciones, Electrónica o afines. 

Conocimientos (Experiencia) Conocimiento y experíencia de al menos de tres años, 

sobre: como Administrador de base de datos, conocimientos de 

programación (Java y web services). 

Dominio de las herramientas Conocimientos en ORACLE y con certificación en Microsoft 

SQL server. 

Certificado en Java EE 

Perfil de Supervisor: 

Características del perfil 

,Personales Edad : Mínimo 25 años 

Escolaridad (Capacidad) Carrera técnica conclu ida o estudios superiores 

concluidos, truncos o actualmente cursándose en 

cualquier área. Ce.rtificado en la norma COPC para centros 

de contacto. 

Conocimientos (Experiencia) Experiencia mínima de un año en servicio a clientes, 

sobre: finanzas, cobranz;;i y telemarketing enfocado a entidades 

financieras 

Habilidad de negociación. 

Resolución de problemas. 

Manejo de grupos de trabajo. 

Organización (Apego a métodos y procedimientos) . 

Facilidad de palabra . 

Buena dicción, excelente ortografía y redacción· 
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INSTITUTO FONACOT" 

Manejo de contención . 

Domin io de las herramientas Manejo de computadoras. 

Conocimiento de Internet y social media 

• • ··- _,_ •• • • .i:.. •• ,. - .. 
~-------.. ----~,=.c. ......... ~.,....- Peii1t ae Asesor Telefon1co: - •••••·~ .. _..V_·~ ,.,,. . ..,,,,. 

....--~---•~••-• .. _, ... T .... 

Seleccionar asesores telefónicos que cubran como mínimo el sigwiente perfil . 

Asesores de servicio a clientes inbound, cobranza y tele marketing Outbound. 

Características del perfil 

Personales Edad : Mínimo de 20 años 

Escolaridad (Capacidad) Carrera técnica, estudios superiores. no necesariamente 

concluidos o actualmente cursándose, en cualquier área . 

Conocimientos Experiencia de al menos un año en servicio a clientes, 

(Experiencia) sobre : finanzas, cobranza y telemarketing enfocados a entidades 

financieras 

Habilidad de negociación . 

Organización (Apego a métodos y procedimientos). 

Facilidad de palabra. 

Buena dicción, excelente ortografía y redacción . 

Manejo de contención . 

Buen desempeño bajo presió.n. 

Dominio de las Manejo de computadoras. 

herramientas 
Conocimiento de lnt.ernet y social media 

En todos los puestos solicitados para corroborar que cumplen con el perfil, se deberá presentar: 

• Empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempeñado actividades . 

• Certificaciones o constancias que acrediten el dominio de las herramientas solicitadas. 

• Nómina en que se acredite contar en su. plantilla con el personal que habrá .de prestar el 

servicio o re.cibo de pago de cada persona que se encuentran laborando actualmente con 

CIUDAD DE MÉXICO 31 DE JULIO DEL 2018 
BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD 

REPRESENTANTE LEGAL 

CARLOS SANDOVAL OJEDA 

RFC: GVI 1~0312 N~A. 

contocto@ccgvic con1 
Calzado de i lajpan No. 609 

Col. Álamos COMX 
000044 

... 

www.ccgvic., 



INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

. , , 11111/1111' 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 . 
LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 

No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., y que cumplen 

con los requisitos solicitados para el grupo base (STAFF). 

11.4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN. 

La Convocante verificará que las propuestas técnicas incluyan, los documentos y los requisitos 

requeridos en la presente convocatoria· con fundamento en el artículo 36 párrafo tercero de la Ley 

y 52 de El Reglamento y realizará la evaluación d.e las propuestas técnicas, mediante el criterio de 

evaluación de puntos y porcentajes, tal como se indica en este apartado. 

Si GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., cumple con los 

requisitos mínimos, se procederá a revisar los requisitos y documentos que el prestador de servicio 

deberá presentar dentro de su propuesta con el fin de evaluar los servicios ofertados, la capacidad,, 

experiencia y especialidad de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE 

C.V., y de· sus recursos humanos; así como el cumplimiento de contratos similares al presente 

proceso de contratación, para satisfacer todos y cada uno de los requisitos mínimos de las 

especificaciones y alcances.de los bienes estipulados en este anex<?. 

Una vez realizada la evaluación de las proposiciones, el contrato se adjudicará al prestador del 

servicio .cuya oferta resulte solvente, porque cumple con los requisitos administrativos, legales, 

técnicos y económicos establecidos en Ja convocatoria. 

La evaluación de la propuesta se dividirá de la siguiente manera: 60% la propuesta técnica (puntos 

y porcentajes) y 40% la oferta económica . 

l. Documentación para la evaluación Técnica: 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., integrará en su 

propuesta técnica los siguientes documentos, los cuales se evaluarán de acuerdo a lo indicado en 

la tabla de puntos y porcentajes. 

1.1 Certificado ISO 9001:2008 en los procesos de actividades de Call Center, que coincida con la 

dirección del centro principal y a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V .. 

1.2 Certificado del proceso MGCIC (Modelo Global de calidad para la Interacción con Clientes) 

anteriormente NECC b del modelo COPC, a nombre de VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V .. 

1.3 Certificado de la norma internacional 1S0/IEC 27001, á nombre de GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN V CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. 
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1.4 Constancia del proceso de 150 22301 con dos implementadores certificadores por lo menos o 

escrito señalando que se encuentran en proceso de certificación, acompañado del cert ificado de 

ambos implemeritadores. 

1.5 Certificado ISO 20000 o certificación equivalente, a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN 
T- -~lNro~RMAcró·N-~r coNot1rvnENTO, .. -s.:A:-o•EYt:v.-··· .... -- ·--- -· _;_ ... ~ 

1.6 Constancia de cumplimiento de la norma de protección de datos personales del INAI cuando 

menos en segunda auditoria, a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. 

• 1.7 Comprobantes de pago de los certificados SSL correspondientes, a nombre de GRUPO 

VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. 

1.8 Demostrar que han llevado a cabo servicios similares al objeto del presente anexo, presentando 

como mínimo 3 y máximo 10 contratos de los cl ientes actuales sobre el servicio prestado sin que 

esto afecte su confidencialidad donde se especifique el tipo de servicios .a través del Centro de 

Atención Telefónica, en los dos últimos años y con una vigencia de más de un año, cumpliendo con 

los siguientes aspectos: 

• Acreditar el mayor número de contratos cumplidos satisfactoriamente dentro de los 2 años, 

r--. estos contratos deben tener una vigencia mínima de laño, cuando menos un contrato con 

el Gobierno Federal, en el último año y el resto con empresas privadas . 

• Tener al menos 2 años ·de experiencia en la prestac ión de servicios de Centros de Contacto 

(Call Center). 

• Contar con experiencia comprobada en Centros de Contacto (Call Center), especializados 

en prestación de servicios-a inst ituciones del sector financiero y de atención a programas 

sociales, informacion de tarjetas de crédito, información sobre estados de cuenta a 

personas físicas o morales, por más de.dos años in interrumpidos . 

• La experiencia deberá ser comprobada con los contratos de los servicios similares a los 

solicitados, así como reportes de operación que contenga los indicadores KPI . 

2. Documentación que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 

presentará dentro de su propuesta técnica para obtener los puntos del criterio de evaluación. 

2.1 Currículum del personal (Líder de proyecto, coordinadores, programador, supervisores y 
asesores tel efónicos propuestos), que prestarán e.1 servicio objeto de este procedimiento. 

2.2. Documento a presentar por persona, Cedula profesional o título profesional, certificado o 

constancia de est udios que avale la escolaridad, según perfil requerido . 

2.3 Listado del SUA en que se acredite contar en su plantilla con el personal que habrá de prestar el 

servicio o recibo de pago de cada persona que se encuentran laborando actualmente con GRUPO 
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VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., y que cumplen con los requisitos, 

solicitados para el grupo base (STAFF). 
1 

1 Líder de Proyecto 

3 Coordinadores 

1 Programador 

3 Supervisor 

60 Asesores Telefónicos 

2.4 Documento que avale el dominio de las herramientas (certificados o constancias de· estudio) a 

presentar por persona. 

2.5 Ultima declaración Fiscal. Anual correspondiente· al ejercicio 2017, presE!ntada ahté el Sistema 

de Administración Tributaria (SAT) con la· que acredite contar con una capacidad financiera de 

mínimo al 20% del yalor total de su propuesta económica, 

2.6 Acreditar mediante mínimo 3 y máximo 10 contratos de servicios de contact center que cuenta 

con la capacidad para atender los siguientes indicadores: KPI (Key Performance lndicators), 

Indicadores Clave de Funcionamiento o niveles de servicio SLA, las llamadas atendidas mínimo 90%, 

ASA (Average Speed Answer) Velocidad Media de Respuesta menor ·a 20 segundos, Abandono 

menor al.5% yen Chatmenor al 3%, el FCR(First Contanct Resolution) Resolución al primer contacto 

y el ACD, AHT o TMO tiempo promedio de llamada menor a 5 minutos, mediante contratos de 

arrendamiento o de servicios y/o facturas que cuenta con la infraestructura e instalacipnes 

necesarias como lo indica el anexo técnico. 

2.7 Escrito en· el. que garantice la posesión del equipamiento por l.o menos del tiempo de duración 

del contrato derivado de la pre.sente licitación. 

2.8 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un 

sistema de gestióh propietario para la configuración de los casos de uso a través de diagramas 

configurados (no conceptuales) y que éstos sean. los que soporten la operación. Debe ser 

configurable a la operación del Instituto FONACOT. GRUPO VANGUARDIA EN. INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un sistema 8PM, integrado de forma nativa a la 

plataforma de operación. Éste software debe ser parte integrante del sistema de operación y estar 

registrado a favor de ,GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO¡ S.A. DE C.V., 
contará con los derechos de autor, lo que deberá acreditar con carta expedida por el titular de los 

derechos d.e autor y licencia de uso vigente; ásí como documento del registro ante el INDAUTOR, 

adjuntando en su propuesta técnica capturas de pantalla y descripción de funcionamiento, no se 

aceptan sistemas open source, libres o demos .. 

,,111111¡1• G IV PO . 
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2.9 Deberá contar con un sistema propietario para la elaboración de formularios (100% Nacional, 

de preferencia desarrollado y patentado por GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO,S.A. DE C.V.). Presentar patente o facturas y carta de autorización 

2.10 CON GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con 
---=-~~-'-'-"'"-'=·u na·herra m'i érita ·cte·I nte ligencia·a rtificial'q a e·m aneje ChatBots·e ntra lites; sal i•e nte s,-en tiempt,·fea ..... , _.......,_ __ _..,._ ....... , ... ·-·•··· 

con cuando menos una capacidad de 15 respuestas correctas sin necesidad de intervención, 

agregando en su propuesta un diagrama de la solución marca, modelo, captura de pantallas de los 

árboles de decisión y captura de pantalla de una demostración real de funcionamiento. 

a) GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará una 

herramienta de Ce_ntro de Contacto CRM o Call Manag_er (adm_inistrador de llamadas) para el 

registro, consulta, administración y seguimiento de informadón y solicitudes de información 

reportados. 

b) GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, SA DE C.V., proveerá un sistema 

para concertar, administrar, cancelar y reprogramar citas de los clientes que acudan a las sucursales, 

el cual deberá ser parametrizable a las ne.cesidades del Instituto FONACOT. El s1stema deberá ser 

capaz de administrar las citas por región, dirección, sucursal y representación de acuerdo a los 

horarios de atenGióri y la necesidad operativa de cada una, y que cada una de estas administre las 

,r-\ citas que tenga concertadas, Este sistema deberá ser capaz de recibir y operar con bases de datos 

proporcionados por el Instituto FONACOT, así como con bases de datos propias, de igual manera el 

sistema deberá poder brindar a los clientes del INSTITUTO FONACOT el servicio para -concertar citas 

a través de Internet y ví_a telefónica al 01800 propiedad del Instituto FONACOT y se deberán migrar 

a donde y cuando la Convocan te decida, así como al inicio y término del contrato, por lo que dentro 

de su personal deberá contar con un administrador de bases certificado, dicho sistema pasará a ser 

propiedad del Instituto FONACOT al término del contrato, así como .también la base de datos. 

c) El sistema deberá tener siempre la cápaci,dad de recibir múltiples accesos para el registro y 

consulta de citas, así como la infraestructura que soporte a dicho sistema deberá estar siempre 

disponible y con un rendimiento que garantice el funcionamiento al 100% y compatible con 

cualquier navegador de i,nternet. 

d) Deberá contar con un servidor exclusivo para el sistema de citas, a fin de garantizar la conexión 

de al menos 1,200 usuarios simultáneamente. 

e) El sistema de citas quedará integrado en la misma solución de atención a Mails, voice mail y chat 

online (con respecto a las quejas por ejemplo) para que lo atienda el mismo asesor, todo integrado 

en la misma plataforma. 

f) Deberá contar con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto FONACOT 

por fallas en el servicio. La plataforma utilizada en fa mesa de ayuda deberá estar certificada en 

mínimo 7 procesos de ITILy será verificable en la página de la certificadora PINK-ELEPHANT; GRUPO 
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VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., incluirá en su propuesta técnica 

la marca y modelo de la plataforma utilizada así como, c~pturas de pantcjlla de la misma ,y será 

.verificable durante la visita. 

g) Deberá contar ton los medios tecnológicos de comunicación, que inhiban cualquier posibilidad 

de interferencia de llamadas o plagio de información que cuente como mínimo con firewall de alta 

capacidad, servicio de NSOC/NOC propiedad de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENiO, S.A. DE C.V. Para comprobar lo anterior GRUPOVANGUARDIA EN INFORMACIÓN 
Y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., adjuntara en su propuesta técnica factura del equipo; descripción 

detallada con marca, modelo y serie, fotografías del equipo e instalaciones, en el caso del 

NSOC/NOC presentar captura de pantallas de monitore'o de red LAN to LAN, enlaces, r.ed interna y 

dispositivos, ·no se aceptan software opensource, libres o demos. 

h) La herramienta de citas deberá ser 100% WEB por lo tanto GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., ganador deberá entregar la liga web para ingresar 

de forma remota para su consulta, registro, administración y seguimiento. Presentar la liga web con 

el demo y video y/o CD con aplicación ejecutable. 

i) Deberá proveer de un sistema vía Internet con certificados de seguridad SSL para concertar, 

admiriistrar1 cancelar y re programar citas de los trabajadores que acudan a las sucursales, el cual 

¡{l'.''"'\ será parametrizado de acuerdo a las necesidades del Instituto FONACOT. GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en su propuesta técnica adjuntará comprobante 

de pago de los certificados SSL correspondientes con las características solicitadas (debe tener al 

menos 256 bits para datos no sensibles y 1,024 para datos sensibles). 

j) Las herramientas de Centro de Contacto y la de citas deberán estar revisadas por personal 

certificado en ITIL V3. Presentar diploma de ITIL V3 del encargado o administrador de la 

herramienta. 

