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de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico; asi 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.

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

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

1.

.2,

I.3.

I.4.

I1.5.

I.6.

I.7.

Que su representada es una Sociedad Anénima de Capital Variable, constituida de
conformidad con la legislacion mexicana, segun consta en la escritura constitutiva nimero
275,933, de fecha 11 de marzo de 2014, otorgada ante la fe del Lic. Claudio Juan Ramén
Hernandez de Rubin, Notario Publico nimero 123 de la Ciudad de México, cuyo primer
testimonio quedd inscrito en el Registro Publico de Comercio de la Ciudad de México, bajo el
folio mercantil nimero 511987-1, de fecha 27 de marzo de 2014.

Que de acuerdo con los estatutos de su representada, su objeto social consiste entre otras
actividades, en la administracion de infraestructura de telecomunicaciones y servicios
relacionados con las mismas, asi como de todo tipo de bases de datos, incluyendo la
preservacion, integridad y disponibilidad de la informacion del prestatario, a través de
sistemas de administracién de seguridad, de bases de datos, redes locales, corporativas y
globales, sistemas de computo, transacciones electronicas, asi como respaldo Yy
recuperacion de dicha informacién, sea esta documental, electrénica o multimedia.

Que su representada se encuentra inscrita en el Registro Federal de Contribuyentes del
Servicio de Administracién Tributaria de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, bajo la
clave GVI 140312N4A.

Que cuenta con poder suficiente para suscribir el presente contrato, de conformidad con lo
establecido en la escritura publica nimero 61,165, de fecha 24 de octubre de 2016, otorgada
ante la fe del Lic. Miguel Angel Beltran Lara, Titular de la Notaria Publica nimero 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 [nstituto Nacional Electoral.

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

Que su representada se encuentra al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones
fiscales de conformidad con las disposiciones fiscales, en especial con el Articulo 32-D del
Cédigo Fiscal de la Federacion. Asi mismo que presentd su solicitud de opinién a través de
la pagina de Internet del SAT, sobre el cumplimiento de obligaciones fiscales como lo
establece la Regla 2.1.31 de la Resoluciéon Miscelanea Fiscal para 2018, en sentido positivo,
de fecha 8 de agosto de 2018.

Que se encuentra al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones laborales en
observancia a o dispuesto por Ila regla Quinta del “Acuerdo ACDO.
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Sipot
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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I.8.

11.9.

11.10.

.11.
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SALLHCT.101214/281.P.DIR y su Anexo Unico, dictado por el H. Consejo Técnico del
Instituto Mexicano del Seguro Social, relativo a las Reglas para la obtencién de la opinién de
cumplimiento de obligaciones fiscales en materia de seguridad social”, publicada en el Diario
Oficial de la Federacién el 27 de febrero de 2015, de conformidad con el documento emitido
por Instituto Mexicano del Seguro Social en el que se emite la opinién del cumplimiento de
obligaciones fiscales en materia de seguridad social en sentido positivo, de fecha 8 de
agosto de 2018.

Que su representada se encuentra al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones en
materia de aportaciones patronales y entero de descuentos, en observancia a lo dispuesto
por el “Acuerdo del H. Consejo de Administracion del Instituto del Fondo Nacional de la
Vivienda para los Trabajadores por el que se emiten las Reglas para la obtencién de la
constancia de situacion fiscal en materia de aportaciones patronales y entero de
descuentos”, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 28 de junio de 2017, de
conformidad con la constancia de situacién 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.

Que manifiesta bajo protesta de decir verdad, que ninguno de los socios o accionistas que
ejercen control sobre su representada, desempefia empleo, cargo o comision en el servicio
publico, en los términos del articulo 49, fraccion IX de la Ley General de Responsabilidades
Administrativas, asi como que la empresa y ninguno de sus socios se encuentran en alguno
de los supuestos de los articulos 50 y 60 antepenultimo parrafo de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico.

En caso de que alguna de las personas fisicas que forman parte del PRESTADOR se
encuentre en los supuestos sefalados anteriormente, el contrato serd nulo previa
determinacién de la autoridad competente de conformidad con lo establecido en el articulo
15 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Que bajo protesta de decir verdad, manifiesta que su representada se encuentra clasificada
como empresa grande, de conformidad con lo establecido en el Articulo 3, fraccién Il de la
Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa y en el
Articulo 34 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

Que su representada tiene su domicilio en Calzada de Tlalpan numero 609, Col. Alamos,
Delegacién Benito Juarez, C.P. 03400, Ciudad de México, mismo que sefiala para los fines y
efectos legales del presente contrato. '

lll. DECLARAN AMBAS PARTES:

l.1.

l.2.

Que estdn de acuerdo en que los apartados, titulos e incisos del presente contrat
Unicamente se asignan para fines de claridad y de referencia y de ninguna manera ¢
consideran como interpretacion de condiciones del texto de este contrato.

Que se reconocen la personalidad y facultades con las que se ostentan y manifiestan que Iz
facultades con que actlian no les han sido revocadas o modificadas en forma alguna, por
que estan conformes en obligarse de acuerdo a las siguientes:
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CLAUSULAS

PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO. EI INSTITUTO FONACOT encomienda al PRESTADOR y
éste se obliga a lievar a cabo el servicio del Centro de Atencién Telefénica (CAT) del INSTITUTO
FONACOT; de conformidad con las caracteristicas, condiciones, especificaciones y entregables
contenidos en el ANEXO | “Caracteristicas Técnicas de! servicio”, anexo que se agrega al presente
contrato, como si estuviese insertado a la letra, el cual una vez rubricado por las partes, formara
parte integrante del mismo; para lo cual el PRESTADOR pondra toda su experiencia y capacidad,
dedicandole todo el tiempo que sea necesario.

SEGUNDA. PRECIOS UNITARIOS. El INSTITUTO FONACOT pagara al PRESTADOR por los
servicios objeto del presente contrato, los precios unitarios que se detallan en la “Propuesta
Econémica” del PRESTADOR que como ANEXO Il, se agrega al presente contrato, el cual una
vez rubricado por las partes formara parte integrante del mismo.

Los precios son en moneda nacional y seran considerados fijos hasta que concluya la relacién
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
podra agregar ningun costo extra y seran inalterables durante la vigencia del presente contrato.

Asimismo, el INSTITUTO FONACOT, con fundamento en lo previsto en el articulo 686, fraccion | del
Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, no pagara al
PRESTADOR aquellos servicios solicitados y no proporcionados.

TERCERA. MONTO DEL CONTRATO. De conformidad con el articulo 47, fraccién | de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y articulo 85, fraccién | de su
Reglamento, el presupuesto minimo 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), mas el Impuesto
al Valor Agregado, y el presupuesto maximo 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), mas el Impuesto al Valor Agregado.

Ambas partes estan de acuerdo, que el INSTITUTO FONACOT no esta obligado a ejercer el
presupuesto maximo.

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

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

2018 2019 - 2020 2021 TOTAL
Minimo $28,455,770.42 $93,747,162.24 $93,747,162.24 $54,685,844.64 $270,635,939.54
Méximo $45,331,944.02 $156,245,270.40 $156,245,270.40 $91,143,074.40 $448,965,559.22

La ejecucién y pago del servicio, estaran sujetos a la disponibilidad del presupuesto que sea
autorizado por la H. Camara de Diputados en el Presupuesto de Egresos de la Federaci()r_y para
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onacor

cada ejercicio fiscal y al oficio de Liberacién del Presupuesto que la Secretaria de Hacienda y
Crédito Puablico, emita al INSTITUTO FONACOT por los periodos del 2019 al 2021. No habra
penalizacién de ningun tipo para el INSTITUTO FONACOT, en caso de que ocurra alguna variacion
por asignacién y cuantia menor en los presupuestos que aprueben las autoridades mencionadas en
este parrafo, que impida la continuidad del servicio objeto de este contrato, para cualquiera de los
ejercicios fiscales.
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QUINTA. FORMA DE PAGO. En el presente servicio no se otorgaran anticipos.

Para que la obligacion de pago se haga exigible, el PRESTADOR debera presentar a partir del dia
habil siguiente a la prestacion de los servicios, la documentacion completa y debidamente
requisitada para realizar el tramite de pago, conforme al presente contrato y a lo descrito en el
ANEXO | del presente contrato y sus entregables debidamente validados por el Administrador del
Contrato y de conformidad con lo dispuesto en el articulo 29 del Cédigo Fiscal de la Federacién, el
PRESTADOR debera emitir comprobantes fiscales digitales por Internet (CFDI), que son facturas
electrénicas que el PRESTADOR pondra a disposicién del INSTITUTO FONACOT en archivo XML
(archivo electrénico del comprobante fiscal digital por Internet) y de manera adicional entregara la
representacion de las facturas electronicas en un documento impreso en papel, estas Ultimas
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 realizaran, contra facturas a mes vencido de los servicios proporcionados en el mes
inmediato anterior y el entregable 1 “Reporte de Operacién”, previamente autorizados por el
administrador del contrato, considerando que para el mes de agosto de 2018, solo se pagara la
parte proporcional de los servicios realizados durante ese mes, a través del programa de cadenas

productivas o depésito interbancario a la cuenta de cheques nimero [N

[
|y
posteriores a la presentacion del

comprobante o comprobantes fiscales a que se hizo referencia en el parrafo anterior, y de la
presentacion de la documentacion soporte para su revisién y autorizacion.