2.11 Para acreditar la participación de discapacitados o empresas que cuenten con trabajadores con 

discapacidad, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentará 

el aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Sócial y describiendo las 

funciones o responsabilidades que desempeña en la empresa. En el caso de propue.stas conjuntas, 

se otorgará el puntaje señalado para este rubro, cuando al menos una de las participantes en la 

propuesta conjunta cuente con la certificación referida anteriormente. 

2.12 Para que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., acredite 

el rubro de participación de MiPymes, deberá demostrar documentalmente que la empresa licitante 

cuenta con un regi:stro ante el IMPI de innovación tecnológica relacionada con el servicio objeto de 

la presente licitación. En el caso de propuestas conjuntas, se otorgará el puntaje señalado para este 

rubro, cuando al menos una de las participantes en la pr!Jpuesta conjunta cuente con la certificación 

referida anteriormente. 
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2.13 Para acrédi.tar la equidad de género GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentará evidencia de haber aplicado políticas y/o prácticas de 

igualdad de género, .conforme a la certifícación correspondiente emitida por las autoridades y 

organismos facultados para tal efecto. En el caso de propuestas conjuntas, .se otorgará el puntaje 

, . ~ señaia,d.Q.,p.sra,Mt.e ru):>ro,,cyan~Lm~enos una dej as pAJ:t!fipa,ntes en la orqpuesta .conjl,![lta.cueJJ,te ·- • 
con la certificación referida anteriormente. 

2.14 Para acreditar la ex·periencia requerida, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN V 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentará mínimo 3 y máximo 10 contratos, firmados, adjudicados, 

plurianuales que pueden estar vigentes, en este caso·se tomaran los años ya vencidos /o concluidos, 

a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 

participante, cuyo objeto y alcance .describa claramente que se trata de por lo menos un servicio 

similar a la naturaleza objeto del presente proceso de licitación, es decir, un contrato se 

contabilizará cuando tenga .al menos uno de los siguientes rubros: La prestación de servicios a 

clientes como: saldos de tarjetas 9e crédito, información sobre estados de cuenta, pagos vía 

telefónica, cobranza a personas físicas y morales, telemarketing, campañas por e-mail y sms, por 

más de un año ininterrumpido. 

2.15 Especialidad requerida. Para acreditar este punto, GRUPO. VANGUARDIA EN IJl,IFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentará mínimo 3 y máximo 10 contratos, firmados, adjudicados, 

vigentes y/o concluidos, a nombre GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, 
.A-;-DE--e\f:;participante;uJycrobjetoyalcance describa claramente -que-se ·trata de por lo menos 

un servicio similar a la naturaleza objeto del presente proceso de licitación, es decir, un contrato se 

contabilizará cuando tenga al menos uno de los sig1.Jientes rubros: La prestación de servicios a 

clientes como; saldos de tarjetas de crédito, información sobre estados de cuenta, pagos vía 

telefónica, cobranza a personas físicas y morales, telemarketing, campañas por email y sms, por más 

de un año ininterrumpido. 

Se aceptará la presentación de contratos plurianüales firmado(s), adjudicado(s) y concluidos a 

nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C,V., participante 

siempre y cuando las fechas de término estén en el límite máximo de 10 años de antigüedad a partir 

de la fecha de presentación y apertura de proposiciones de la presente licitación, para lo cual deberá _ 

adjuntar documento donde. se señale la línea de tiempo de los contratos respectivos. 

2.16 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN V CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentará como 

parte de su propuesta técnica la Metodología y descripción de atención del Centro de Atención 

Telefónica, de acuerdo a las· mejores prácticas de ITIL V3, incluyendo la descripción del 

procedimiento para realizar el monitoreo Online. 

2.17 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentará un Plan 

de Contingencia o continuidad del negocio (BCP Business Continuity Plan) y cómo se empleará para 
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mantener la continuidad del servicio .objeto de la presente contratación, acorde a lo indicado en el 

anexo técnico. 

2.18 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentará un Plan 

de transición y/o migración para el inicio y conclusión de los servicios que prestará en el cual deberá 

detallar las actividades a efectuar al inicio y la conclusión de los servicios. 

2.19 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentará un 

esquema e.structural y descriptivo oe la organización, debiendo incluir al menos los recursos 

humanos solicitados en la convocatoria y los identificados por GRUPO VANGUARDIA EN 

INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., para prestar los servicios solicitados. Para cada 

recurso deberá mencionar el rol y funciones que tendrán con relación al servicio. 

Los licitantes deberán cumplir los siguientes requisitos mínimos para ser objeto de evaluación por 

punto.s y porcentajé!s. El incumplimiento de alguno de éstos, no será susceptible de evaluación por 

puntos y porcentajes. 

3. Documentación Obligatoria que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, 

S.A. DE C.V., presentará para considerar su propuesta técnica. 

3.1 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE c. v., contará con derechos 

o autorización del autor de la plataforma (Servicio de Atención de Respuesta Automática ( 

lnteractive Voice Response IVR) a fin de que el instituto no dependa de un tercero para poder 

realizar las actividades o modificaciones arriba mencionadas, por lo que el titular de los derechos de 
autor deberá autorizar al licitante las modificaciones adjuntando, una carta autorizando todo tipo 

de cambios y así mismo adjuntar a la propuesta técnica identificación del autor, certificado de 

registro ante INDAUTOR y carta de autorización. 

3.2 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará de forma . 

integrada en su plataforma con un sistema computarizado central para la grabación de voz de las 

llamadas, que permita almacenar de manera dinámica y en formato digital, el 100% de las llamadas 

que los asesores atiendan o realicen, desde el momento en que entra en contacto con un Asesor, 

debiendo demostrar y anexar diagrama técnico detallando torno soportará dicho requerimiento . 

3.3 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará un 

portal para que el personai del Instituto FONACOT, pueda acceder a grabaciones históricas, para lo 

cual dentro de su propuesta, otorgará un acceso de prueba en línea vía WEB .á alguna plataforma 

similar. 

3.4 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionará las 

facilidades para poder realizar monitoreo aleatorió de las llamadas en línea de los asesores 

telefónicos, seg(Jn convenga al Instituto FONACOT. La grabación de la llamada deberá permitir 

agregar un texto de observación, el cual permitirá al Administrador del Contrato del Instituto 
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FONACOT contar con más elementos de análisis de acuerdo a sus requerimientos. Adicionalmente 

deberá dar acceso a monitorear las pantallas de operación de los asesores, y permitir al 

Administrador del Contrato del Insti tuto FONACOT el acceso en línea vía WEB a la pantalla de los 

supervi~ores para monitorear la operación y sus indlcadores de servicio, para lo cual dentro de su 

__ . ·-""PlºPJ!esta, otgrga ~{! un_ ac_cg~o via.i'{rn de_prll~Q.9_.e,eJgl:JJ!.ª-P-lél.JAfQ!:ffi]_~imilªI ,.._ --: _ ____ _ --· 

3.5 El monitoreo .deberá realizarse a través de iriternet, mediarite la utilización de enlaces seguros, 

con el correspondiente cert ificado de seguridad. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., dentro de su propuesta a nombre del licitante adjuntará los 

comprobantes de pago de los certificados SSL correspond ientes. 

3.6 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., proporcionará las 

instrucciones y credenc iales de acceso vía WEB a un sistema de monitoreo que cumpla con las 

características señaladas a fin de comprobar el cumplim iento del requisito. 

3.7 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., integrará en su 

propuesta técnica el algoritmo de validación de la base de datos del IFT, y el documento que permite 

el acceso a la base de datos de teléfonos exclu idos por alguna autoridad . 

3.8 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un 

número corto para el envío de SMS, mismo que deberá hacer del conocimiento al Administrador del · 

servicio, dentro de los 5 días hábiles una vez que inicie la prestacipn del servicio . GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en su propuesta técnica 

presenta rá el contrato que le da derecho a utilizar el número corto . 

3.9 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con la 

capacidad de interconectar los servicios del tAT con los sistemas y plataformas del Instituto 

FONACOT. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., indicará 

dentro de su propuesta técnica la forma en que se integrarán los servicios del CAT con las 

plataformas del Instituto FONACOT, agregando diagramas de conexión (en office o PDF) y lista de 

equipos disponibles. 

3.10 Toda la comunicación interna electrón ica entre el Instituto FONACOT y GRUPO VANGUARDIA 

EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberá real izarse con domin ios institucionales 

del prestador del servicio, en ningún caso deberá realizarse a través de dominios de mensajería 

gratuita como Gmail, Yahoo, Hotmail entre otros, por lo que de.berá de presentar una dirección y 

dominio de internet verificable . 

3.11 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO,. S.A. DE C.V., se obligará a 

realizar todas las gestiones necesarias para integrar su centro de atención principal cómo nodo de 

la red VPN MPLS del Instituto FONACOT en un período no mayor a dos semanas después de la fecha 

de notificación del fallo, con eJ objeto de tenér una conexión dírecta con él sistema de crédito del 

Instituto FONACOT y/b cualquier sistema que el Adm inistrador del Contrato decida . Para lo cual, en 
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su propuesta técnica deberá de integrar un plan de conexión con documentos o cálculos que 

comprueben su calendario, como pueden ser: el plan de implementación más una carta 

compromiso de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., que se 

obligue a cumplir con el plan de implementación o cálculos de enlace firmados por un ingeniero en 

comunicaciones anexando su cedula profesional en donde se demuestre la factibilidad del enlace. 

3.12 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberá 

interconectar el centro de atención alterno con los sistemas del Instituto FONACOT a través de 

Internet mediante una VPN Site to Site. En ambos casos se contará con un canal redundante siempre 

disponible para que se use en caso de falla del enlace principal. Para lo cual, en su propuesta técnica 

deberá de integrar un plan de conexión con documentos o cálculos que comprueben su calendario, 

como pueden ser: el plan de implementación, más una carta compromiso de GRUPO VANGUARDIA 
EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se obligará a cumplir con el plan de 

implementación o cálculos de enlace firmados por un ingeniero en comunicaciones anexando su 

cedula profesional en donde se .demuestre la factibilidad· del enlace_ 

3.13 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberá disponer 

del ancho de banda de ambos enlaces adecuado para brindar el servicio conforme a los 

requerimientos establecidos en el presente Anexo. La· utilización de los enlaces no deberá 

sobrepasar el 80 por ciento de su capacidad, si fuera éste e.l caso GRUPO VANGUARDIA .EN 

. INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., realizará lo necesario para cumplir con la 

utilización de capacidad requerida aun si esto implica la disposición de un nuevo enlace para 

controlar el ancho de banda, lo cual no q1usará ningún tipo de cargo adicional para el Instituto 

FONACOT en la facturación mensual. Por lo cual .deberá presentar en su propuesta técnica cáléulo 

de capacidad contra carga dei enlace firmado por ingeniero en comunicaciones anexando su cedula 

profesional a la propuesta. 

3.14 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO,S.A. DE C.V., contará con sistema 

de telefonía IP, SIP, PBX o servidor industrial de plataforma mu lticanal (voz, e-mai_l y chat, marcador 

predictivo, SMS, redes sociales integradas de manera nativa a la plataforma), el cual sea redundante 

en fuente y procesador, y permita contar con una adecuada calidad de las llamadas que debe 

considerar lo siguiente: 

• Red cableado categoría 6 certificada por RCDD anexando carta de certificación 

y cedula del perito. 

3.15 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN V CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proveerá un 

sistema de guías interactivas que oriente sobre los trámites del Instituto FONAC.OT. Las que se 

verificarán en la visita 

3.16 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un 

sistema de control de calidad de los asesores, que el sistema permita configurar horarios de 
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atención, control de gente y carga de trabajo. Para comprobar este punto, GRUPO VANGUARDIA 
EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S,A, DE C.V., presentará capturas de pantalla de los sistemas 

que realizan las funciones solicitadas con otros clientes. 

3.17 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN V CONOCIMIENTO, .S.A. DE C.V., contará con un 

-·· •sistenitr "T exr·ro · sp-e·ach'"""'p'a'fa"•qt ie--·o ri,r· rná'qtH na- 1 l'i:irf1et ·¡:ia ra~•d'ar 1e=avis·os·'persBrrálizad os~a'" los··-······· 

trabajadores con su nombre y datos personales. lo cual se verificará en la Visita a las insta lacio hes. 

3.18 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., mostrará en su 

propuesta técnica casos de uso de los procesos de atención al cliente, mediante la captura de las 

pantallas correspondientes en la visita a las instalaciones se debe acreditar su· funcionalida:d 

3.19 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con una 

herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le permita diseñar plantillas de encuestas vio 
Invitaciones específicas que solicite el administrador del contrato, de acuerdo a lo estipulado en el numeral 

11.1.3 INVITACIONES, que puedan ser medidas tanto cuantitativa como cualitativamente, gestionando 

rendimiento y evaluaciones unificadas· permitiéndole administrar y gestionar resultados parciales, emitir 

reportes, así como estadísticas integrales. Deberán realizarse mediante scripts 100% configurables al tipo de 

invitación y encuesta, lo que se deberá de acreditar mediante la muestra de una grabación abierta,. la que 

será verificada en la visita. Los requisitos solicitados se deberán de presentar en la propuesta de GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. 

3.20 El sistema deberá ser capaz de trear catálogos nuevos de aéuerdo a las necesidades del 

Instituto FONACOT 100% configurables en sus pantallas v campos .. Estos catálogos serán 

proporcionados al prestador del servicio, sin embargo GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con una herramienta config\Jrable, adjuntando· a su 

propuesta técnica capturas de pantalla que demuestren la funcionalidad. 

• Deberá contar con un sistema para la elaboración de formularios Full web, integrados de 

manera nativa al software base de operación, para lo cual, el sistema deberá de ser parte 

integrante de la aplicación de operación, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A, o.E C.V., contará ton autorización escrita del titu.lar de lcis 

derechos de autor para modificar el código y el aplicativo adjuntando a su propuesta 

carta expedida por el titular de los derechos de autor y licencia de uso vigente anexando 

documento del registro que acredite la propiedad intelectual. 

3.21 Todos los Programas de cómputo a desarrollar necesarios para la prestación del servicio serán 

propiedad del Instituto FONACOT deberá entregarlos al finalizar el contrato, así como los códigos 

fuente al Administrador del servicio. La calidad mínima de las aplicaciones que desarrolle GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., para el Instituto serán las que 

marque el modelo de madurez de capacidades en desarrollo de software (CMMI) su nivel 3 en 

versión DEV por lo cual GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 
deberá de adjuntar en su propuesta técnica comprobante de certificado, y una carta dirigida 
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comprometiéndose a c;eder los derechos de los desarrollos derivados de la prestación del servicio a 

favor del instituto. 

3.22 G!{UPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con una 

herramienta integrada en la plataforma mediante la cual, la convocante monitoree la disponibilidad 

de los recursos humanos planeados, contra los recursos humanos reales, validando tiempos de. 

descansos, ausentismos y proyectando los recursos humanos y el staff necesario para poder cumplir 

cabalmente con los niveles de servicio solicitados y horas proyectadas, deberá contar de igual forma 

con un aplicativo integrado a su plataforma, para facilitar la planeación y administración del 

personal a utilizar, de forma tal que permita el equilibrio constante entre los recursos disponibles 

(humanos y técnicos) y las demandas del servicio (considerando la variabilidad en los flujos de 

llamadas), garantizando el cumplimiento de los niveles de calidad y servicio, deberá de presentaren 

sÚ propuesta a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE 
C.V., capturas de pantalla donde se verifique, cada una de las funcionalidad.es de la herramienta de 

recursos humanos. Esta herramienta se verificará durante la visita . 

4 Visita a las instalaciones del Centro pri'ncipal. 

De acuerdo a los establecido en el apartado XV Visita a las Instalaciones, el Instituto FONAC0T 

realizará una visita al centro principal de los licitantes que presenten propuesta a fin de verificar la 

veracidad de la información documental presentada en la propuesta técnica, la cual fo.rmará parte 

de la evaluación técnica y deberá acreditar para ser susceptibles de evaluación por puntos y 

porcentajes, las fechas de las visitas se darán a conocer el día de la apertura de propuestas a los 

licita ntes. 

4.1 La Convocante realizará la visita a las instalaciones de los lícitantes con el objeto de verificar que 

el Centro Principal cuente como mínimo con lo siguiente: 

4.1.1 Un área destinada exclusiva para la prestación del servicio al Instituto, la totalidad de 

estaciones de trabajo incluyendo las que actualmente estén utilizando, con otros trabajadores serán 

destinadas para la prestación del servicio al. Instituto FONACOT y deberá estar aislada por muros 

fijos no removibles (vidrios, tabla roca, plafones, entre otros), y puertas que impidan el acceso a 

personal no autorizado con la capacidad de ampliar a corto plazo el número de estaciones 

presentando plano del área de trabajo con las estaciones actuales. 

4.1.2 Las instalaciones eléctricas deberán contar con sistema(s) de tierra física, lo cual comprobará 

presentando el diagrama de tierras avalado por perito autorizado por la Secretaría de Energía 

(SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para verificar instalaciones 

eléctricas. La certificación no debera tener una antigüedad mayor a un año. 
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4.1.3 Equipo de suministro de energía ininterrumpida (UPS) en redundancia con un tiempo mínimo 

de 10 minutos de soporte eléctrico, con conexiones eléctricas y circuitos separados de la red norma) 

y computacional, que deberá ácreditar con el cálculo de consumo de énergía contra capacidad dei 

equipo, firmado por un perito autorizado por la Secretaría de Energía (SENER) u otra entidad 

.. _ _.._.~-·-~,"~-==--~ ti{i~g,~jl_p tr~--~~Q!Lst?.~ ... S~n.ific'!?~~~PJl.!E...Y~lltiHL i.ns~l9.ng§~eléctric_~2~in...~? rá, -~~J;W[§L " -~-~--··--• .. --··· 
profesional del mismo, asimismo deberá comprobar contar con los equipos presentando la. 

descripción del o los equipos, o mediante facturas, contratos de arrendamiento y contratos de 

servicio . 

4.1.4 Dos plantas de emergencia de energía eléctrica, con capacidad mínima para garantizar la 

operación en un 70 por ciento del Centro de Atención Telefónica, que acreditara con el "cálculo de 

consumo de energía contra capacidad del equipo, firmado por un peritó autorizado por la Secretaría 

de Energía (SENERJ U otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para verificar 

instalaciones eléctricas, anexando. ce dula profesional del mismo, así como presentar la descripción 

del equipo. 

4.1.5 Acometidas de enlaces de comunicación que -sean a través de fibra óptica, cobre y microonda . 

Comprobar presentando fotografías, descripción del o los equipos o mediante facturas, contratos 

de arrendamiento o contratos de servicio . 

r ) 4.1.6 Sistema de cableado estructurado mínimo CAT 6, con (capacidad de transmisión de 1 GB), lo 

cual se deberá comprobar presentando documento que ampare la certificación del cableado 

emitida por RCDD o documento que ampare su certificación (emitida por la. BICSI). 

11111111¡,, G ! u p ci 

111:, 1 

4.1 .7 Las estaciones de trabajo para el personal asignado para el otorgamiento del servicio, deberá 

contar con sistema operativo y software de protección contra malware vigente y actualizado. L'o 

cua l deberá comprobar presentando físicamente las estaciones, además de facturas, contr_atos de 

arrendamiento o contratos de servicio. 

4.1.8 Dispositivos de rhonitoreo de accesos cpv, lo cual se deberá comprobar presentando 

físicamente los eqÜipos, así como la descripción de los equipos. El cual debe incluir, copia de las 

facturas, contratos de arrendamiento o -contratos de servicio. 

4.1.9 Presentar físicamente el sistema, la impresión de las pantallas, los modelos de datos o 

diagramas de entidad-relación de la base de datos del sistema de Centro de Contacto para el 

registro, consulta, administración y seguimiento de información; el sistema que permite concertar, 

administrar, cancelar y reprogramar citas de los trabajadores. 

4.1.10 Contar con un sistema de monítoreo de eventos en Red en tiempo real, de dispositivos 

internos y externos, más los enlaces. Deberá usar software y hardware de propósito específico,. no 

se aceptará software de uso libre, opensource o demos. Deberá acreditarlos dentro de propuesta 

técnica con copia de la factura y licencia a nombre del prestador del servicio. El inonítoreo de la red 
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se realizará con un sistema para monitorear redes a través de un servidor que revise todos los 

dispositivos activos, notificando la falla automáticamente. 

4.1.11 Mostrar evidencia de conectividad actual con el centro alterno mediante enlaces dedicados 

que soporten las cargas de trabajó solicitadas por la ccinvocante, una conexión punto a punto o una 

VPN encriptada adjuntado en su propuesta constancia de la propiedad del equipo con la que 

implementará el servicio, cálculos de ingeniería y factibilidad, anexándolo en la parte 

correspondiente al plan de Continuidad. 

4,1.12 Plan de protección civil vigente del inmueble principal en el que se prestará el servicio avalado 

por la autoridad competente, así como un dictamen de seguridad estructural posterior al 19 de 

septiembre del 2017, firmado por un DRO, adjuntando copia de la cedula profesional del mismo. 

4.1.13. Portal web con indicadores de negocio dedicado y configurable para la convocante. El portal 

tendrá la forma de un tablero de control con nivel de acceso personalizado por perfil de usuario, 

con indicadores relativos a la operación, calidad, disponibilidad, tiempo de respuesta, abandono de 

llamadas, agentes activos, agentes desconectados, número de llamadas recibidas, número de 

llamadas atendidas, estatus de la actividad de los agentes, porcentaje de la calidad en el servicio, 

monitoreo de llamadas en tiempo real, intervención silenciosa en l_as llamad¡¡s, productivi_dad por 

agente. 

4.1.14 Deberá contar con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto 

FONACOT por fallas en el servicio. La plataforma utilizada en la mesa de ayuda deberá estar 

certificada en mínimo 7 procesos de ITIL y será_ verificable en la página de la .certificadora PINK­

ELEPHANT; GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE .e.V., incluirá en 

su propuesta la marca y modelo de la plataforma utilizada así como, capturas de pantalla de· la 

misma y será verificable durante la visita . 

4.1.15 Deberá contar con autentificación de dos pasos siendo uno de esos pasos el control 

biométrico para obtener acceso al sistema . Lo anterior, se verificará con la información incluida .en 

la propuesta técnica y se verificará en la visita al centro principal de GRUPO VANGUARDIA EN 

INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. 

4.1.16 En la visita se verificará la operatividad y funcionalidad de los sistemas soilcitados en el 

apartado 11.3 . INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO. 

INFRAESTRUCTURA 
1. Que se demuestre l_a operación de las funciones del sistema de inteligencia artificial. 
2. El sistema de guías interactivas. 
3. El sistema "Text to speach". 
4.- La funcionalidad de casos de uso de los procesos de atención al cliente del sistema 8PM. 
S. Grabación abierta de los scripts 100% configurables al tipo de invitación y encuesta que solicite 
al administrador del contrato. 
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6. Funcionalidad de una herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le permita 
diseñar plantillas de encuestas y/o Invitaciones específicas. 

RECURSO HUMANO. 
--~~·-··~·•,.7.,.@perac:ión-del•sistema,de-recurs0s-human0s. •.• .- · ---~ .., _____ ~'~ · -- -.. --------

8. Se revisará la aplicación ejecutable con la liga web para ingresar de forma remota para consulta, 
registro, administración y seguimiento de la herramienta de citas. 

4.2 El SITE del centro principal deberá contar al menos con lo siguiente.: 

4.2.1 Sistema de aire acondicionado de precisión, así como cohtreíles de humedad y temperatura, 

la cual se deberá comprobar present~ndo la descripción del o los equipos y la factura de compra. 

4.2.2 Dispositivos de monitoreo de accesos CC1V, lo cual se deberá comprobar presentando la 

descripción del o los equipos, copia de la factura de compra o contratos de arrendamiento, para 10 

cual deberá contener la descripción de los equipos, debe estar vigente y celebrado entre el 

arrendador y el prestado.r del servicio. 

4.2.3 Sistema de control de acceso para la puerta principal; site dé cómputo.y entrada al área de 

,-,._ C:AT automatizado tales como lectores de tarjeta, biométricos, retinas, entre otros; lo cual se deberá 

comprobar presentando la descripción del o los equipos, copia de la factura de compra o contratos 

de arrendamiento, para lo cual deberá contener la descripción de los equipos, debe estar vigente y 

celebrado entre el arrendador y el prestador del servicio. 