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
Administraciéon Tributaria (SAT), considerando el Anexo 20 “Guia de llenado de los comprobantes
fiscales digitales por Internet y de ser posible el nimero de contrato que ampara dicha factura y
contar con el visto bueno de la Subdireccion General Comercial.

El PRESTADOR podra modificar el nimero de cuenta y el nombre de la institucion citada en esta
clausula, siempre que dé aviso al INSTITUTO FONACOT por lo menos con 10 (diez) dias
naturales de anticipacién a la presentacion de la factura.

SEXTA. PAGOS. Para el pago de los servicios efectivamente proporcionados, el PRESTADOF
debera entregar lo siguiente: '

a. Comprobantes fiscales digitales por Internet (CFDI), en archivo XML y la representacion d

dichos comprobantes en documento impreso en papel, que retinan los requisitos fiscale!
respectivos, en la que indique el servicio prestado y de ser posible el nimero de contrato que
lo ampara. Dichos comprobantes deberan ser entregados en las oficinas centrales de

Instituto FONACOT, ubicadas en Avenida Insurgentes Sur No. 452, 4° Piso, Col. Roma Sur
C.P. 06760, Delegaciéon Cuauhtémoc, Ciudad de México, en la Subdireccién Genera
mismo deberan ser enviados al correo electrénico a

Comercial, asi
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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.



Contrato No. 1-SD-2018-211

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 dias habiles.

b. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 89 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, para efectos de contabilizar
el plazo a que hace referencia el primer parrafo del articulo 51 de la Ley mencionada, se
tendra como recibida la factura o el documento que reuna los requisitos fiscales
correspondientes, a partir de que el PRESTADOR los entregue al INSTITUTO FONACQOT,
al momento de concluir la prestacion total o parcial del servicio, conforme a los términos
del contrato celebrado y el INSTITUTO FONACOT los reciba a satisfaccion, en los
términos de los lineamientos que emita la Secretaria de la Funcién Publica para promover

" la agilizacién del pago.

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

El INSTITUTO FONACOT dara al PRESTADOR la opcion de recibir el pago por medios
electronicos.

Asimismo, de acuerdo a lo establecido en el articulo 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 dias habiles siguientes al de su recepcion, indicara por
escrito al PRESTADOR las deficiencias que debera corregir. El periodo que transcurra a partir de
la entrega del citado escrito y hasta que el PRESTADOR presente las correcciones, no se
computara para efectos del articulo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

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

Considerando como periodo de migracion sin costo para el INSTITUTO FONACOT, del 7 al 19 de
agosto de 2018, iniciandose la prestacién del servicio a partir del 20 de agosto de 2018.

Concluido el término del presente contrato, no podra haber prérroga automatica por el simple
transcurso del tiempo y terminara sin necesidad de darse aviso entre las partes.

OCTAVA. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO PLURIANUAL. El PRESTADOR
garantizara el cumplimiento del presente contrato entregando al INSTITUTO FONACOT dentro de
los 10 (diez) dias naturales siguientes a la fecha de firma del presente contrato, tal como se refiere
en la fraccién il del articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Pdblico, péliza de fianza, en moneda nacional, expedida por instituciéon legalmente autorizada para
operar en el ramo, conforme a la legislacion 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 maximo a erogar en el ejercicio fiscal 2018, sin incluir el Impuesto al
Valor Agregado, renovando la garantia en los ejercicios fiscales 2019, 2020 y 2021 por el monto
maximo que se ejercera en los mismos, las cuales deberan presentarse al INSTITUTO FONACOT
a mas tardar dentro de los primeros diez dias naturales de los ejercicios fiscales 2019, 2020 y
2021, de conformidad con el articulo 87 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
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Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, bajo las mismas condiciones que se describen en
la presente clausula.

De acuerdo con lo dispuesto por el articulo 103 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, cuando la forma de garantia sea mediante fianza,
cada una de las pdlizas de fianza debera contener en su texto, como minimo, 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 Informacion y Conocimiento, S.A
de C.V. y el Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores, derivado
del procedimiento de Licitacion Pudblica Nacional Electronica No. LA-014P7R001-E380-

2018.

b) Que para cancelar cada una de las fianzas, sera requisito contar con la constancia de
cumplimiento total de las obligaciones contractuales de cada ejercicio presupuestal, para
lo cual se requerira la respectiva manifestacion expresa y por escrito del INSTITUTO
FONACOT. N

c) Que cada una de las fianzas permanecera vigente durante el cumplimiento de Ia
obligacién que garantice cada ejercicio presupuestal y continuara vigente en caso de que
se otorgue prérroga al cumplimiento del contrato, asi como durante la substanciacién de
todos los recursos legales o de los juicios que se interpongan y hasta que se dicte
resolucién definitiva que quede firme, y

d) Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion
previstos en la Ley Federal de Instituciones de Fianzas, para la efectividad de las fianzas,
aln para el caso de que proceda el cobro de indemnizacién por mora, con motivo del pago
extemporaneo del importe de la pdliza de fianza requerida, quedando a eleccion del
INSTITUTO FONACOT poder reclamar el pago de la fianza por cualquiera de los
procedimientos establecidos en el articulo 282 de la Ley de Instituciones de Seguros y
Fianzas, debiéndose atender para el cobro de indemnizacién por mora lo dispuesto en el
articulo 283 de dicha Ley.

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

En el supuesto de rescision de este contrato por causas imputables al PRESTADOR, la fianza s
hara exigible de inmediato sin necesidad de juicio previo ni declaracién judicial alguna, sin perjuicit
de la responsabilidad que pudiese fincarle el INSTITUTO FONACOT al PRESTADOR ante

autoridad competente.

La garantia de cumplimiento del contrato, se hara exigible de inmediato, sin necesidad de juicic
previo ni declaracién judicial alguna, y sin perjuicio de la responsabilidad que pudiese fincarle €
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 si 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. DEVOLUCION DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO. La fianza a que se refiere la
clausula que antecede, sera cancelada por el INSTITUTO FONACOT a través de la Direccién 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 sera indispensable la constancia de cumplimiento total de las obligaciones, donde conste la
manifestacion expresa y por escrito del INSTITUTO FONACOT en ese sentido, con fundamento
en el articulo 103, fraccion |, inciso b, del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico.

DECIMA. OBLIGACIONES DEL PRESTADOR. EI PRESTADOR se obliga a:

a) Cumplir totalmente y a satisfaccion 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, tecnicas, procedimientos y equipos suficientes y adecuados, para la ejecucion,
operacion y supervision continda de los servicios.

DECIMA PIMERA. IMPUESTOS Y DERECHOS. Los impuestos y derechos que procedan con
motivo de la contratacion de los servicios objeto del presente contrato, seran pagados por el
PRESTADOR. EI INSTITUTO FONACOT sélo cubrira el Impuesto al Valor Agregado, de acuerdo
con lo establecido en las disposiciones legales vigentes en la materia.

DECIMA SEGUNDA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES. El
PRESTADOR no podra en forma alguna subcontratar el servicio objeto del presente contrato, asi
como tampoco debera ceder ni transferir en forma total o parcial los derechos y obligaciones
derivados de este contrato, salvo los derechos de cobro, mismos que sélo podran ser cedidos con
la aceptacion expresa que por escrito otorgue el INSTITUTO FONACOT al PRESTADOR,
conforme a lo establecido en el Gltimo parrafo del articulo 46, de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA TERCERA. MODIFICACIONES. El INSTITUTO FONACOT con fundamento en el
articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico, podra
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 podra ser ampliada, siempre que no se rebase el primer
trimestre del ejercicio fiscal siguiente y resulte indispensable para no interrumpir la operacion
regular del INSTITUTO FONACOT, de conformidad con lo establecido en el articulo 92 del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y dltimo
parrafo del articulo 146 del Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad
Hacendaria.
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DECIMA CUARTA. PROCEDIMIENTO PARA LA APLICACION DE PENAS CONVENCIONALES.
De conformidad a lo dispuesto en el articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y primer parrafo del articulo 96 de su Reglamento, el INSTITUTO
FONACOT aplicara al PRESTADOR penalizaciones por la demora en el cumplimiento de las
obligaciones contractuales de conformidad con lo siguiente:

1. Se aplicara una penalizacion del 1% del monto maximo total del contrato sin considerar
VA, por cada dia natural de atraso al Instalar, configurar y poner a punto e| Centro de
Atencion Telefénica de acuerdo a lo establecido en el apartado Il. DESCRIPCION DE LOS
SERVICIOS del Anexo |, a partir del inicio de la vigencia del contrato.

2. Se aplicara una penalizacion del 1% del monto maximo total del contrato sin considerar
IVA, por cada dia natural de atraso, al integrar su centro de atencidn principal como nodo
de la red VPN MPLS del Instituto FONACOT en un periodo no mayor a dos semanas
después de la fecha del fallo, con el objeto de tener una conexion 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 1.3. INFRAESTRUCTURA Y
RECURSO HUMANO del Anexo |.

3. Se aplicara una penalizacién del 0.5% del monto maximo 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 operacién del centro principal a uno altemno en caso de contingencia de
acuerdo a lo estipulado en el apartado 11.1.14. CONTINGENCIA del Anexo .