4.2.4 Sistema de detección y extinción de fuego con base eh gas FM200, o de sistemas de extinción 

diferentes, con beneficios ambientales y mayor efectividad, lo cual se deberá comprobar 

presentando la descripción de o los equipos. 

4.2.5 El SITE de computo deberá contar mínimo con la siguiente distribución: una área de servidores 

con puerta y control de acceso, así como, piso falso y sistema de seguridad, una área de 

telecomunicaciones con puerta propia y control de acceso biométrico independiente, dividido del 

área de servidores y finalmente una área de energía con puerta y control de acceso independiente. 

Para lo cual GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., en su 

propuesta presentará layout (en office o PDF) de las tres áreas y fotografías de los. componentes 

solicitados. 

4.i.6 Escrito en el que garantice-la posesión del equipamiento, anteriormente mencionado, por lo 

menos el tiempo de. duración del contrato derivado del presente procedimiento. 

La descripción del o los equipos deberá incluir marca, modelo, número de serie y características 

técnicas. 
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Con motivo de la visita a las instalaciones la convocante realizará la evaluación al centro principal y 
su Site a través del formato de "Visita a las Instalaciones", mismo que debe estar en condiciones de 

operar sin importar que este ocupado en la operación habitual GRUPO VANGUARDIA EN 

INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., únicamente verificando la existencia y fidelidad de 

lo ofertado. 

111. MANUALES, CATÁLOGOS Y FOLLETOS. 

No aplica. 

IV. PATENTES, MARCAS Y DERECHOS. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIÉNTO, S.A. DE C.V., contará con d(;!rechos o 

autorización del autor de la plataforma a fin de. que ·el Instituto FONACOT; no dependa de un tercero 

para poder realizar las actividades o modificaciones arriba mencionadas, por lo que el titular de los 

derechos de autor deberá autorizar al licitante . las modificaciones adjuntando, una carta 

autorizando todo tipo de cambios y así mismo adjuntar a la propuesta identificación del autor, 

certificado de registro ante INDAUTOR y carta de autorización. 

El sistema deberá poder brindar a los tr.abajadores y centros de trabajo afiliados al Instituto 

FONACOT el servicio para concer:tar citas a través de Internet y vía telefónica al 01800 propiedad 

del Instituto FONACOT y se deberán migrar a donde y cuando la Convocante decida, así como al 

inicio y término del contrato, por lo que dentro de su personal deberá contar con un Administrador 

de bases de datos certificado, · dicho sistema pasará a ser propiedad del Instituto FONACOT al 

término del contrato, así como también la base de datos. 

El contenido de las bases de datos que se generen en los sistemas de GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., es propiedad del Instituto FONACOT y será 

entregado en el periodo o fecha que designe el Administrador dél Contrato del Instituto FONACOT 

e invariablemente al concluir el contrato de prestación de servicios. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., . contará con un sistema 

de gestión propietario para la configuración de los casos de uso a través de diagramas configurados 

(no conceptuales) y que éstos sean los que soporten la operación. Debe ser configurable a la 

operación del Instituto FONACOT, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, 
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S.A. DE C.V., contará _con un sistema 8PM, integrado de forma nativa a la plataforma de operación. 

Éste software debe-ser parte integrante del ststema de operación y estar registrado a favor de 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con los derechos 

de autor, lo que deb.erá acreditar con carta expedida por _el titular de los derechos de autor y licencia 

de uso vigente; así co~ o _dq,_c~-r:!:1~.!1.!<J._gu~_ ampare_d~ r~gj~tro_ a~~-~!J_NDAUTOR, adjuntando en,?~ 
propuesta técnica capturas de pantalla y descripción de funcionamiento, no se .aceptan sistemas 

open source, libres o démos. 

Deberá contar con un sistema para la elaboración de formularios Full web, integrados de manera 

nativa al software base de operación, para lo cual, el sistema deberá de ser parte integrante de la 

aplicación de operación y VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 

contará con autorización escrita del titular de los derechos de autor para modificar el código y el 

aplicativo adjuntando a su propuesta carta expedida por el. titular de los derechos de autor-y licencia 

de uso vigente anexando documento que ampare el registro que acredite. la propiedad intelectual. 

Todos los Programas de cómputo a desarrollar necesarios para la prestación del servicio serán 

propiedad del Instituto FONACOT deberá entregarlos al finalizar el contrato, así como los códigos 

fuente al Administrador del Contrato. La calidad mínima de las aplicaciones que desarrolle GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., para el instituto serán las que 

margue el modelo de madurez de capacidades en d_esarrollo de software (CMMI) su nivel 3 en 

versión DEV por lo cual GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN_ Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 

adjuntará en su propuesta comprobante de certificado, y una carta dirigida comprometiéndose a 

ceder los derechos de los desarrollos derivados de la prestación del servicio a favor del instituto. 

Los sistemas de operación para la prestación del servicio deberán ser 100% configurables, esto es, 

desarrollados en específico por él mismo para su operación, lo anterior _a fin de contar con las 

facultades suficientes para poder realizar las modificaciones necesarias a petición del Instituto 

INFONACOT. Para lo cual deberá estar registrado a favor de GRUPO VANGUARDIA EN 

INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con los derechos del autor, lo que debera 

acreditar con carta expedida por el titular de los derechos de autor y licencia de uso vigente, así 

como documento que .acredite el registro ante el INDAUTOR, mismo que anexará dentro de su 

propuesta técnica 

V. MUESTRAS 

No aplica. 

VI. LUGAR, PLAZO Y HORARIO DE LA PRESTACIÓN. DEL SERVICIO. 
LUGAR. 

¡111111111• G ¡ u p O 
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GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un centro 

de atención principal ubicado en el área metropolitana a no más de 200 kilómetros de las oficinas 

centrales del Instituto FONACOT y mínimo un centro de atención alterno a 5 km máximo del centro 

principal y otro centro alterno, ubicado en una Ciudad dentro de la República Mexicana en una zona 

de sismicid.ad "A" para cumplir con el plan de recuperación en caso de desastres marcado en· el 

punto 11.1.14.CONTINGENCIA 

PLAZO. 

El contrato que se deríve del presente procedimiento tendrá una vigencia a partir del hábil siguiente 

al fallo y hasta el 31 de julio de 2021. 

HORARIO. 

El horario de la prestación del servicio será de lunes a domingo de 8:00 a 22:00 horas (horario de la 

Ciudad de México), de conformidad con las características técnicas de este Anexo. 

VII. PLAZO PARA LA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. 

El plazo para la suspensión del servicio será de 5 (cinco) días hábiles, cuando en la prestación del 

servicio se presente caso fortuito o de fuerza mayor de acuerdo a la LAASSP. 

VIII. PAGO 

El pago se realizará de conformidad con el artículo 51 de La Ley, contra facturas a mes vencido de 

los servicios proporcionados en el mes inmediato anterior y el entrega ble 1 "Reporte de Operación", 

previamente autorizados por el administrador del contrato, dicho pago se efectuará dentro de los 

20 días naturales posteriores a la presentación del Comprobante Fiscal Digital por Internet CFDI 

(factura electrónica impresa y archivo XML). 

Los CFDl's (facturas) deberán contar con el visto bueno del administrador del contrato y con los 

requisitos fiscal,es vigentes señalados en los artículos 29 y 29-A del Código Fiscal de la Federación 

Aplicable en los Estados Unidos Mexicanos, por lo que deberán: 

l. Presentar comprobantes fiscales digitales por Internet (CFDI), en archivo XML y la 

representación de dichos comprobantes en documento impreso en papel, que reúnan los 

requisitos fiscales respectivos vigentes al momento de la emision, en la que indique el 

servicio prestado desglosado y de ser posible el número de contrato que lo ampara. Dichos 

comprobantes serán enviados y entregados en las oficinas centrales del INSTITUTO 

FONACOT, ubicadas en Avenida Insurgentes Sur No. 452, 4º Piso, Col. Roma Sur, C.P. 06760, 

Delegación Cuauhtémoc, México, Distrito Federal, en la Subdirección General Comercial, así 

. mismo deberá ser enviada a los correos electrónicos jose.cruz@fonacot.gob.mx con copia 
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a mar.co.iribe@fonacot.gob.mx en un horario de labores de las 9:00 a las 15:00 horas de 

lunes a viernes en días hábiles. 

-~+-ce.;..· .,.._..._......,,....._~-. ?.,.,.J9s.C~ RLOQilll1~Jli.scsl,~s.,st~1<fill.&mit1r.~e,.P-,Q[l9.~ é!.CJP.S""9- ªJ;tLv.í.ciª-9~~!!?~~~.lli:.e11,Jlif!l9~,,___ ______ _ 
comprobantes deben de cumplir con las especificaciones que determine el Servicio de 

Administración Tribütaria (SAT), considerando el Anexo 20 "Guía de llenado de los 

comproban~es fiscales digitales por lntetnet" y de ser posible el número de contrato que 

ampara dicha factura. 

El pago, quedará condicionado, proporcionalmente, al pago y/o deducción que el prestador de 

servicio deba efectuar por concepto de penas convencionales y/o deductivas. 

Tratándose de pagos en exceso qtJe haya recibido el prestador del servicio, este de.berá reintegrar 

las cantidades pagad.as en exceso, más los intereses correspondientes, conforme a lá tasa que será 

igual a la e.stablecidá por la Ley de Ingresos de la Federación. En los casos de prórroga para el pago 

d.e Créditos Fiscales, los recargos se calcularán sobre las cantidades pagadas en exceso en cada caso 

y se computarán por días naturales desde .la fecha del pago, hasta la fecha en que se pongan 

efectivamente las cantidades a disposición del Instituto FONAC_OT, de conformidad con lo 

establecido en el artículo 51, párrafo tercero y cuarto de La Ley 

En· caso de que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 
presentara sus facturas con errores o deficiencias, el plazo de pago se ajustará en términos de .los 

artículos 89 y 90 de El Reglamento de la LAASSP. 

El prestador de servicios podrá modific;ar el número de cuerita y el nombre de la Institución 

bancaria, sin que sea necesario modificar el contrato, siempre que el representante legal dé aviso 

por escrito al Instituto FONACOTpor lo menos con 10 (diez) días naturales de anticipación a la 

presentación de la factura. 

IX ENTREGABLES 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., entregará reportes 

diarios, semanales y mensuales de los servicios proporcionados a los trabajadores, centros de 

trabajo y ciudadanía en general, los entregables requerirán la aceptación y visto bueno de la 

Subdireccrón General Comercial. 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., realizará u.n análisis de 

los servicios otorgados de forma trimestral, para en su caso, presentar una mejora del mismo. 
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GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contará con un sistema 

de generación y manejo d.e reportes que tenga la capacidad de ofrecer las siguientes 

funcionalidades: 

S. Categorizar los reporte en rubros de acuerdo al proceso por el cual entró/salió cada llamada. 

6. Generación de reportes en tiempo real, históricos, semanales, mensuales e integrados. 

7. Personalización de reportes para su entrega en demanda. 

8. Revisar y administrar las horas-estación utilizadas. 

REPORTES A ENTREGAR 

No. 
NOMBRE DEL 

CONTENIDO 
FRECUENCIA FORMA DE TIPO DE 

REPORTE DEL REPORTE ACCESO ARCHIVOS 
l. Reporte de Operación de llamada (histórico y Diario En línea via http, Excel con 

Operación diario): Semanal 

Tiempo total de horas-estación Mensual 

trabajadas y tiempo total trabajado. Al corte 

· lnbound y Outbound respectivo 

Llamadas atendidas 

Llamadas abandonadas 

Llamadas filtradas IVR 
% de abandono 

. ASA 

% de llamadas contestadas por IVR 

en los primeros 20 segundos 

Ubicación geográfica de la llamada 

Tipo de teléfono (celular o fijo) 

Service Leve/ 
Llamadas Outbound (marcadas) 

U.amadas Outbound (conectadas) 

Total chots 
Chats contestados 

Chats abandonados 

ASA Chát 

% abandono Chat 
Ubicación geográfica del contacto 

Service leve/ Chat 
E-moil recibidos 

E-maíl contestados 

ASA mail 

Email no abiertos 

SMS enviados exitosos 

Robots enviados exitosos 

E- máil enviados exitosos 

Staff (histórico y diarios): número 

de asesores por medias horas. 
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Espera del 
trabajador o 
centro de trabajo 
en linea. 

Detalle .de 

Tiempo de .espera del trabajador o 
centro de trabajo en la linea antes 
de ser atendido por un Asesor en 
intervalos de 20 segundos hasta los 
300 segundos por día 

Diario 
Semanal 

En linea vía http, 
NUBE, FTP o .E· 

Mensual mail designado 
Al corte por el Prestador 

respectivo del servicio 

Excel con 
gráficas o PDF 

Diario En línea vía http, Excel con 
. ··a ~"mfiríadas~-de~ 

entrada 

Concepto o motivo de llamada. La 
tipif\caciéírí•será•detérmjnada"porfá• · 
Convocante. 