Para el pago de las penas convencionales, el INSTITUTO FONACOT a través de la Direccion de
Recursos Materiales y Servicios Generales, informara por escrito al PRESTADOR el célculo de la
pena convencional correspondiente, indicando el nimero de dias u horas de atraso, asi como la base
para su calculo y el monto a que se hizo acreedor.

Para efectuar este pago, el PRESTADOR lo realizara a través de referencia bancaria que se generara
el mismo dia en que se efectle el pago, la cual sera proporcionada por la Direccién de Recursos
Materiales y Servidos Generales. :

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

La acumulacién de dichas penas no excedera del importe de la garantia del cumplimiento de
contrato, es decir del 10% (diez por ciento) antes de IVA, de conformidad con el Articulo 53 de la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 96 de su Reglamento.

Los pagos, quedaran condicionados, proporcionalmente, al pago y/o deduccién que el PRESTADOFR
deba efectuar por concepto de penas convencionales a través de referencia bancaria que se genere
el mismo dia en el que efectuara el pago, el cual sera proporcionado en la Direccién de Recursos
Materiales y Servicios Generales.

En el entendido de que en el supuesto que sea rescindido el contrato, no procedera el cobro de dicha
penalizacién, ni la contabilizacién de la misma para hacer efectiva la garantia de cumplimiento del
contrato. Lo anterior, sin perjuicio del derecho de que el INSTITUTO FONACOT pueda optar entre
exigir el cumplimiento del contrato o rescindirio, de conformidad a lo establecido en el Articulo 54 de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
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DECIMA QUINTA. DEDUCTIVAS. De conformidad con lo previsto en el articulo 53 Bis de Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico y 97 de su Reglamento, el INSTITUTO
FONACOT aplicara al PRESTADOR, deductivas por concepto de los servicios ejecutados de manera
parcial o deficiente en que incurra, de conformidad con lo siguiente:

1.

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

Se aplicara una deductiva que ascendera a un importe equivalente al 1% de la facturacién
mensual sin considerar el IVA, por cada fraccidon 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 I.

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

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la cantidad que resulte de la facturacién de
servicios de entrada mensual sin considerar el IVA, por cada punto porcentual o fracciéon por
debajo del 95% del tiempo de espera mayor a 20 segundos en que es atendida una llamada
por un asesor telefénico una vez que se eligié la opcién del menud del IVR, de acuerdo a lo
indicado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo I.

Se aplicara una deductiva del 1% de la cantidad que resulte de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada punto porcentual o fracciéon 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 salicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo
l.

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual sin considerar el IVA,
por cada fraccién 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 |.

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual sin considerar el IVA,
por cada punto porcentual o fraccién 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 .

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin considerar el IVA
por cada fraccion o punto porcentual abajo del nivel solicitado, por no realizar la grabacion del
100% de las llamadas recibidas y realizadas en el Centro de Atencion Telefénica y
mantenerias almacenadas durante la vigencia del contrato para su consulta a partir de su
grabacion, de acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo |.

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

10. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual sin considerar el VA,
por cada dia habil de atraso por la no entrega a la convocante del 100% de las grabaciones
de las llamadas recibidas mensualmente dentro de los primeros 5 dias habiles del mes
siguiente de acuerdo a lo solicitado en el apartado 11.1.9. GRABACION DE LLAMADAS del

Anexo .

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

12. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual de los servicios sin
considerar el IVA por cada dia 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 mas tardar 5
dias naturales una vez concluida el envio de la Invitacién, de conformidad a lo sefialado en el
apartado 11.1.12. Administracion de Base de Datos del Anexo |.

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

14. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual sin considerar el IVA,
por cada dia natural de atraso para resolver las solicitudes de asistencia técnica,
consideradas como manejo de informacion en un plazo no mayor de 3 dias habiles de
acuerdo a lo solicitado en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional del Anexo

15. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual sin considerar el IVA,
por cada dia natural de atraso por no resolver las solicitudes de asistencia técnica
consideradas como rutinarias en un plazo no mayor a 3 dias naturales de acuerdo a lo
solicitado en el apartado 1.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional del Anexo .

16. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual sin considerar el IVA
por cada dia natural de atraso para resolver las solicitudes de asistencia técnica considerada:
como especiales, en el plazo determinado de comun acuerdo con la convocante de acuerdo ¢
lo solicitado en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional del Anexo I.

17. Se aplicara una deductiva equivalente al 0.5 % de la facturacién mensual sin considerar e
IVA por cada hora que no se pueda tener acceso al sistema de monitoreo de operacion de
Centro de Atencién Telefénica solicitado en el apartado 1i.3. INFRAESTRUCTURA Y
RECURSO HUMANO, durante el horario del servicio (8 a 22 horas horario de la Ciudad de

México), del Anexo I.

18. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de Ia facturacion 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. Resolucién de Fallas del Anexo .

19. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturaciéon mensual sin considerar el VA,
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. Resolucion de Fallas del Anexo |.

20. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién 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. Resolucion de Fallas del Anexo .

21. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual sin considerar el IVA,
por cada falla adicional de severidad 1 0 2 que se presente en el lapso de tres dias naturales
de conformidad a lo indicado en el apartado 11.2.1. Resolucién de Fallas del Anexo .

22. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin considerar el IVA,
por cada dia habil 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 dias
naturales siguientes y comunicar el movimiento a la Convocante, mediante escrito y/o correo
electrénico, de conformidad a lo solicitado en el apartado 11.3.2. Recurso Humano del Anexo |.

23. Se aplicara una deductiva que ascendera a un importe equivalente al 0.1% de la facturacion
mensual sin considerar el IVA, a partir de la cuarta hora y por cada hora subsecuente sin
conexién con los Programas Federales de acuerdo al requerimiento sefialado en el apartado
I1.3. Infraestructura y Recurso Humano del Anexo .

Para el pago de las deductivas, el Administrador del contrato informara por escrito al PRESTADOR el
célculo de fa 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 contara con un plazo que no excedera de 5 (cinco) dias
habiles contados a partir de la fecha de recepcion de la notificacion, a través de referencia bancaria
que se generara el mismo dia en que se efectle el pago, la cual sera proporcionada por el
Administrador del contrato y el area técnica o a través de escrito de aceptacion en el que manifieste
que acepta el descuento en la factura correspondiente.

DECIMA SEXTA. SANCIONES. Se hara efectiva la garantia relativa al cumplimiento del contrato,
cuando el PRESTADOR incumpla a cualquiera de sus obligaciones contractuales por causas a €l
imputables; teniendo el INSTITUTO FONACOT facuitad potestativa para rescindir el presente
contrato.

La aplicacion de la garantia de cumplimiento sera 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 dafios y/o perjuicios graves
al INSTITUTO FONACOQT, o bien, proporcione informacion falsa, actlie con dolo o mala fe en la
celebraciéon del contrato 0 durante la vigencia del mismo, se hara acreedor a las sanciones
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F) No da al INSTITUTO FONACOT las facilidades y datos necesarios para la supervisién y
verificacion de los servicios contratados.

G) Se declara en quiebra o suspensién de pagos o ie sobreviene una huelga o por cualquier
causa analoga.

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

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

VIGESIMA. PROCEDIMIENTO DE RESCISION ADMINISTRATIVA. El incumplimiento del
PRESTADOR a cualquiera de sus obligaciones pactadas en el presente contrato, lo hara
rescindible en cualquier momento y sin necesidad de juicio 0 declaracion judicial previa, para lo
cual el INSTITUTO FONACOT debera motivar la rescisién en alguna de las causales previstas
para tal efecto.

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

1. Se iniciara 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) dias habiles 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 resolvera considerando los
argumentos y pruebas que hubiere hecho valer;

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

4. Cuando se rescinda el contrato se formulara 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 rescisién. Si previamente a la determinacion de
dar por rescindido el contrato, se hiciere prestacion de los servicios, el procedimiento
iniciado quedara sin efecto, previa aceptacion y verificacion del INSTITUTO FONACOT de
que continla vigente la necesidad de los mismos, aplicando, en su caso, las penas
convencionales correspondientes. .

El INSTITUTO FONACOT podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que la rescisién del contrato pudiera ocasionar algun dafio o afectacién a
las funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, el INSTITUTO FONACOT elaborara un
dictamen en el cual justifique que los impactos econémicos o de operacion que se ocasionarian
con la rescisién del contrato resultarian mas inconvenientes.

Al no dar por rescindido el contrato, el INSTITUTO FONACOT establecera con el PRESTADOR
otro plazo, que le permita subsanar e! incumplimiento que hubiere motivado el inicio del
srocedimiento. El convenio modificatorio que al efecto se celebre debera atender a las condiciones
srevistas por los dos ultimos parrafos del articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico.
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En el supuesto del cuarto parrafo del articulo 54 de la Ley mencionada, el INSTITUTO FONACOT
elaborara un dictamen en el cual justifique que los impactos econémicos 0 de operacién que se
ocasionarian con la rescision del contrato, resultarian mas inconvenientes.

Cuando por motivo del atraso en la prestacion de los servicios, o el procedimiento de rescision se
ubique en un ejercicio fiscal diferente a aquél en que hubiere sido adjudicado el contrato, el
INSTITUTO FONACOT podra recibir los servicios, previa verificacién de que continta 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 articulo 54 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico se considerara nulo.

VIGESIMA PRIMERA. TERMINACION ANTICIPADA. El INSTITUTO FONACOT podra dar por

terminado anticipadamente el contrato mediante comunicaciéon por escrito con § (cinco) dias

habiles de antelacién 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
ocasionaria algun dafio o perjuicio al INSTITUTO FONACOT, quedando tnicamente 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 podra solicitar al INSTITUTO FONACOT, el pago de gastos no recuperables en
un plazo maximo de un mes, contado a partir de la fecha de la terminacién anticipada del contrato
o de la suspension del servicio, segun corresponda.

Si los gastos no recuperables son por los supuestos a que se refieren los articulos 101 y 102 del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, seran
pagados dentro de un término que no podra exceder de cuarenta y cinco dias naturales
posteriores a la solicitud fundada y documentada del PRESTADOR.

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

VIGESIMA SEGUNDA. CONFIDENCIALIDAD. Con motivo de la prestacién del servicio
contratado, el INSTITUTO FONACOT proporcionara al PRESTADOR toda la informacion y
documentacion necesaria para el debido desempefio de sus funciones, misma que
PRESTADOR se obliga a guardar y a hacer guardar estricta confidencialidad y reserva.

Toda la documentacién que con motivo del presente contrato, el INSTITUTO FONACOT entregu

al PRESTADOR, asi como toda la informaciéon que el PRESTADOR desarrolle, seréd propieda
exclusiva del INSTITUTO FONACOT, considerandose esta informacién como confidencial

privilegiada, por lo que estara protegida en todo momento como secreto industrial en términos d
la Ley de la Propiedad Industrial, de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacié
Publica, Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y de la Ley General d.
Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados, debiendo el PRESTADOR
guardar la secrecia y confidencialidad sobre la misma, obligdndose a no usarla, copiarla,
transmitirla o divulgarla a terceros sin consentimiento expreso y por escrito del INSTITUTO

FONACOT.

VIGESIMA TERCERA. UTILIZACION DE LA INFORMACION CONFIDENCIAL. Con la
informacién que sea proporcionada al PRESTADOR, éste se obliga a:
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a) Utilizar toda la informaciéon a que tenga acceso o generada con motivo del servicio,
Unicamente para prestar el objeto de este contrato.

b) Limitar la revelacién de la informacién y documentacion a que tenga acceso, Unicamente a
las personas que dentro de su propia organizacién se encuentren autorizadas para
conocerla, haciéndose responsable del uso que dichas personas puedan hacer de la misma.

c) No hacer copias de la informacién, sin la autorizacion por escrito del INSTITUTO
FONACOT.

d) No revelar a ningun tercero la informacién sin la previa autorizacion por escrito del
INSTITUTO FONACOT.

e) Una vez concluida la vigencia del presente contrato, el PRESTADOR entregara al
INSTITUTO FONACOT todo el material y copias que contenga la informacion confidencial
recabada o que le haya sido proporcionada por el INSTITUTO FONACOT, asi como la
documentaciéon e informacién proporcionada, conocida, desarrollada u obtenida con
motivo del desempeno de sus actividades materia de contratacién.

VIGESIMA CUARTA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS. El PRESTADOR se
obliga con el INSTITUTO FONACOT, a responder personal e ilimitadamente de los dafios y
perjuicios que pudiera causar al INSTITUTO FONACOT o a terceros, si con motivo de la
prestacién 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 infraccién
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 alguna reclamacion en contra del INSTITUTO FONACOT, por
cualquiera de las causas antes mencionadas, la Unica obligacién de éste, sera 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, liberandole de toda responsabilidad de caracter civil, penal, mercantil, fiscal o de
cualquier otra indole.

VIGESIMA QUINTA. LUGAR Y HORARIO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO. Los servicios
deberan ser realizados en las instalaciones del PRESTADOR ubicadas en Calzada de Tlalpan
nimero 609, Col. Alamos, Delegacién Benito Juarez, C.P. 03400, Ciudad de México, para el
Centro Principal y en Calle Francisco del Paso y Troncoso numero 869, Col. colonia Barrio Ios
Reyes, Delegacion lztacalco C. P. 08620, Ciudad de México, para el Centro Alterno.

El horario de la prestacién del servicio sera de lunes a domingo de 8:00 a 22:00 horas (horario de
la Ciudad de México), de conformidad con las caracteristicas técnicas del Anexo .

El plazo para la suspension de los servicios sera de 5 dias habiles. Asimismo, la suspensién de la
prestacion de los servicios, se ajustard a lo dispuesto por los articulos 55 Bis de Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 102 fraccién |l de su Reglamento.

VIGESIMA SEXTA. CALIDAD DEL SERVICIO. EI PRESTADOR se obliga ante el INSTITUTO

FONACQT a responder de la calidad de los servicios prestados, asi como de cualquier otra
responsabilidad en que hubiere incurrido, en los términos sefialados en el presente contrato, en lo
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dispuesto por la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y/o en la
legislacién aplicable.

El PRESTADOR debera 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 satisfaccion del INSTITUTO FONACOT.

El PRESTADOR, para efectos de la prestaciéon de los servicios, debera 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 asi lo estime conveniente, se
encargara de comprobar, supervisar y verificar la realizacién correcta y eficiente de los servicios
objeto del presente contrato, informandole al PRESTADOR las anomalias o deficiencias en el
cumplimiento de este contrato, sobre los aspectos descritos con anterioridad, tal comunicacion se
hara por escrito y en la misma se fijara un piazo para la correccién que proceda.

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

El INSTITUTO FONACOT podra rechazar los servicios si no reunen las especificaciones y
alcances establecidos en este contrato, obligandose el PRESTADOR en este supuesto a
realizarlos nuevamente bajo su exclusiva responsabilidad y sin costo adicional para el INSTITUTO

FONACOT.

VIGESIMA SEPTIMA. RESPONSABILIDAD CIVIL. El PRESTADOR se compromete ante el
INSTITUTO FONACOT a responder por los dafios 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 prestacién de los servicios contratados y que no sean objeto de

penalizacién.

VIGESIMA OCTAVA. SUSPENSION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO. Cuando durante I
vigencia del presente contrato, sobrevinieran causas de fuerza mayor o de caso fortuito, el .
INSTITUTO FONACOT podra suspender la prestacién del servicio, en cuyo caso Unicamente se
pagaran aquellos servicios efectivamente devengados.

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

En cualquiera de los casos anteriores, el plazo de suspension no podra ser mayor a 5 (cinco) dias
habiles, a cuyo término podra iniciarse la terminacién anticipada de este contrato, previa solicitud

del Administrador del mismo.

VIGESIMA NOVENA. CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR. Ninguna de las partes sera
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 reanudara la prestacién de los servicios objeto del
presente contrato, si asi lo manifiesta el INSTITUTO FONACOT.

Para los supuestos de caso fortuito o fuerza mayor, el PRESTADOR debera notificar y acreditar
dicha situacion al INSTITUTO FONACOT previo al vencimiento de las fechas de cumplimiento
estipuladas originalmente; igual procedimiento llevara 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 prestacién de los
servicios. En este supuesto debera formalizarse el convenio modificatorio respectivo, no
procediendo la aplicacién de penas convencionales por atraso, lo anterior de conformidad con lo
previsto en el articulo 55 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico 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 mas alla 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 satisfaccién de las condiciones precedentes, el caso
fortuito o fuerza mayor incluira, en forma enunciativa y no limitativa:

>

Fendmenos de la naturaleza, tales como tormentas, inundaciones y terremotos;

o

Incendios;

o O

)
)
) Guerras, disturbios civiles, motines, insurrecciones y sabotaje;
) Huelgas u otras disputas laborales en México; y

)

T

Leyes de aplicacién general de cualquier autoridad gubernamental.

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

i) Incumplimiento de cualquier obligacién contractual de las partes para la realizacién
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

i) Cualquier acto u omisién derivados de la falta de previsién por parte del
PRESTADOR.

TRIGESIMA. PRORROGAS Y/O DIFERIMIENTOS. La fecha de inicio o de terminacién total de los
servicios o las fechas parciales de cumplimiento de los entregables, podran ser prorrogadas en los
siguientes casos:

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

B) Si el servidor plblico designado como Administrador del Contrato por el INSTITUTO
FONACOT ordena al PRESTADOR la suspension de la totalidad o parte de ios
servicios.
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Si los servicios no pueden ser realizados o son retrasados debido a cualquier acto u
omision del INSTITUTO FONACOT. En este supuesto, serd necesario que el
PRESTADOR notifique el evento al Administrador del Contrato, solicite por escrito la
prorroga ante el INSTITUTO FONACOT inmediatamente al vencimiento de la fecha
que corresponda, acomparnando 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 analizara la
solicitud, asi como los razonamientos y documentacién comprobatoria que presente el
PRESTADOR, notificAndole por escrito si se concede o no la prérroga, en un plazo no mayor de 5
(cinco) dias naturales, contados a partir de la fecha de recepcién de la solicitud del PRESTADOR.

En los casos de los incisos A), B) y C), la prorroga sera formalizada mediante la celebracién de un
convenio entre las partes.

TRIGESIMA PRIMERA. DISCREPANCIA. EI PRESTADOR acepta que en caso de discrepancia
entre la convocatoria del proceso de contratacién o la solicitud de cotizacion y el modelo de
contrato, de los cuales deriva el presente instrumento, prevalecera lo establecido en la
convocatoria, invitacién o solicitud respectiva.