.,_,_Sernarra1·,...""· ,.NUBE';"'"'FTP·""o~ 'E"'~. ""grá'f1ta·s0o"'PD"P"'··· 
Mensual rnail designado 

4 

5 

Llamadas atendidas por Ejecutivo 
Duración de la llamada 

Al corte por el Prestador 
respectivo del servicio 

Tiempo promedio de respuesta. 
Tiempo promedio en espera. 

Reporte detallado de llamadas: 
Concepto o motivo de la llamada 
Hora, fecha y duración de la 
llamada. 
Nombre del trabajador. 
Ejecutivo telefónico que atendió la 
llamada-
Número telefónico/e0 rnail 
Estatus de llamada (primera vez de 
llamada o llamada subsecuente). 
Ubicación geográfica de la llamada· 
Tipo de teléfono (celular o fijo) 

Detalle · de 
llamadas de salida 

Concepto o motivo de llamada: 
Fecha, hora y duración de llamada 

Diario 
Semanal 
Mensual 
.Al corte 

Detalle 
llamadas 
Validación 
Datos· de 
Trabajadores 
Referencias 
Personales. 

Ejecutivo telefónico que 
atendió/realizó la llamada. 
N~mero telefónico/e-maiJ 
Nombre del trabajador -o centro de 
trabajo 
Número de trabajador o centro de 
trabajo 

Relación de llamadas locales y de 
larga distancia por estación 
Relación de llamadas por hora. 
Total de contactos netos y efectivos 
por estación 

de Concepto o motivo de llamada: 
de Fecha, hora y duración de llamada 
de Ejecu\ivo telefónico que 
los atendió/realizó la llamada. 

y Número telefónico 
Nombre del trabajador o centro de 
trabajo 
Número de trabajador o centro· de 
trabajo 

Relación de llamadas locales y de 
larga distancia por estación 

tespectivo 

Diario 
Semanal 
M_ensual 
Al corte 

respectivo 
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6 

7 

8 

Detalle 
Invitaciones 

Desempeño 
atención 
llamadas 

Distribución 
llamadas IVR 

Relación de llamadas por hora. 
Total de validaciones efectivas y no 
efectivas por estación. 
Tipificación d.e llamadas no exitosas. 
Tiempos de atención (minimo, 
máximo y promedio. 

de Nombre de la Invitación; 
Fecha y hora 
Medio de contacto: 
SMS 
E-mail 
Llamada con Ase.sor 
Llamada con robot 
Ejecutivo que atendió 1.a Invitación 
Número telefónico/e-mail 
Nombre del trabajador 
Número de trabajador 
Envios realizados por Invitación 
Relación de envíos por hora (por 
medio de contacto) 
Total de contactos netos y efectivos 
por Invitación. 

de Tiempo real e histórii:os de los 
de asesores por grupo de atención 

Total de llamadas Jnbound 
atendidas 
Total de llamadas Ourbound 
realizadas 

de Distribución o menú del IVR 
Total de llamadas 
Duración promedio 
Dlstr.ibuclón geográfica 
Tipo de teléfono (celular o fijo) 

Semanal 
Mensual 
Al corte 

respectivo 

Semanal 
Mensual 
Al corte 

respectivo 

Semanal 
Mensual 
Al corte 

respectivo 

9 Análisis de Distribución geográfica de Semanal 
trabajador 

10 P.reafiliaciones 

trabajadores 
Tipo de trabajador (vigente o 
potencial) 
Tipo de teléfono (celular o fijo) 

Mensual 
Al corte 

respectivo 

Semanal 
genera·das por 

Número de preafiliaciones de 
trabajadores o centros de trabajo 
generadas por día y por Asesor 
Telefónico 

Mensual 

ll 

CAT 

Resumen 
Invitaciones 
(llamadas 
outbound) 

l,,11111¡,, GRUPO 

, ,,,. I ' . . 
,

11
¡
11111

1 VANGUARDIA 

Número de preafiliación . 
Folio de cita (en su caso). 
Distribución geográfica de 
trabajadores y centros de trabajo 
preaflliados. 

de Fecha de inicio y término dé la 
lnvita'ción 
Numero y % de trabajadores 
contactados y en proceso 

Al corte 
respectivo 

Semanal 
Mensual 

Al finalizar la 
Invitación 
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En línea vía http, 
NUBE, FTP o E­
mail designado 
por el Prestador 
del servicio 

En línea vía http, 
NUBE, , FTP o E­
mail designado 
por el Prestador 
del servicio 

En linea vía l)ttp, 
NUBE, FTP o E· 
mail designado 
por el Prestador 
del servicio 
Én linea vía http, 
NUBE, FTP o E· 
mail designado 
por el Prestador 
del servicio 
En linea vía http, 
NUBE, FTP o E-
mail designado 
por el Prestador 
del servicio 

En linea vía http, 
NUBE, FTP o E­
mail designado 

Excel con 
gráficas o PDF 

Excel con 
gráficas o PDF 

Excel con 
gráficas o PDF 

Excel con 
gráficas o PDF 

Excel con 
gráficas o PDF 

Excel con 
gr~ficas o PDF 
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Detalle de contactos efectivos por el _Prestador 
Número de intentos de del servicio 
trabajadores no contactados, % y 
causas. 

RESUMEN DE CONTACTOS: 
~-=:...:;.;.;; -~• ... •-------~ •· -· ·G·rarnotal~de~cantáctb's efectivos r 

___ _.., __ 
,_ .... _,,...,,..-.-.. ,--··1-,• 

--~~ .. .;...""7" ·-·- ---

en proceso 
% de la base entregada 
% de efectividad en el contúto 
Disposiciones, 

12 Concertación de Citas que se generaron en el mes en Semanal En línea vía http, Excel con 
Citas cursci, creadas, confirmadas, Mensual NUBE, FTP o E- gráficas o PDF 

calificac;ias·, reagendadas y mail designado 
canceladas por el Prestador 

del servicio 

13 Tipificación de Información relativa a todas las citas Semanal En linea vía http, Excel con 
citas que sean creadas, confirmadas, Mensual NUBE, FTP o E- gráficas o PDF 

reagendad·as y canceladas por las mail designado 
trabajadores por el. Prestador 

del servicio 
14 Disponibilidad de Información relativa del Diario En línea vía , http, Excel con 

troncales funcionamier)to diario de las Semanal NUBE, FTP o E- gráficas o PDF 
telefónicas troncales telefónicas Mensual mail designado 

por el Prestador 
del servicio 

.15 Programas Información diaria relativa a la Diario En línea vía http, Excel con 
Federales atención a la ciudadanía como parre Semanal NUBE, FTP o E- gráficas o PDF 

de los Programas Federales a los Mensual mail designado 
que se incluya al Instituto FONACOT por el. Prestador 
Número de llamadas atendidas del servicio 
Distribución geográfica . 
Tipificación de llamada. 

Estos reportes son los mínimos de operación, el Instituto FONACOT a través del Administrador del 

contrato notificará de así requerirlo, al Prestador del ser.vicio nuevos reportes con 10 días naturales 

de anticipación, sin que estos impliquen el uso de una herramienta diferente o datos diferentes. a 

los obtenidos por el Prestador del servicio. 

Los sistemas de operación para la prestación del servicio deberán ser 100% configurables, esto es, 

desarrollados en específico por él mismo para su operación, lo anterior a fin de contar con las 

facultades suficientes para poder realizar las modificaciones necesarias a petición del Instituto 

INFONACOT, 

Para lo cual deberá estar registrado a favor de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,; contará con los derechos del autor, lo que deberá acreditar con carta 
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INSTITUTO FONACOT" 

expedida por el t itular de los derechos de autor y licencia de uso vigent~, así como documento que 

ampare el registro ante el INDAUTOR, mismo que anexará dentro de su propuesta técnica. 

X NIVELES DE SERVICIO. 

Disponibilidad del servicio 

Porcentaje de llamadas 
contestadas por IVR en los 
primeros 20 segundos (Tiempo dé 
Atención) 

Velocida_d promedio en el que 
contestan los asesores (tiempo dé 
espera) 

Porcentaje de llamadas 
abandonadas 

Porcentaje de Chats 
abandonados 

E-rrwils contestados sobre E­
mails recibid.os 

Grabación de llamadas (entrada y 
salida) 

Quejas sobre el servicio 

99.8% mínimo 

99% mínimo 

Máximo 20 
segundos en el 95% . 

de los ca sos. 

Menor al 5% 

Menor al3% 

100% 

100% 

1% 

Porcentaje de número de llamadas atendidas con 
respecto al total de_ llamadas de entrada durante el 
intervalo de tiempo establecído. 
Porcentaje de llamadas atendidas por IVR en los 
primeros 20 segundos, con re.lación al total de llamadas 
de entrada, sin c"onta.r las llamadas abandonac;fas. 

Porcentaje de Tiempo de espera máximo de 20 
segundos en que es atendida la llamada por un asesor 
telefónico una vez que se eligió la opción del menú del 
IVR, respecto del tota_l de llamad;is de entrada .. 
Porcentaje de llamadas abandonadas respecto del total 
de llamadas de entrada; 

Porcentaje de i;hats abandonados respecto del total de 
chots -recibidos, sin corisiderar los abandonados por el 

. trabajador. 

Porcentaje de É-mails contestados con respecto a los E­
mails r~cibidos 

Grabación de llamadas recibidas y atendidas por asesor 
telefónico, asi como las de salida efectuadas por a"sesor 
telefónico. 

Porcentaje de queJás recibidas por mal servicio, 
reportadas por los trabajádores y centros de ·trabajo 
con respecto a cualquiera de los servicios brindados por 
el Centro de Atención Telefónica 

XI. GARANTÍA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO PLURIANUAL DE SERVICIO. 

G!lUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c;v,, en. caso de resultar 

adjudicado deberá garantizar el fiel y exacto cumplimiento del contrato; mediante fianza expedida 

por institución autorizada legalmente para ello, conforme a lo que establecen los artículos 48 

fracción II y 49 fracción II de La Ley y el artículo 87 del Reglamento de la Ley, por el importe del 10% 

(Diez por ciento) del monto total por erogar en _el ejercicio fiscal de que se trate, debiendo ser 

renovada cada ejercicio fiscal por el monto máximo a ejercer en el mismo, la cual deberá 

presentarse para el primer ejercicio fiscal a más tardar dentro de los diez días naturales posteriores 

a la firma del contrato y para los ejercicios subsecuentes deberá ser dentro de los _primeros diez días 

naturales del ejercicio fiscal que corresponda. La renovación señalada deberá realizarse conforme a 

lo dispuesto por la fracción II y el último párrafo del artículo 103 del Reglamento de la Ley, a favor · 

del Instituto del Fondo Nadonal para el Consumo de los Trabajadores, la cual deberá entregarse en 
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la Dirección de Recursos Materiales y Servicios, sito en Avenida Insurgentes Sur No. 452, 1 º Piso, 

Colonia Roma Sur, Delegación Cuauhtémoc, C.P. 06760., Ciudad de México. 

XII; GARANTÍA DE RESPONSABILIDAD CIVIL. 

XIII PENA CONVENCIONAL Y DEDUCTIVAS. 

Xlll.1. PENAS CONVENCIONALES 

En términos de lb previsto por los artículos 53 de La Ley, 95 y 96 de El Reglamento, el Instituto 

FONACOT, aplicará al prestador del servicio penas convencionales por atraso en la prestación del 

servicio, de conformidad con lo siguiente: 

4. Se aplicará una penalización del 1% del monto máximo total del contrato sin considerar IVA, 

por cada día natural de atraso al Instalar, configurar y poner a punto el Centro de Atención 

Telefónica de acuerdo a lo establecido en el apartado 11 "Descripción de los servicios" de 

este Anexo Técnico, a partir del inicio d.e la vigencia del contrato. 

5. Se aplicará una penalización del 1 % del monto máximo total del contrato sin considerar IVA, 

por cada día natural de atraso, al integrar su centro de atención principal como nodo de la 

red VPN MPLS del Instituto FONACOT en un período no mayor a dos semanas después de la 

fecha del fallo, con el objeto de tener una conexión directa con el sistema de crédito del 

Instituto FONACOT y/o cualquier sistema que el Administrador del Contrato decida. De 

acuerdo a lo estáblecido en el apartado 11.3. INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO 

6. Se aplicará una penalización del 0.5% del monto máximo total del contrato sin considerar 

IVA, por cada hora de atraso después de las 12 horas con las que cuenta GRUPO 

VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., para trasladar la 

operación del centro principal a uno alterno en caso de contingencia de acuerdo a lo 

estipulado en el apartado 11.1.14. Contingencia. Para el pago de las penas convencionales, 

el Instituto FONACOT informará por escrito al prestador de servicios el cálculo de la pena a 

la que se hizo acreedor, indicando el número de días de atraso, así como la base para su 

cálculo y el monto a que se hizo acreedor. 