TRIGESIMA SEGUNDA. ADMINISTRACION DEL CONTRATO. De conformidad con lo previsto
en el articulo 84 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, el Ing. Marco Antonio Iribe Murrieta en su caracter de Subdirector General
Comercial, vigilara y administrara el cumplimiento del presente contrato.

TRIGESIMA TERCERA. PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCION DE CONTROVERSIAS
DISTINTOS AL PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION PREVISTO EN LA LEY DE
ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO. En principio, la
soluciéon de las controversias que pudieran surgir entre el PRESTADOR vy el INSTITUTO
FONACOT se resolveran siguiendo las disposiciones contenidas en el Titulo Sexto de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, segun lo establece el articulo 15 de
la ley mencionada.

TRIGESIMA CUARTA. PROCEDIMIENTO PARA LA CONCILIACION. El PRESTADOR vy el
INSTITUTO FONACOT, con fundamento en el articulo 77 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, podran en cualquier momento presentar ante la
Secretaria de la Funcién Publica la solicitud de conciliacion, en caso de que hubiere
desavenencias derivadas del cumplimiento del presente contrato, conforme al procedimiento
establecido en los articulos 77, 78 y 79 de la referida ley. '

En caso de no someterse a la conciliacién mencionada, ambas partes, de comin acuerdo podrar
someterse a un compromiso arbitral, de conformidad con lo sefalado en los articulos 80, 81y
demas relativos y aplicables de dicha ley, y 137 de su Reglamento, o en su defecto podran acudil
a los tribunales federales si asi lo decidieran.

TRIGESIMA QUINTA. JURISDICCION Y LEGISLACION APLICABLE. Para los efectos de
interpretacion y cumplimiento del presente contrato, las partes se someten a las leyes,
particularmente a la de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, a la Federal
de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y a sus respectivos Reglamentos, al Cédigo Civil
Federal, Ley Federal de Procedimiento Administrativo; Cédigo Federal de Procedimientos Civiles;
asi como todas aquellas que por el caracter de entidad paraestatal del INSTITUTO FONACOT le
resulten aplicables, asi como a la jurisdiccion de los tribunales federales competentes de la Ciudad
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de México, por lo que renuncian al fuero que por razén de sus domicilios presentes y futuros les
correspondan o les llegaren a corresponder.

LEIDO 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 MEXICO, EL 8 DE AGOSTO DEL 2018, QUEDANDO DOS EJEMPLARES EN
PODER DEL INSTITUTO FONACOT Y UNO EN PODER DEL PRESTADOR.

JJEDA

ING. MARCO AN1TONIO IRIBE MURRIETA
SUBDIRECTOR GENERAL COMERCIAL

AREA CONTRATANTE
MTRO. EDGAR GL AGUILAR
DIRECTOR DE JALES Y

| PR VR e

Contrato No. |I-SD-2018-211
Visto Bueno del Area Administra
Elabord: Lic. Celia Najera Alarcor

Supervisé: Lic. Dora Nava Garcia
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ANEXO |

CARACTERISTICAS TECNICAS DEL SERVICIO

El presente Anexo consta de 78 paginas, que van de la 01 a la 78, las cuales una vez
rubricadas por las partes, formaran parte integrante del Contrato 1-SD-2018-211.

Visto Bueno del Area Requirents
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES | I
CONVOCATORIA PARA LA | | l | l l | l
LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA:

P
“CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL
INSTITUTO FONACOT*
ANEXO 13
“CARACTERISTICAS TECNICAS DEL SERVICIO”
GLOSARIO DE TERMINOS.
Para efectos del presente Anexo se entendera por:
ACD (Automatic Call Distributor): Sistema de distribucion automatico de llamadas telefdnicas
provenientes del VR antes de ser atendidas por el Centro de Atencién Telefdnica.
Asesor Telefénico: Personal de prestador del servicio que atiende la llamada telefonica, una vez que
el usuario eligid la opcidn del IVR y |a [lamada pasé 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 automaticamente.
Call Back: Servicio mediante el cual el usuario solicita via plataforma electronica que se realice una
llamada telefénica de salida para la atencidn de una consulta, Para tal efecto el usuario ingresa al
menos su numero telefénico en dicha plataforma.
L~ .Canal de Servicio: Medio de comunicacion remota a través del cual, el usuario puede acceder al

Centro de Atencidn Telefdnica, para que se atienda su solicitud respecto de fos trdmites y servicios
del Instituto FONACOT. Los citados medios se pueden clasificar en tefefénicos (inbound y Outbound,
Mensajes de texto —SMS-} o de internet (correo electronico, chat, web, Mensajes de texto ~SMS-y

redes sociales).
Carrier: Empresa que opera en el sector de las telecomumcacnones ofreciendo servicios de voz y
datos. :

Centro de Atencion Telefdnica (CAT): Sistema central desde donde se administra la comunicacion
remota con los usuarios que soliciten atencidn respecto de los tramites y servicios que presta el
INFONACOT.

CTI (Computer telephony integration): Telefonia que permite integrar la computadora, el teléfono
y otros servicios.

IFT: instituto Federal de Telecomunicaciones.
Instituto FONACOT: Instituto de! Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores.

Invitacion: Se refiere a un conjunto de actividades o estrategias que se realizan durante cierto
tiempo para brindar un servicio especifico. En el presente documento se refiere a actividades
relacionadas con los trdmites y servicios del Instituto FONACOT, y gestidon de citas a través del centro

de atencion telefénica.

i CIUDAD DE MEXICO 31 DE JULIO DEL 2018
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IP: Una direccién IP es un nimero que identifica, de manera légica y jerarquica, a una Interfaz en
red de un dispositivo que utilice el protocolo IP 0, que corresponde al nivel de red del modelo TCP/IP

IVR (Interactive Voice Response): Sistema interactivo de respuesta de voz que provee de forma

automatica a los usuarios con menus.pregrabadosy recolecta la informacion relevante de la llamada

telefon._. _ites'detransfefirlo a t telefonic - e ——

KPl (Key Performance Indicator): Indicadores clave de rendimiento, indicadores de eficiencia y
eficacia de la gestion de call center.

Liamadas de Entrada {Inbound): Llamadas telefénicas realizadas por los usuarios al Centro de
Atencioén Telefonica.

Llamadas de Salida (Outhound): Liamadas telefénicas realizadas por un Asesor telefdnico y cuyo
objetivo es establecer comunicacion con los usuarios para proporcionarles informacién, orientacién
respecto a trdmites y servicios, aplicacion de encuestas, cobranza. telemercadeo, recordatorlos de
citas.

Llamadas Abandonadas: Llamadas de entrada en las que el usuaric no llegue a establecer
comunicacion con un Asesor telefénico, porque termino la llamada mientras estaba en tiempo de
espera.

MPLS (Multiprotocol Label Switching): La.conmutacion de etiquetas multiprotocolo o MPLS es un
mecanismo de transporte de datos estandar 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 OS!,

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 telefénico atienda las
comunicaciones con el usuario, a través de los canales de servicio. Entre otras formas de atencién
se encuentran los scripts, procedimientos, las pautas y/o manuales proporcionados por el
INFONACOT.

Servicio de Chat: Conversacion virtual a través de internet entre personas que estan fisicamente en
espacios separados. Es una herramienta interactiva que opera en un sistema de comunicacion
electrénica, en tiempo real y que permite enviar informacion a un Asesor telefdnico e interactuar
para que haya comunicacion continua.

Servicio de Mensaje de Texto (SMS): Comunicacidn que se establece entre personas por medio de
mensajeria escrita. El mensaje de texto esta establecido en un formato cuya longitud maxima esta
determinada por la compafia telefdnica.

Servicios Web (Web Services): Conjunto de protocolos y estandares que sirven para intercambiar
datos entre aplicaciones de software.
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SIP (Session Initiation Protocol): Estandar de Internet para voz en tiempo real y video comunicacion.
SIP, fue desarrollado por la IETF y publicado como RFC 3261. SIP es un protocolo de Internet para
comunicaciones en vivo utilizado en la configuracidn de llamadas de voz o video.

PBX (Private Branch Exchange o Private Automatic Branch Exchange para PABX): Ramal privado
de conmutacion automatica, o Central Privada Automatica; es una central telefdnica conectada
directamente a la red publica de telefonia por medio de lineas troncales para gestionar ademas de
las llamadas internas, las entrantes y salientes con autonomia sobre cualquier otra central

telefénica.

Tiempo de espera: Tiempo de la llamada de entrada en la que los usuarios no han sido atendidos
por algun Asesor telefénico,

Tiempo de respuesta: Tiempo utilizado por el Asesor telefénico para proporcionar informacion y/u
orientacion respecto de los tramites y servicios.

Usuario: Persona que requiere de alguna informacidn y/u orientacion sobre los tramites y servicios
que presta el INFONACOT. '

VLAN: Acrénimo de virtual LAN (Red de drea local virtual), es un método para crear redes ldgicas
independientes dentro de una misma red fisica.

VPN (Virtual Private Network): Una red privada virtual, es una tecnologia de red de computadoras
que permite una extension segura de la red de area local sobre una red publica o no controlada

como Internet.

INFORMACION GENERAL

Debido a la creciente demanda de contacto por parte de los trabajadores, centros de trabajo'y de
la ciudadania, desde el afio 2005 se contrata el servicio de Centro de Atencidn a Trabajadores (CAT)
del Instituto FONACOT.

A lo largo de estos afios, el servicio contratado ha contemplado los siguientes rubros: grientacion a
los trabajadores, centros de trabajo y ciudadania en general, informacidn del crédito FONACOT,

ubicacion de sucursales, simulaciones de crédito, tramites de la tarjeta FONACOT, apoyo en la pre-
afiliacion por internet, concertacidn de citas, referencias bancarias, validacion de referencias, etc.

Con las reformas a la Ley Federal del Trabajo, se convierte en una obligacion patronal la afiliacion 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 tecnologia e infraestructura para

soportarlo.
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La creciente demanda y los cambios en la normatividad ha provocado que los servicios 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 ciudadania, y a fin de adoptar las medidas tendientes a la proyeccién de

_—— e -

necesario contratar los servicios de un Centro de Atencidn Telefdnica para apoyar las operaciones

de originacién y administracion del crédito y promocidn, en los que se incluird ademas de los

servicios historicamente solicitados, 1a atencidn y seguimiento de las quejas recibidas por parte de
los trabajadores y/o centros de trabajo afiliados, concertacion de citas, asi como proporcionar
informacion general sobre el crédito FONACOT.

Adicionalmente, se incluye la realizaciéon de llamadas de salida para la promocion de los servicios
prestados por el Instituto tanto para afiliacion de nuevos centros de trabajo como para el tramite
del crédito FONACOT a los trabajadores, validacion de referencias personales, validacion de datos
de los trabajadores para autorizacion 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 Atencidn Telefonica (CAT) de primer nivel que de atencién personalizada a
través de diversos medios tecnoldgicos de comunicacién interactiva Teléfono, Chat, Correo
electronico, envio de mensajes SMS (Short Message Service), el cual debera reflejar la mision v los
valores def Instituto FONACOT dentro de un proceso de mejora continua enfocado a la satisfaccion
de los trabajadores

Diagrama de servicios
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INCTITIITN CORLACNTY

2018 40,281.6 67,131.2

2019 52,824 88,040
2020 - 52,824 88,040
2021 52,824 88,040

Los dias sdbado, domingo y festivos oficiales 0 que el Instituto FONACOT dicte, el prestador de
servicio debera prestar el servicio con 50 por ciento de las horas-estacién diarias solicitadas para el

periodo correspondiente.

Se debe considerar que la demanda del servicio estimada puede variar acorde a la operacién en
cualquier periodo. ,

Los servicios de Invitaciones {SMS, Correo Electrénico, Llamadas robot) deberdn ser cubiertos con
los siguientes cantidades mensuales.

U + 1 )

SMS 420,000 700,000
Correo Electrénico 300,000 500,000
Robat 420,000 700,000

REQUERIMIENTOS DE HORAS-ESTACION.

La convocante a través del Administrador del contrato, notificard los requerimientos de haras-
estacion diarias de trabajo con 10 dlas naturales de anticipacién para periodos mensuales y con 5
dias de antlupacron para eventos extraordinarios.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., comprobara el
cumplimiento de las horas-estacién solicitadas {normales y eventos extraordinarios) mediante un
reporte generado por su sistema de las horas trabajadas por los asesores telefénicos que serd
entregado junto con la factura de manera mensual al Administrador del contrato. La distribucion de
las horas-estacion diarias seré definida por el Instituto FONACQOT a través del Administrador del
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contrato, de acuerdo con su operacién y se definirda por periodos mensuales o eventos
extraordinarios.

Por ningun motivo se parmitird compartir los operadores en otro Grupo de Trabajo que no sea del
Instituto; asi como el espacio f|5|co de trabalo dedicado al instituto.

PRECIOS UNITARIOS

El precio unitario deberd cotizarse en el término de hora-estacidn para los servicios de Inbound,
Outbound (con atencidn de asesor telefénico), validacién de datos de trabajadores y de referencias
personales solicitados.

Para el caso de los servicios de Invitaciones (SMS, Correo Electronico, Llamadas con robot), deberan
cotizarse por costo unitario por tipo de: servicio:

Correo Electrénico

SMS

Robot

11.1. SERVICIOS
1.1.1. Atencidn de llamadas de entrada.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., praporcionara el servicio
de atencién de llamadas de entrada (INBOUND) de los trabajadores y centros de trabajo afiliados al
Instituto FONACOT, asi como a la ciudadania 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 ciudadania en general, marcard al nimero 01-800-7055100 y/o
el 01-800-3662268 (01800 FONACOT), propiedad del Instituto FONACOT, y tendra la opcién de
utilizar el ment del IVR (Interactive Voice Response) para obtener (a informacidn requerida o bien
podrd elegir la opcidn para ser atendido por un Asesor telefénico. GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, reservara el derecho de cambiar los nimeros
telefénicos realizando los tramites necesarios para la operacion.

Las llamadas entrantes pueden estar relacionadas con informacién general del Instituto FONACOT
con los siguientes conceptos:

o Tramite del crédito, requisitos y documentacién que necesitan los trabajadores para
tramitar el crédito FONACOT. :
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o Tramites de afiliacion, requisitos y documentacién que necesitan los Centros de Trabajo
para afiliarse al sistema de crédito FONACOT,

e Ubicacion de las Direcciones Comerciales Regionales, Estatales y de Plaza, representaciones
u oficinas del Institutc FONACOT a nivel nacional, su domlcmo numero telefénico y correo
electrénico. . _

e Horarios de atencion, 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, es la capacidad de descuento mensual que tiene el'trabajador con
base en su ingreso salarial y los diferentes productos que ofrece la Convocante,

e (Concertar y administrar via telefonica citas para realizar tramites en las sucursales del
Instituto FONACOT.

» Informar sobre el proceso de aclaraciones de tarjeta 'por cargos no reconocidos, brindara
los trabajadores la orientacion del proceso a seguir para levantar una aclaracidn.

e Dar apoyo telefdnico a los trabajadores que estén realizando su pre-afiliacion en forma
electrénica (Internet), para eliminar errores en la informacion recabada.

* Brindar orientacion a los trabajadores que por alguna razén pierdan relacién con su Centro
de Trabajo, respecto a los planes de salida que ofrece el Instituto para finiquitar su crédito.

e Proporcionarinformacién 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 asesoria a los Centros de Trabajo sobre el uso del portal de

cobranza,

e Quejas. Recibir y documentar las quejas de los trabajadcres de forma inmediata para
turnarias al Administrador del contrato via correo electronico con la grabacidn de la [lamada
y la descripcion de la misma, para su atencidn. De igual manera para toda llamada
relacionada con quejas GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A,
DE C.V., proporcionarad a los trabajadores o centros de trabajc un folio que genere su
sistema de tipificacién de llamadas y que identifique tanto el registro de la llamada como la
queja interpuesta por el trabajador, para que con este folio 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 tipificacion en caso de ser necesarios. Incluye el registro
diario.de las quejas recibidas y turnadas.

» Referencias de.page a Centros de Trabajo. Proporcionar referencias de pago a Centros de
Trabajo e informacidon sobre bancos, para realizar dichos pagos, a través de correo
electronico, SMS y/o Asesor telefonico. _

s Referencias de pago a Trabajadores. Proporcionar referencias de pago a trabajadores e
informacion sobre bancos, para realizar dichos pagos, a través de correo electronico, SMS

y/o Asesor telefonico.
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¢ Informacién sobre Despachos Externos de Cobranza.

¢ Proporcionar informacidn y orientacion sobre, cambio de datos generales, Centros de
Trabajo,

¢ Registro de datos generales de trabajadores para integrar una base de datos.
‘nformacion.a.Centros de Trabajo.sobre los créditos.de.sus trabajadores.que dardn.de haja.

e Cualquiera otra duda o sugerencia sobre el crédito FONACOT que tengan los trabajadores o
la ciudadania en general.

11.L1.2.  Servicio de llamadas de salida.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, proporcionara el servicio
de llamadas de salida a los trabajadores, centros de trabajo o a la ciudadania en general, en un
horario de atencion de lunes a domingo de las 8:00 a las 22:00 horas {horario Ciudad de México),
todos los dias del afio, segdin la necesidad del Instituto FONACOT y la naturaleza de la llamada, con
el objeto de.tener el mayor contacto pasible con los trabajadores o ciudadania en general.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con el nimero
corto para el envio de SMS, mismo que deberd hacer del conocimiento al Administrador del
contrato, dentro de los 5 dias habiles posteriores al inicio de la prestacion del servicio.

— * lasllamadas pueden estar relacionadas con:

» Validacion de referencias personales de trabajadores.

» Verificacion de datos de los trabajadores

* Recordatorios de citas por diferentes medios de comunicacién: via telefdnica, correo
electrénico y/o SMS (para los casos de citas concertadas de manera anticipada).

* Aplicacién de encuestas telefonicas de temas de interés para la Convocante y telemercadeo
(telemarketing).

= Seguimiento a quejas derivadas de los. servicios del CAT.

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

s llamadas a Centros de Trabajo para su afiliacién al sistema de crédito FONACOT.

e Llamadas a los trabajadores de los Centros de Trabajo de nueva afiliacion para evaluar la
satisfaccion de los servicios ofrecidos por el Instituto y tramitar su crédito FONACOT.

s Todas aguellas relacionadas con [a operacion, promocién y publicidad del crédito FONACOT.