Para efectuar este pago, el prestador de servicios contará con un plazo que no excederá de 5 (cinco} 

días hábiles contados a partir de la fecha de recepción dé la notificación a través de referencia 

bancaria que se genera el mismo día en el que efectuará el pago la cual será proporcionada por la 

Dirección de Recursos Materiales y Servicios Generales. 
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En el supuesto de que el cálculo de la penalización contenga centavos, el monto se ajustará a pesos, -

de tal suerte que las que contengan cantidades que incluyan de 1 hasta 50 centavos, el importe de 

la penalización se ajustará a pesos a la unidad inmediata inferior y las que contengan de 51 a 99 

centavos, el importe de la penalización se ajustará a pesos a la unidad inmediata superior. 

La acumulación de dichas penas no excederá del importe de la garantía del cumplimiento del 

contrato, es decir del 10% (diez por ciento) antes de LV.A del importe total del contrato, de 

conformidad con el Artículo 53 de La Ley y 96 de El Reglamento. 

En el entendido de que sea rescindido el contrato, no procederá el cobro de dicha penalización, ni 

la contabilización de la misma para hacer efectiva la garantía de cumplimiento del contrato. Lo 

anterior, sin perjuicio del derecho de que la Convocan te pueda optar entre exigir el cumplimiento 

del contrato o rescindirlo, de conformidad a lo establecido en el Artículo 54 de La Ley. 

Xlll.2. DEDUCTIVAS 

De acuerdo con lo previsto por los artículos 53 BIS de La Ley y 97 de El Reglamento, el Instituto 

FONACOT aplicará al prestador del servicio, deductivas de conformidad con lo siguiente : 

24, Se aplicará una deductiva del 0.5% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por cada 

persona del grupo Grupo Base (Staff) definido en el punto 11 .3,2,l., que falte y no sea sustituida en 

máximo 45 minutos .. 

25, Se aplicará una deductiva que ascenderá a un imp_orte equivalente al 1% de la facturación 

mensual sin considerar el IVA, por cada fracción o punto porcentual debajo del 99.8% mensual de 

disponibílidad del servicio de acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO. 

26. Se aplicará una deductiva de.l 1% de la cantidad que res~lte de la facturación mensual sin 

considerar el IVA, por cada punto porcentual o fracción por debajo del 99% de las llamadas 

contestadas por IVR en un tiempo mayor a 20 segundos (tiempo de atención), de acuerdo a lo 

solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO. 

27. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la cantidad que resulté de la facturación de 

servicios de entrada mensual sin considerar el IVA, por cada punto porcentual o fracción por debajo 

del 95% del tiempo de espera mayor a 20 segundos en que es atendida una llamada por un asesor 

telefónico una vez que se eligió la opción del m.enú del IVR, de acuerdo a lo indicado en el apartado 

X NIVELES DE SERVICIO. 

28. Se apiicará una deductiva del 1% de la cantidad que resulte de la facturación mensual. sin 

considerar el IVA, por cada punto porcentual o fracción o punto porcentual arriba del porcentaje 

solicitado, por tener una tasa de abandono mayor al 5% de las llamadas recibidas mensualmente de 

acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO, 
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29. Se aplicará una deductiva equlvalente al 1%.de la facturación mensual sin considerar el IVA, por 

cada fracción o punto porcentual arriba de lo solicitado por tener mensualmente una tasa de 

abandono mayor al 3% de Chats con respecto.a los chats recibidos, sin considerar los abandqnados 

por el trabajador., de acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO. 

·,3b. 's1t áphcara únadeductiva eq uivalen'fe al '1% ae la facturac10-n mensuiffsm· cons1deraí'€1 IVA~ por ··· · 

cada punto porcentual o fracción o punto porcentual abajo de lo solicitado, por no mantener 

mensualmente una tasa de E-mails contestados del 100% con respecto a los .E-mails recibidos, de 

acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO. 

31 . Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sir\ considerar el IVA por 

.cada fracción o punto porcentual abajo del nivel solicitado, por no realizarla grabación del 100%de 

las llamadas recibidas y realizadas en el Centro de Atención Telefónica y mantenerlas almacenadas 

durante la vigencia del contrato para su consulta a partir de su grabación, de acuerdo a lo solicit_ado 

en el apartado X NIVELES DE SERVICIO. 

32 . Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por 

cada décima porcentual arriba del 1% por quejas mensualmente recibidas imputables at·prestador 

del servicio inherentes al servicio proporcionado por el Centro de Atención Telefónita del volumen 

total de interacciones realizadas en ese mismo periodQ, de acuerdo a lo solicitado en el apartado.X 

,-r'\ NIVELES DE SERVICIO. 

33. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por 

cada día hábil de atraso por la no entrega a la convocante del 100% de las grabaciones de las 

llamadas recibidas mensualmente dentro de los primeros 5 días hábiles del mes siguiente de 

acuerdo a lo solicitado en el apartado 11.1 .9. Grabación de Llamaqas. 

34. Se aplicará una deductiva· equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por 

cada reporte entregado con atraso, de acuerdo a la periodicidad solicitada de conformidad a lo 

señalado en el apartado IX "Entregables'' del presente anexo; o bien, de acuerdo a las fechas que 

determine el Administrador del Contrato. 

35. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual de los servicios sin 

considerar el IVA por cada día natural de atraso en la entrega de los informes con los datos de las 

Invitaciones enviada_s los trabajadores y/o centros 9e trabajo, esto es a más tardar 5 días naturales 

una vez concluida el envío de la Invitación, de conformidad a lo señalado en el apartado 

11.1.12.Administración de Base .de Datos. 

36. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por 

cada día natural de atraso al no atender las solicitudes dé asistencia técnica requerida por el 
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Instituto FONACOT a través del Administrador del contrato al siguiente día natural de realizada la 

solicitl:Jd de acuerdo a lo solicitado. en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional. 

37. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por 

cada día natural. de atraso para resolver las solicitudes de asistencia técnica, consideradas como 

manejo de información en un plazo no mayor de 3 días hábiles de acuerdo a lo solicitado .en el 

apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional.. 

38. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por 

cada día natural de atraso por no resolver las solicitudes de asistencia técnica consideradas como 

rutinarias en un plazo no mayor a 3 días naturales de acuerdo a lo solicitado en el apartado· 11.2.2. 

Asistencia Técnica sin Costo Adicional. 

39. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por 

cada día natural de atraso para resolver las solicitudes de asistencia técnica consideradas como 

especiales, en el plazo determinado de común acuerdo con la convocante de acuerdo a lo solicitado 

en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional. 

40. Se aplicará una deductiva equivalente al 0.5 % de la facturación mensual sin considerar el /VA 

por cada hora ,que no se pueda tener acceso al sistema de. monitoreo de operación del Centro de 

Atención Telefónica solicitado en el apartado 11.3. INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO, 

durante el horario del servicio (8 a 22 !Joras horario de !a Ciudad de México). 

41. Se aplicará u ria deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el /VA, por 

cada hora de atraso, una vez transcurrida la primer hora que tiene GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., para resolver las fallas técnicas de severidad 1 que 

se. presenten durante la vigencia del contrato, contada a partir de la fecha y hora del reporte 

realizado por el Administrador del Contrato, de conformidad a lo indicado en el apartado 

11.2.1.Resolución de Fallas. 

42. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por 

cada hora de atraso para resolver las fallas técnicas de severidad 2 que se presenten durante la 

vigencia .del contrato, en un lapso no mayor a 2 horas contadas a partir de la fecha y hora del reporte 

realizado por el Administrador del Contrato, de ~onformidad a lo indicado en el apartado 

11.2.1.Rescilución _de Fallas. 

43. Se aplicará una deductiva equivalente. al 1% de la facturación mensual sin considerar el /VA, por 

cada hora de atraso para resolver las fallas técnicas de severidad 3 que se presenten durante la 
· vi~encia del contrato, en un lapso .no mayor a 5 horas contadas a partir de la fecha y hora del reporte 

realizado por el Administrador del Contrato, de conformidad a lo indicado en el apartado 

11.2.1.Resolución de Fallas. 
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44. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar eJ IVA, por 

cada falla adicional de severidad 1 o 2 que se presente en el lapso de tres días n_aturales de 

conformidad a lo indicado en el apartado I1.2.1.Resolución de Fallas. 

45. Se aplicará una deductiva equivalente al 1% de la facturación mensual sin considerar el IVA, por 
____ ........._. ___ c ~cfa" día há bTí de atraso, uña vezt ránscurrido ef tl empo qÜ e t iene para cubrir la vacante en éasoae 

baja de alguno de los elementos que conforman el staff dentro de los 15 días naturale_s siguientes y 

comunicar el movimiento a la Convocante, mediante escrito y/ o correo electrónico, de conformidad 

a lo solicitado en el apartado 11.3 .2. Recurso Humano. 

46. Se apl icará una deductiva que ascenderá a un importe equivalente al 0.1% de la facturación 

mensual sin considerar el IVA, a partir de la cuarta hora y por cada hora subsecuente sin conexión 

con los Programas Federales de acuerdo al requerimiento señalado en el apartado 11.3. 

Infraestructura y Recurso Humano. 

Para el pago de las deductivas, el área requirente informará por escrito al prestador de servicios el 

cálculo de la deductiva a la que se hizo acreedor, por el incumplimiento parcial o deficiente en que 

haya incurrido el prestador de servicios. 

Para efectuar este pago, el. prestador de se rvicios· contará con un plazo que .no excederá de 5 (cinco) 

días hábiles contados a partir de la fecha de recepción de la notificación a través de referencia 

bancaria o a través de escrito de. aceptación en el que manifieste que acepta el descuento en la 

factura correspondiente . 

Lé;! acumulación de _dichas deducciones no excederá del importe de la garantía del cumplimiento del 

contrato, es decir del 10% (diez por ciento) antes de I.V.A. del importe total _del contrato . 

XIV. NORMAS APLICABLES. 

Para la prestación del servicio se solicitan las certificaciones de las siguientes Normas: 

• Certificado ISO 9001 :2008 en los procesos de activ idades de Call Center que coincida con la 

dirección del centro principal y a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y 

CONOCIMIENTO, S.A. DE.C.V. 

• Certificado del proceso MGCIC (Modelo Global de calidad para la Interacción con Clientes) 

anteriormente NECC o del modelo COPC, para poder ayudar a mejorar la calidad y 

satisfacción de los clientes o constancia de su proceso de cert ificación . 

• Certificado de la norma internacional 1S0/IEC 27001 o PCI DSS, con el objetivo de garantizar 

que cuenta con los controles necesarios para proteger la confidencialidad, integridad y 
disponibilidad de la información del instituto FONACOT. 

• Constancia del proceso de ISO 22301 con por lo menos dos implementado res certificados o 

escrito señalando que se encuentran en proceso de certificación . 
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• Certificado ISO 20000 o equivalente . 

• Constancia de cumplimiento de la norma de protección de datos personales del INAI cuando 

menos en segunda auditoria. 

Mismas que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., anexa en 

su propuesta técnica . 

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN y CONOCIMIENTO, S.A. DE c.v., podrá en su caso 

presentar documentación que acre.dite que se encuentra en el proceso de recertificación siempre y 

cuando el certificado no tenga más de 30 días de haber expirado, su no presentación afectará la 

solvencia de la propu~sta . 

Si GRUPO VANGUARDIA EN . INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., cuenta con otras 

certificaciones adicionales con las cuales cuenta para prestación del servicio, enlistarlas y anexar 

documento qu~ amparen las mismas en su propuesta. 

XV. CONFIDENCIALIDAD, 

Con motivo , de la prestación del servido el Instituto FONACOT proporcionará al prestador del 

servicio toda la información y documentación necesaria para el debido desempeño de ,sus funciones, 

misma que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se obligará a 

guardar y a hacer guardar estricta confidencialidad y reserva. 

Toda la documentación que con motivo del presente contrato, el Instituto FONACQT entregue al 

prestador del servicio, así como toda la información que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN 
Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V .. , desarrolle, será propiedad exclusiva de la Convocante, 

considerándose. esta información como confidencial y privilegiada, por lo que estará protegida en 

todo momento como secreto industrial en términos de la Ley de la Propiedad Industrial, de la Ley 

Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental y de la Ley Federal de 

Protección de Datos Personales en Posesión de los Particulares, Ley Federal de Derecho de Autor, 

debiendo el prestador del servicio, guardar la secreda y confidencialidad sobre la misma, 

obligándose a no úsarla, copiarla, transmitirla o divulgarla a terceros sin consentimiento expreso y 
por escrito de la Convocante . 

Lo anterior debe entenderse, como que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se abstendrá de manera directa o indirecta de editar, divulgar, 

publicar; comercializar, usar y modificar total o parcialmente, la información proporcionada, 

conocida, desarrollada u obtenida, por cualquier medio, sin la debida autorización de la convocante, 

respondiendo en caso contrario por los daños y perjuicios que se llegaran a ocasionar para ambas 

partes, en el entendido de que dichos actos podrán generar la rescisión del contrato. En caso de que 

la conducta desplegada por GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE 

¡111111111 1 GR U I O • 
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C.V., sea constitutiva de delito, en perjuicio de la Convocante, éste podrá proceder a hacer la 

denuncia correspondiente ante el ministerio público competente. 

De la misma manera convienen en que la información confidencial a que se refiere esta cláusula, 

puede estar contenid;i en documentos, fórmulas, cintas magnéticas, pro.gramas de computadora, 

·- 0 1skettes o·cualqu1er otro material que tenga 1nformac1on 1und1ca, óperat,va, tecn1ca, fmánc,era, de -

análisis, compilaciones, estudios, gráficas o cualquier otro similar. 