¢ las llamadas de salida a peticion del Instituto FONACOT podrdn realizarse sin Asesor
(llamada de robot) o con Asesor.

11.1.3. Invitaciones.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionara el servicio
de contacto a través de Invitaciones, via SMS, Correo Electrénico, Llamadas de robot y Asesor
telefonico, a los trabajadores o publico en general, en un horario de atencion de lunes a domingo
de las 8:00 a las 20:00 horas (horario de Ciudad de México), todos los dias del afio, segin la
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necesidad del Instituto FONACOT y la naturaleza de la Invitacion, para la realizacién de diversos
tramites relacionados con el crédito FONACOT.

Las invitaciones pueden estar relacionadas con:

o Aplicacion de encuestas telefdnicas a centros de trabajo'y trabajadores afiliados de temas
de interés para el instituto FONACOT y telemercadeo (telemarketing).-

e Llamadas de promocién a Centros de Trabajo para su afiliacion al sistema de crédito
FONACOT.

» Todasaquellas relacionadas con la operacidn, promocién y publicidad del crédito FONACOT.

¢ Las llamadas de salida a peticion del Instituto FONACOT podrdn realizarse sin Asesor
(Nlamada de robot) o con Asesor.

¢ Difundir Invitaciones institucionales a través de llamada telefdnica con Asesor, SMS, e-mail

y/o robot.
* Elaborary entregar al Administrador del contrato informes que deban contener:

® Fecha de inicio y término de la Invitacion,
» Numeroy porcentaje de trabajadores contactados y en proceso,
— e Detalle de contactos efectivos,

e Namero de intentos de trabajadores no contactados, su porcentaje y las causas.

e {os horarios para envio de Invitaciones institucionales a trabajadores, centros de trabajo
y/o ciudadania eri general, sera de 8:00 a 20:00 horas, de acuerdo a los husos horarios del
drea donde se envie la Invitacién, asimismo se abstendra de enviarla a usuarios inscritos en
el Registro Publico de Usuarios (REUS).

* Las bases de datos para el envio de estas Invitaciones, seran proporcionadas por el
Administrador del Contrato al licitante ganador.

I.1.4. Validacion de Datos de los Trabajadores y Referencias Personales.

GRUPQO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.,, proporcionara el servicio
de Validacion de Datos de los Trabajadores y Referencias Personales en linea de los trabajadores,
en un horario de atencién de lunes a domingo de las 8:00 a las 22:00 horas (horario de la Ciudad de
México), todos los dias del afio; segun la necesidad del Instituto FONACOT y la naturaieza de Ja
llamada, con el objeto corroborar las referencias personales de los trabajadores para el

otorgamiento de crédito.
Las llamadas pueden estar relacionadas con:

* Verificacion en linea, via telefonica de las referencias de los trabajadores. Validacion en
linea, de uno de tres teléfonos proporcionados por cada trabajador.
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» Validacion por medio de.proceso batch de diversos aplicativos o sistemas con gue cuente el
Instituto FONACOT, como las Unidades de tramites y servicios {UTYS), internet, entre otros.

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

Personales, asimismo se deberd entregar diariamente el:detalle de las validaciones exitosas y no

- -exitosas, con tipificacién de validaciones no exitosas-y tiempos de atencié minimo, méximoy- -~ - -

promedio).

GRUPD VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con una mesa

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

GRYUPO

I
II VANGUARDIA REC:GVILO3I2NG  Coleadade Tiolpan No.602

plataforma utilizada en la mesa de ayuda deberd estar certificada en minimo 7 procesos de ITILy
sera verificable en la pagina de la certificadora PINK-ELEPHANT; GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., incluird en su propuesta la marca y modelo de la
plataforma utilizada asi como, capturas de pantalla de la misma y sera verificable durante la visita.

1.1.5. Atencién de E-Mail y Chats,

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionard el servicio
de atencién de correos electrénico {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 México), durante la vigencia
del contrato. Para tal efecto, debera contar con una herramienta interactiva que permita operar en
tiempo real y establecer un vinculo con los trabajadores o centros de trabajo.

Asimismo, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con
la herramienta de atencién de correos electrénicos {e-mail) de forma integrada en su plataforma
para la atencién de |as solicitudes de |os trabajadores o centros de trabajo utilizando la direccion de
correo electrénico lada800@fonacot.gob.mx y cualguier otra que designe ésta.

La atencidn de los correos electronicos y chats puede estar relacionada con informacion 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 electrénico y chat hacia la ciudadanfa debera realizarse con
dominio del Instituto FONACOT. '

La herramienta de atencion de correos electrénicos (e-mails), tendrd la facilidad de clasificacion
automdtica de correos, por ejemplo: clasificacion basada en la direccidn de origen, en la de destino,
puede ser basada en el encabezado o incluso en el cuerpo del correo; asi como, el de dar respuestas
automaticas tipo, asignacion de folios, distribucion de las consultas basada en las habilidades de los
ejecutivos, reportes de la operacién y monitoreo.

Los chats deberdn también categorizarse. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., recibira los e-mails y chats por medio de la pagina de Internet del
Instituto FONACOT o directamente de los trabajadores y centros de trabajo.
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GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con una
herramienta d_e Inteligencia artificial que maneje ChatBots entrantes, salientes, en tiempo real, con
cuando menos una capacidad de 15 respuestas correctas sin necesidad de intervencion, agregando
en su propuesta un diagrama de la solucién marca, modelo, captura de pantallas de los arboles de
decision y captura de pantalla de una demostracidn real de funcionamiento.

11.1.6. Servicio de Atencion de Respuesta Automdtica (Interactive Voice Response IVR ).

Este servicio sera programado y grabado por el prestador del servicio, las grabaciones de audio que
se utilicen en el mend y en cualquier parte del sistema VR deben tener calidad de estudio de

grabacion.

‘Se deberd considerar los componentes o elementos (interfaces, conexiones, hardware, software,
etcétera) que permita la adecuada interaccion con las bases de datos de! Instituto FONACOT, Las

actualizaciones podrdn ser las siguientes:

* Se tiene programado realizar 24 actualizaciones mayores por afio a la estructura de!l arbal
del IVR, mismas que pueden ser; realizar cdlculos, acceéder a las bases de datos del Instituto
FONACOT, agregar una nueva opcién de menu, etcétera. Este requerimiento serd notificado
a GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO S.A. DE C.V,, contara al
menos diez dias naturales de anticipacién.

» Flexibilidad para realizar, en cualquier momento, modificaciones menores en caso

requerido y éstas pueden ser como agregar mensajes promocionales, informacion y/o

musica.

Este requerimiento serd notificado a GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y

‘CONOCIMIENTD, 5.A. DE C.V., con al menos cinco dias naturales de anticipacion.

e Elsistema automatico de respuesta (IVR} debe tener la capacidad de realizar algoritmos con
la finalidad de que en cualquier momento el Administrador de! Contrato del instituto
FONACOT solicite que se proporcione el servicio de respuestas automatizadas de acuerdo
con las politicas y necesidades del Instituto FONACOT y debe poder integrarlo a las
aplicaciones del Centro de Atencidn Telefonica.

e Adicionalmente GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.,
integrara al IVR grabaciones de mensajes promocionales o de nuevos productos antes de
las opciones de menu e incluso al momento de poner en espera alguna lamada.

e Debera contar siempre con la opcién al usuario para manifestar observaciones, sugerencias
o quejas. .

e Elsistema automético de respuesta (IVR) deberd operar bajo las siguientes funcionalidades:

-lVR-A_sesor

-IVR-Base de datos (autoconsultas).

- -Asesor-IVR-Base de daFos (autoconsultas)-Asesor.
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-Marcador de potencia-IVR -
-IVR-Base de datos (autoconsultas) SMS

Nota: El menu del IVR que se utilizara en produccion sera integrado y definido entre el
_Administrad * | Contratoporj  del Instituto FONACOT y el prestador de servicig, en.un plaz
no mayor a cinco dias naturales después de| falio, al inicio del servicio se operara con el menu que
se esté utilizando a la conclusién del contrato anterior.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contaré con derechos o
autorizacion del autor de Ia 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 debera autorizar a GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO,
S.A. DE C.V., las modificaciones adjuntando, una carta autorizando todo tipo de.cambios y asi mismo
adjuntara a la propuesta identificacion del autor, certificado de registro ante INDAUTOR y carta de
autorizacién.

1.1.7. Servicio de Rellamada (Call Back).

. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionara a los
trabajadores.y centros de trabajo afiliados al Instituto FONACOT la opcidn del servicio de Rellamada
{Call Back), la cual consiste en que el trabajador puede solicitar de forma automatica, en caso de
que todos los asesores se encuentren ocupados, la devolucién de la llamada; para lo cual, el
trabajador y el centro de trabajo dejardn el numero telefénico al que le llamaran, utifizando un
sistema de audio respuesta. As{ mismo también debe existir el servicio de rellamada para aquellas
llamadas recibidas fuera del horario de servicio.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S5.A. DE C.V., entregard un reporte
del nimero de llamadas recibidas y atendidas de manera semanal y mensual.