·XVI. VISITA A LAS INSTALACIONES. 

El Instituto. FONACOT realizara una visita al centro principal de los licitantes que presenten 

propuesta a fin de verificar la veracidad· de la información documental presentada en la propuesta 

técnica, la cual formara parte de la evaluación tecnica y contara para ser susceptibles de evaluación 

por puntos y porcentajes, las fechas de las visitas se darán a conocer el día de la apertura de 

propuestas a los licitantes. 

XVl.1. La Convocante realizará la visita a las instalaciones de.los licitantes con el objeto de verificar 

que el Centro Principal cuente co~o mínimo con lo siguiente: 

l. Un área destinada exclusiva para la prestación del servicio al Instituto, la totalidad de 

estaciones de trabajo incluyendo las que actualmente estén utilizando con otros 

trabajadores serán destinadas para la prestación del servicio al Instituto FONACOT y deberá 

estar aislada por m.uros fijos no removibles (vidrios, tabla roca, plafones, entre otros), y 

puertas que impidan el acceso a pérsónal no aütorizado con la capacidad de ampliar a corto 

plazo el númer'o de estaciones presentando plano del área de trabajo ·con las estaciones 

actuales. 

2. Las instalaciones eléctricas deberán contar con sistema(s) de tierra física, lo cual 

comprobará presentando el diagrama de tierras avalado por perito autorizado por la 

Secretaría de Energía (SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para 

verificar instalaciones eléctricas. La certificación no deberá tener una antigüedad mayor a 

un año. 

3. Equipo de suministro de energía ininterrumpida (UPS} en redundancia con un tiempo 

mínimo de 10 minutos de soporte eléctrico, con conexiones eléctricas y circuitos separados 

de la red normal y c:omputa.cional, que deberá acreditar con el cálculo de consumo de . 

energia contra capacidad del equipo, firmado por un perito autorizado por la. Secretaría de 

Energía (SENER} u otra entidad certificadora u otra entidad certificado.ra para verificar 
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instalaciones eléctricas, anexará cédula profesional del mismo, asimismo deberá comprobar 

contar con los equipos presentando la descripción del o los equipos, o mediante facturas, 

contratos de arrendamiento y contratos de servicio. 

4. Dos plantas de emergencia de energía eléctrica, con capacidad mínima para garantizar la 

operación en un 70 por ciento del Centro de Atención Telefónica, que acreditara con el 

cálculo de consumo de energía contra capacidad del equipo, firmado por un perito 

autorizado por la Secretaría de Energía (SENER) u otra entidad certificadora u ótra entidad 

certificadora para verificar instalaciones eléctricas, anexando cedula profesional del mismo, 

así como presentar la descripción del equipo. 

· S. Acometidas de enlaces de comunicación que sean a través de fibra óptica, cobre ·y 

microonda. comprobar presentando fotografías, descripción del o los equipos o mediante 

fatturas, contratos .de arrendamíento o contratos de servicio. 

6. Sistema de cab!eadó estructurado mínimo CAT 6, ton (capacidad de transmisión de 1 _GB), 

lo cual se deberá comprobar presentando documento que ampare la certifici3ción del 

cableado emitida por RCDD o documento que ampare su certificación (emitida por la BICSI). 

7. Las estaciones de trabajo para el personal asignado para el otorgamiento del servicio, 

deberá contar con sistema operativo y software de protección contra malware Vigente y 

actualizado. Lo cual deberá comprobar presentando físicamente las estaciones, además de 

facturas, contratos de arrendamiento o co.ntratos de servicio. 

8. Dispositivos de monítoreo de accesos CCTV, lo cual se deberá comprobar presentando 

físicamente los equipos, así como la descripcíón de los equipos. El cual debe incluir, copia 

de las facturas, contratos de arrendamiento o contratos de servicia. 

9. Presentar físicamente el sistema, la impresión de las pantallas, los modelos de datos o 

diagramas de entidad-relación de la base de datos del sistema de Centr? de Contacto para 

el registro, consulta, administración y seguimiento de información; el sistema que permite 

concertar, administrar, cancelar y reprogramar citas de los trabajadores. 
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lÓ. Contar con un sistema de monitoreo de eventos en Red en tiempo real, de dispositivos 

internos y externos, más los enlaces.· Deberá usar software y hardware de propósito 

específico, no se aceptará software de uso libre-, opensource o demos. Deberá acreditarlos 
·* "'" ., .. ,, . __ , ..... ,... ··· · · ··· • , .. y ·M- ,,,, ~ ·- ''dé"ñtfó efe· p'*'rt>~p-□é"St~a étn ita· ·-c,o·n--ttfpia•wd~*l'éf ·fat tura ,r ·Hte nt'ta,,-a,..n·o·m bre d et ··prestado r ... del"· 

servicio. El monitoreo de la red se realizara con un sistema para monitorear redes a través 

de un · servidor que revise todos los -dispositivos activos, notificando la falla 

automáticamente . 

11. Mostrar evidencia de conectividad actual con el centro alterno mediante enlaces dedicados 

que soporten las cargas de trabajo solicitadas por la convocante, una conexión punto a 

punto o una VPN encriptada adjuntado en su propuesta constancia de la propiedad del 

equipo con la que implementará el servicio, cálculos de ingeniería y factibilidad, anexándolo 

en la parte correspondiente al plan de Continuidad. 

12. Plan de protección civil vigente del inmueble principal en el que se prestará el servido 

avalado por la autoridad competente, así como un dictamen de seguridad estructural 

posterior al 19 de septiembre del 2017, firmado por un DRO, adjuntando copia de la cedula 

profesional del mismo. 

13. Portal web con indicadores de negocio dedicado y configurable para la convocante . El portal 

tendrá la forma de un tablero de control con nivel de acceso personalizado por perfil de 

usuario, con indicadores relativos a la operacion, calidad, disponibilidad, tiempo de. 

respuesta, abandono de llamadas, agentes activos, agentes desconettados, número de 

llamadas recibidas, número de llamadas atendidas, estatus de la actividad de los agentes, 

porcentaje de la calidad en er servicio, monitoreo de llamadas en tiempo real, intervención 

silenciosa en las llamadas, productividad por agente. 

14. Deberá contar con una mesa de ayuda que brinde apoyo . a las sucursales del lnstitutó 

FONACOT por fallas en el servicio. La plataforma utilizada en la mesa de ayuda deberá estar 

certificada en mínimo 7 procesos de JTIL y será verificable en la página de la certificadora 

PINK-ELEPHANT¡ GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., 

incluirá en su propuesta la marca y modelo de la plataforma utilizada así como, capturas de 

pantaila de la misma y será verificable durante la visita . 

NGUARDIA 
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15. Deberá contar con autentificación de dos pasos siendo uno de esos pasos el control 

biométrico para obtener acceso al sistema. Lo anterior, se verificará con la información 

incluida en la propuesta técnica y se verificará en la visita al centro principal de GRUPO 
VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. 

16. En la visita se verificará la operatividad y funcionalidad de los sistemas soilcitados en el 

apartado 11.3. INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO. 

INFRAESTRUCTURA 
l. Que se demuestre la operación de lasfünciones del sistema de inteligencia artificial. 
2. El sistema de guías interactivas. 
3. El sistema "Text to speac.h''. 
4.- La funcionalidad de casos de uso de los procesos de atención al cliente del sistema 8PM. 
5. Grabación abierta de los scripts 100% configurables al tipo de invitación y encuesta que 
solicite al administrador del contrato. 
6. Funcionalidad de una herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le 
permita diseñar plantilla.s de encuestas y/o Invitaciones especificas. 

RECURSO HUMANO. 
7. Operación del sistema de recursos humanos. 
8. Se revisará la aplicación ejecutable con la liga web para ingresar de forma remota para 
consulta, registro, administración y seguimiento de fa herramienta de citas. 

XVl.2. El Site del centro principal deberá contar al menos con lo siguiente: 

l. Sistema de aire acondicionado de precisión, así como .controles de humedad y temperatura, 

la cual se deberá comprobar presentando la descripcíón del o los equipos y la factura de 

compra. 

2. Dispositivos de monitoreo de accesos CCTV, lo c.ual se deberá comprobar presentando la 

descripción del o los equipos, copia de la factura de compra o contratos de arrendamiento, 

para lo cual deberá contener la descripción de los equipos, debe estar vigente y celebrado 

entre el arrendador y el prestador del servicio. 

3. Sistema de control de acceso para la puerta principal, site de cómputo y ehtrada al á.rea de 

CAT automatizado tales como lectores de tarjeta, biométticps, retinas, entre otros; lo cual 

se deberá comprobar presentando la descripción del o los equipos, copia de la factura de 

compra o contratos de arrendamiento, para lo cual deberá contener la descripción de los 

equipos, debe estar vigente y celebrado entre el arrendador y el prestador del servicio. 

CIUDAD DE MÉXICO 31 DE JULIO DEL 2018 
BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD 

REPRESENTANTE LEGAL 
1 ,, 11111¡,, G ¡ U p O 

11/1' . 1 · 

1,
111

¡/¡
1
,I VANGUARDIA 

CARLOS SANDOVAL OJEDA 

RFC: GVI 140312 N~A 

éontacto(§lccgvic.com 

Calzada de Jlaipon No. 609 

Col Álamos CDMX 000077 • 
www.ccgv1c.< 

y 



INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA : 

¡I ¡IIIIJII ¡, 
111 1 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TEL~FÓNICA (CAT) DEL 
INSTITUTO FONACOT" 

4. Sistema de detección y extinción de fuego con base en gas FM200, o de sistemas de 

extinción di ferentes, con beneficios ambientales y mayor efectividad, lo cual se deberá 

comprobar presentando la descripción de o los equipos. 

5. El SITE de computo deberá contar mínimo con la siguiente ·distribución: úna área de 

ser:yjdores conyl!erta y_ CO[ltr oLde .~SE~lº ,~-ª ~í_somo_,_ pi_so f!3 l_s_!?_ y si_5.~m~-c!.~. segl!.rida..:l., .l:!.n~_ 

área de telecomunicaciones con puerta propia y control de acceso biométrico 

independiente, dividido del área de servidores y finalmente una área de energia con puerta 

y control de acceso independ iente. Para lo cual GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en su propuesta presentara layout de las tres áreas y 

fotografías de los componentes solicitados. 

6. Escrito en el que garantice la posesión del equipamiento, anteriormente mencionado, por 

lo menos el tiempo de duración del contrato derivado del presente procedim iento . 

La descripción del o los equipos deberá incluir marca, modelo, número de serie y características 

técnicas. 

Con motivo de la visita a las instalaciones la convocante realizará la evaluación al centro principal y 

su Site a través del formato de "Visita a las Instalaciones" , mismo que debe estar en condiciones de 

operar sin importar que este ocupado en la operación habitual de GRUPO VANGUARDIA EN 

INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., únicamente verificando la existencia y fidelidad de 

lo ofertado. 

XVII. ADMINISTRADOR DEL CONTRATO 

Conforme al artículo 84, penúltimo párrafo del Reglamento de la LAASSP, el servidor público 

responsable de administrar y verificar el cumplimiento del contrato por el Instituto FONACOT será 

el lng. Marco Antonio lribe Murrieta, Subdirector General Comercial, con domicilio en Avenida 

Insurgentes Sur No. 45·2, Piso 5, Colonia Roma Sur, Delegación Cuauhtémoc, C.P, 06760, Ciudad de 

México. 

ÁREA TÉCNICA Y REQUIRENTE, 

ING. Marco Antonio lribe Murrieta 

Subdirector General Comercial 

CIUDAD DE MÉXICO 31 DE JULIO DEL 2018 
BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD 

REPRESENTANTE LEGAL 

CARLOS SANDOVALOJEDA 
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ANEXO 11 

PROPUESTA ECONÓMICA 

Contrato No. I-SD-2018-211 

El presente Anexo consta de 06 paginas, que van de la 01 · a la 06, las cuales una vez 
rubricadas por las partes, formarán parte integrante del Contrato I-SD-2018-211. 

Página 22 de 22 



INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT" 

ANEXO 11 

FORMATO PARA LA PRESENTACIÓN DE LA PROPUESTA ECONÓMICA 

Ciudad de México, a 31 de julio del 2018. 

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores 
Presente. 

Yo C. Carlos Sandoval Ojeda, en mi carácter de representante legal de la empresa Grupo Vanguardia en Información y 
Conocimiento, S.A. de C.V., según se acredita en el Testimonio Notarial o instrumento jurídico No. 61,165 de fecha 24 de octubre 
de 2016, otorgado ante el Notario Público No. 169 del Distrito Federal, Lic. Miguel Angel Beltrán Lara 

El licitante a fin de integrar su cotización deberá considerar lo establecido en el Anexo 13 "Características Técnicas del Servicio". 

Los precios son en moneda nacional, 

La vigencia de la cotización será por los ejercicios fiscales 2018, 2019, 2020 y 2021 

Los precios serán fijos e inalterables durante la vigencia del contrato, así como su conformidad a las condiciones de pago establecidas en esta convocatoria. 

Aceptando que en caso de alguna suspensión del procedimiento por parte de la Secretaría de la Función Pública, la propuesta permanecerá vigente hast 

en tanto quede sin efecto la suspensión: 
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT" 

DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 

COSTO POR HORA ESTACIÓN 

DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 

COSTO POR SMS 

COSTO POR CORREO 

ELECTRÓNICO 

COSTO POR ROBOT 

MÍNIMOS 

DIARIOS 

(A) 

MÍNIMOS 

DIARIOS 

(A) 

14,000.00 

10,000.00 

140,000.00 

MÁXIMOS DIARIOS 

(B) 

2,237.71 

MÁXIMOS DIARIOS 

(B) 

23,333.33 

16,666.67 

23,333.33 

TOTAL 

a s Sandoval Ojeda 
epresentante Legal 

NUMERO DE DIAS 

(C) 

NUMERO DE DIAS 

(C) 

12 

12 

12 

pi~:ao~:~~ll~N SUBTOTAL MÍNIMO 5/IVA 
(A • c•D) 

5/IVA ( E) 
(D) 

$ 2,094,320 95 

COSTO UNITARIO SUBTOTAL MÍNIMO 5/IVA 

POR SERVICIO 5/IVA (A*C * D) 

(D) (E] 

$ 0 .83 $ 139,440.00 

$ 0.83 $ 99,600.00 

$ 0 .83 $ 1,394,400.00 

$ 3,727,760.95 

SUBTOTAL MÁXIMO 

5/IVA 
(s • c • DJ 

( F) 

$ 3,490.290.55 

SUBTOTAL MÁXIMO 

S/IVA 
(s•c • D) 

[ F) 

$ 232,399 .97 

$ 166,000.03 

$ 232,399 .97 

$ 4,121,090.52 

RFC: GVI 140312 N4A 
contacto@ccgvic.com 

Calzada de Tlalpon No. 609 
Col. Álamos CDMX 

I.V.A. MÍNIMO 

( e •o.16 J 
[GJ 

$ 335,091 35 

I.V.A. MÍNIMO 
( E •o.16) 

(G) 

$ 22,310.40 

$ 15,936.00 

$ 223,104.00 

$ 596,441.75 

I.V .A. MÁXIMO 
( F *0 .16) 

[H) 

I.V.A. MÁXIMO 

( F *0.16) 

(H) 

$ 37,183.99 

$ 26,560.01 

$ 37,183.99 

$ 659,374.48 

TOTAL MÍNIMO 

CON IVA 

(E+G) 

' 
TOTAL MÍNIMO 

CON IVA 

[E+G) 

$ 161,750.40 

$ 115,536 .00 

$ 1,617,504 .00 

$ 4,324,202.70 

TOTAL MÁXIMO 

CON IVA 

(F+H) 

. ••: 

TOTAL MÁXIMO 

CON IVA 

[ F+H) 

$ 269,583.96 

$ 192,560.04 

$ 269,583 .96 

$ 4,780,465.00 
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DESCRIPCIÓN DEl SERVICIO 

COSTO POR HORA ESTACIÓN 

DESCRIPCIÓN DEl SERVICIO 

COSTO POR SMS 

COSTO POR CORREO 
ELECTRÓNICO 

COSTO POR ROBOT 

Atentament 

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT" 

MÍNIMOS 
MENSUALES 

(A) 

• 
MÍNIMOS 
DIARIOS 

(A) 

420,000 

300,000 

420,000 

MÁXIMOS 
MENSUALES 

(B) 

MÁXIMOS DIARIOS 
(B) 

700,000 

500,000 

700,000 

TOTAL 

NÚMERO DE MESES 
(C) 

NUMERO DE MESES 
(C) 

4 

4 

4 

COSTO UNITARIO 
POR HORA ESTACION SUBTOTAL MÍNIMO S/IVA 

(A•c • D) 
S/IVA ( E) 
(D) 

$ 20,943,209.47 

COSTO UNITARIO SUBTOTAL MÍNIMO S/IVA 
POR SERVICIO S/IVA (A•c • D) 

(D) ( E) 

s 0.83 s 1,394,400.00 

s 0.83 s 996,000.00 

s 0.83 s 1,394,400.00 

$ 24,728,009.47 

SUBTOTAL MÁXIMO 
S/IVA 

¡s • c • D) 
[F) 

$ 34,902,853.50 

SUBTOTAL MÁXIMO 
S/IVA 

(B'C ' D) 
[ F] 

s 2,324,000.00 

s 1,660,000.00 

s 2,324,000.00 

$ 41,210,853.50 

RFC: GVI 140312 N4A 
contacto@ccgvic.com 

Calzada de Tlolpon No. 609 
Col. Álamos C0MX 

1.V.A. MÍNIMO 
(E * 0.16) 

[GJ 

$ 3,3S0,913 52 

I.V.A. MÍNIMO 
( E '0.16) 

[GJ 

s 223,104.00 

s 159,360.00 

s 223,104.00 

$ 3,956,481.52 

1.V.A. MÁXIMO 
( F ' 0.16) 

[H) 

TOTAL MÍNIMO 
CON IVA 
( E+G) 

TOTAL MÁXIMO 
CON IVA 
(F+H) 

1111111111 
I.V.A. MÁXIMO TOTAL MÍNIMO TOTAL MÁXIMO 

( F ' 0 .16) CON IVA CON IVA 
[H) [E+GJ [F +HJ 

s 371,840.00 s 1,617,504.00 s 2,695,840.00 

s 265,600.00 s 1,155,360.00 s 1,925,600.00 

s 371,840.00 s 1,617,504.00 s 2,69S,840.00 

$ 6,593,736.56 $ 28,684,490.99 $ 47,804,590.06 
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

1 
11 .,11111111· 

111111 111 1 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT'' 

MÍNIMOS 
DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO MENSUALES 

(A) 

COSTO POR HORA ESTACIÓN 

MÍNIMOS 
DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO DIARIOS 

(A) 

COSTO POR SMS 420,000 
COSTO POR CORREO 

300,000 
ELECTRÓNICO 

COSTO POR ROBOT 420,000 

Atentament 

,111111111• GRUPO 

111
1·¡ 1 G ,

11
¡

11111
1 VAN UARDIA 

MÁXIMOS 
MENSUALES 

(B) 

MÁXIMOS DIARIOS 
(B) 

700,000 

500,000 

700,000 

TOTAL 

NÚMERO DE MESES 
(C) 

NUMERO DE MESES 
(C) 

31 

31 

31 

COSTO UNITARIO 
POR HORA ESTACION 

S/IVA 
(D) 

COSTO UNITARIO 
POR SERVICIO S/IVA 

(D) 

$ 0.83 

$ 0.83 

$ 0.83 

RFC: GVI 140312 N4A 
contacto@ccgvic.com 

SUBTOTAL MÍNIMO S/WA 
(A*C*Dl 

( E) 

$ 212,847,969.12 

SUBTOTAL MÍNIMO S/WA 
(A•c•D) 

[ E) 

$ 10,806,600.00 

$ 7,719,000.00 

$ 10,806,600.00 

$ 242,180,169.12 

SUBTOTAL MÁXIMO 
S/IVA 

1e•c•D) 
[ F) 

$ 354,746,615.20 

SUBTOTAL MÁXIMO 
S/IVA 

(B*C'D) 
[ F) 

$ 18,011,000.00 

$ 12,865,000.00 

$ 18,011,000.00 

$ 403,633,61S.20 

Calzada de Tlolpon No. 609 
Col. Álamos CDMX 

2019-2021 

I.V.A. MÍNIMO 
( E*0.16) 

[G) 

$ 34,055,675 06 

I.V.A. MÍNIMO 
( E'0.16) 

[G] 

$ 1,729,056.00 

$ 1,235,040.00 

$ 1,729,056.00 

$ 38,748,827.06 

$ 

$ 

$ 

I.V.A. MÁXIMO 
( F '0.16) 

[H] 

I.V.A. MÁXIMO 
( F '0.16) 

[H) 

2,881,760.00 

2,058,400.00 

2,881,760.00 

$ 64,581,378.43 

TOTAL MÍNIMO 
CON IVA 
(E+G) 

'• ., • ' ' 

TOTAL MÍNIMO 
CONIVA 
[E+G) 

$ 12,535,656.00 

$ 8,954,040.00 

$ 12,535,656.00 

$280,928,996.18 

TOTAL MÁXIMO 
CON IVA 
(F+H) 

TOTAL MÁXIMO 
CON IVA 
[F+H) 

$ 20,892,760.00 

$ 14,923,400.00 

$ 20,892,760.00 

$468,214,993 .63 
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Año 

12 Días Agosto 

2018 

2019-2021 

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICÁ NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT" 

/ , Costo Mínimo (S/IVA) Costo Máximo (S/IVA) 
IVA Mínimo IVAMáximo TOTAL MÍNIMO 

Meses D1as ( A ) ( 8 ) 
( A *0.16) ( B * 0.16) CON IVA 

[C] [ D) (A+C) 

12 DÍAS $ 3,727,760.95 $ 4,121,090.52 $ 596,441.75 $ 659,374.48 $ 4,324,2_02.70 

4MESES $ 24,728,009.47 $ 41,210,853.50 $ 3,956,481.52 $ 6,593,736.56 $ 28,684,490.99 

31 MESES $ 242,180,169.12 $ 403,633,615.20 $ 38,748,827.06 $ 64,581,378.43 $ 280,928,996.18 

TOTAL MÁXIMO 
CONIVA 

(B+D) 

$ 4,780,46S.OO 

$ 47,804,590.06 

$ 468,214,993 .63 
r,:'ü,z,ws··-,:-. -- .-::---=r ~~~~- A ~~ .•A>:::<;:"?. ► ~ ~¡tt~-~,,~-:,e: "'> ,:,-;,¡=,a hl~~,_1/,':'r,..,r,::i"\7;' -r~= ~ ~r-mm'>'>«'.IT,~ 1'"'l'W"m~.ílr~-:::-,, T,"~ "'. ~h,-:-rn=-S'fr'~,--:-~ ~~~.=~- ~ - o"7 ·gr: {ñ",q,;-. ,. •,¡-,- .,.. ,--~-- .·~ 

[~ili;{¡j¡' .:: .. TOTAL GEN ERAL:;:,./· -::.1:::. ¡. t ":_ 270,.§351_939.54 ~f .,,,448,~_559.22 ~ ~:¡'43;30lr750.33 ,. $\':L; _ _¡:1 71¿!34,489.48 l~í4¡::, 313,937,.§89.SZ [$~. 520,-800,048. 70 : 

Mínimo: 

Máximo: 

Atentamente 

. Car os Sandoval Ojeda 
Representante Legal 

IMPORTE CON LETRA: 

Doscientos setenta millones seiscientostreinta y cinco mil novecientos treinta y nueve pesos 54/100 MN Antes de IVA 

Cuatrocientos cuarenta y ocho millones novecientos sesenta y cinco mil quinientos cincuenta y nueve pesos 22/100 MN Antes de IVA 

A. El número de licitación: No. LA-014P7R00l-E380-2018 
B. Se deberá cotizar el precio unitario del servicio solicitado en el Anexo 13 "Características Técnicas del Servicio", para lo cual deberá requisitar 

el formato considerando la información contenida en el Anexo 11, para el caso de cotizar .. un servicio abierto solo se aceptará un precio 
unitario el cual se multiplicará por las cantidades mínimas y máximas solicitadas. 
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES 
CONVOCATORIA PARA LA 

LICITACIÓN PÚBLICA ELECTRÓNICA NACIONAL 
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA: 

· 1 11 ,,11111111· 
11 1111 11 1 1 

"CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT" 

C. Subtotal de la propuesta. 
D. En su caso, los descuentos que se ofrezcan. 
E. Porcentaje e importe del impuestO al valor agregado. 
F. Importe total de la propuesta con número y letra. 
G. Vigencia de la cotización será por los ejercicios fiscales 2018, 2019, 2020 y 2021, los precios serán fijos durante la vigencia del contrato, así 

mismo manifestamos la conformidad a las condiciones de pago establecidas en esta convocatoria y aceptamos que en caso de alguna 
suspensión del procedimiento por parte de la Secretaría de la Función Pública, la propuesta permanecerá vigente hasta en tanto quede sin 
efecto la suspensión. 

H. Solamente serán consideradas para la evaluación económica las proposiciones que hayan cumplido con todos los requerimientos Legales, 
Administrativos y Técnicos, establecidos en la presente Convocatoria . 

l. Precios fijos y en ningún caso procederán ajustes, ya que la Convocante únicamente pagará el precio ofertado por GRUPO VANGUARDIA EN 
INFORAMCIÓN Y CONOCIMIENTO S.A. DE C.V. en caso de resultar ganador más el IVA correspondiente. 

En caso de que la proposición económica no coincida con los términos de la propuesta técnica, la propuesta en su conjunto será desechada. 

Se sugiere utilizar el Anexo 11 que se integra en esta convocatoria, si se utiliza otro formato distinto deberá contener, los requisitos mínimos 

os en el numeral V.2. PROPOSICIÓN ECONÓMICA, y el anexo antes mencionado. 
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