I.1.8. Sistema de Citas.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionara un
sistema de citas propio para los trabajadores y centros de trabajo, 100% configurable, de facil
consulta amigable con el usuario y personalizable a las necesidades de las sucursales y
representaciones delj instituto FONACOT.

» GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proveerd de un
sistema via Internet con certificados de seguridad SSL para concertar, administrar, cancelar
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y reprogramar citas de los trabajadores que acudan a las sucursales, el cual serd
parametrizado de acuerdo a las necesidades de!l Instituto FONACOT GRUPO VANGUARDIA
EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., adjuntard comprobante de pago de los

certificados SSL correspondientes.

e El sistema contard con una herramienta para la calificacion de las citas {asistid/no asistio)
de cada una de las sucursales por parte de los analistas de! Instituto FONACOT, asi como
contar con consultas por reprogramacion de citas, sumario de citas por Region, tipificacion
de citas, reporte por rango de edad y género, horario, regién-sucursal, estado-sucursal,

e [l sistema sera capaz de administrar las citas por region, direccién, sucursal y
representacién de acuerdo a los horarios de atencion, tramites y la necesidad operativa de
cada una, y que cada una de éstas administre las citas que tenga concertadas. De igual forma
deberd ser capaz de recihir y operar con bases de datos proporcionados por el Instituto

FONACQT, asi coma con hases de datos propias.

e El sistema hrindara a los trabajadores y centros de trabajo afiliados al Instituto FONACQOT
el servicio para concertar citas a través de Internet y via telefénica al 01800 propiedad del
[nstituto FONACOT vy se deberdn migrar a donde y cuando la Convocante decida, asi como
al inicio y término del contrato, por lo gue dentro de su personal deherd contar con un
Administrador de bases de datos certificado, dicho sistema pasard a ser propiedad del
instituto FONACOT al término del contrato, asi como también la base de datos.

» Elsistema de citas deberd tener siempre la capacidad de recibir miiltiples accesos para el
registro y consulta de citas y la infraestructura que soporte a dicho sistema deberd estar
siempre disponible y con un rendimiento que garantice el funcionamierito al 100% y

compatible con cualquier navegador de internet.

« El sistema de citas deberd ser parametrizable con los diversos sistemas del instituto
FONACOT, como las Unidades de tramites y servicios (UTYS).
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= GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con un
servidor exclusivo para el sistema de citas, a fin de garantizar la conexién de al menos 1,200
usuarios simultineamente via internet.

s El sistema de citas propuesto por GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con la opcion de generacion de citas por agente
inteligente, para lo cual en su propuesta técnica deberd presentar descripcion de la
solucion, diagramas de casos de uso entre el agente inteligente y el formulario, captura de
pantalla de todo el proceso de formulacion de citas sin operador.

1.1.9. Grabacidn de Llamadas.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, contard de forma
integrada en su plataforma con un sistema computarizado central para {a grabacién de voz de las
llamadas, que permita almacenar de manera dindmica y en formato digital, el 100% de las ilamadas
que ios asesores atiendan o realicen, desde el momento en que entra en contacto con un asesor,
debiendo demostrar y anexar diagrama técnico detallando como soportara dicho requerimiento.

El almacenamiento de las grabaciones de Inbound, Outbound y Quejas estara disponible en linea a
partir de la conclusion de la llamada, desde el inicio del contrato, hasta el fin de la vigencia del mismo
y sera entregado en medio magnético u dptico al Administrador del Contrato del Instituto FONACOT
de manera mensual, dentro de los primeros 5 dias habiles 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 via correo electrénico con la
grabacién de la llamada vy la descripcién de la misma, para su atencién.

Las llamadas que sean seleccionadas por el Administrador del Contrato del Instituto FONACOT
deberdn ser almacenadas por el tiempo que esta defina, con acceso remoto para el Administrador
del Contrato del Instituto FONACOT, quien podrd efectuar monitoreo en forma aleatoria de
llamadas grabadas.

GRUPQO VANGUARDIA EN INFORMACION ¥ CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionara un portal |
para que el personal del instituto pueda acceder a grabaciones hjstdricas, para lo cual dentro de su
propuesta, otorgard un acceso via WEB de prueba a alguna plataforma similar,
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11.1.10. Supervision Remota.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionara al
Administrador del Contrato las facilidades para poder realizar monitoreo aleatorio de las llamadas
en linea de los asesores telefonicos, segin convenga al Instituto FONACOT. La grabacion de la
llamada deberd permitir agregar un texto de observacién, el cual permitira al Administrador del
Contrato del Instituto FONACOT contar con mds elementos de andlisis de acuerdo a sus
requerimientos. Adicionalmente debera dar acceso a monitorear las pantallas de operacion de los
asesores, y permitir al Administrador del Contrato del Instituto FONACOT el acceso en finea via WEB
a la pantalla de los supervisores para monitorear la operacion y sus indicadores de servicio, para lo
cual dentro de su propuesta técnica, otorgara un acceso de prueba via WEB a alguna plataforma

© similar.

GRUPO

!
|l VANGUARDIA RFC:GVIL40312MA  Colzad de Tlolpon No. 503

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, contaré con camaras de
circuito cerrado y permitira al Administrador del Contrato el monitoreo de las dreas de trabajo del
Site via WEB por VPN independiente o enlace dedicado, para lo cual dentro de su propuesta,
otorgara un acceso via WEB de prueba a aiguna plataforma similar.

{1.L1.11. Monitoreo y Control de Calidad.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con la
infraestructura necesaria para realizar cuando menos las siguientes funciones:

e Monitoreo silencioso,
¢ Monitoreo remoto via Internet,
e Monitoreo de ilamadas previamente grabadas,
e Monitoreo de llamadas en tiempo real,
e Visualizacidn del nimero de llamadas en tiempo real,
¢ Visualizacion de llamadas en espera en tiempo real,
e \isualizacidn de llamadas atendidas por IVR y por asesor telefénico,
e Visualizacion de llamadas abandonadas,
e Control de la pantalla del asesar, -
* Monitoreo de la Invitacion de chat en tiempo real,
- e @Grabar al 100% las sesiones de chat,
e Intervencidn de la llamada por el supervisory,
* Envio de mensajes a los asesores 0 a un grupo de trabajo por el supervisor o el drea de

calidad. .
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Para asegurar la calidad del servicio proporcionado por los asesores del prestador del servicio, se
permitira que en caso de una mala.atencion, se tomen medidas correctivas en tiempo real (se podra
solicitar baja del operador).

. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con una

GRUPO

VAN GUARDIA RFC:GVII4OIIZNGA  Celzado de Tholgan No. 609
l

et e sregyr wd@ @ SU PIALAFOFL e quw . ww. € 8 @NAliSIS dé todi. , ._da'ina de .__ . afmadi._,
detectando desviaciones en la calidad de la atencién brindada a los usuarios (identificacidn de tonos
elevados de voz, silencios prolongados y superposicion de voz).

Debera realizarse a través de internet, mediante la utilizaciéon de enlaces seguros, con ef
correspondiente certificado de seguridad. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., dentro de su propuesta adjuntara los comprobantes de pago de los .

certificados SSL correspondientes.

El monitoreo’

El prestador del servicio, deberd contar con un acceso remoto a los indicadores de servicio en
tiempo real, con acceso al menos a la siguiente informacion:

INDICADORES DE SERVICIO INBOUND

¢ Llamadas en IVR

e Llamadas en espera

e Llamadas activas

s Llamadas mayor a 10 minutos

a |lamadas recibidas

e Llamadas contestadas

e Llamadas abandonadas

e Nivel de servicio

e |lamadas atendidas por IVR

s Numero de llamadas contestadas por IVR en los primeros 20 segundos
e Porcentaje de llamadas contestadas por IVR en los primeros 20 segundos
* Porcentaje de abandono,

s Tiempo de espera promedio de llamada,

» Tiempo promedio de velocidad de respuesta,

* Tamafo de cola en promedio.

o Asesaresen operacién

= Asesores activos

e Asesores disponibles

* Asesores en receso
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INDICADORES DE SERVICIO OUTBOUND

Nombre del servicio

Universo {total base de datos)

Llamadas activas

Nivel de contactacién (porcentaje)
Llamadas realizadas

Llamadas exitosas

Llamadas no exitosas

Numero de marcaciones _
Cumplimiento de meta {(numero y porcentaje)
Asesores en operacion

Asesores activos

Asesores disponibles

Asesores en receso

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en la propuesta
proporcionara las instrucciones y credenciales de acceso via WEB a un sistema de monitoreo que
cumpla con las caracteristicas arriba sefialadas a fin de comprobar el cumplimiento del requisito.

INDICADORES DE SERVICIO DE INVITACIONES INSTITUCIONALES VIiA CORREQ ELECTRONICO

Consolidado con la eficiencia de todas las Invitaciones enviadas.

Indicadores de Open Rate, Click Rate, Bounce Rate, Complaint Rate, Action Rate Over Time,
Unsubscribe Rate. . .
Graficas 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 over a cada pico de las gréficas, mostrar nombre de la Invitacién y la fechay

hora en que se envig.

TABLA CON EL RESUMEN DEL DESEMPENO DE CADA INVITACION INCLUYENDO:

l‘ GRUPD

Nombre de la Invitacion
Base de datos a la que se le envio el correo electrénico
Fecha y hora de envio
Tamanio de la base de datos a la que se le envio
Numero y parcentaje de los que abrieron el correo electrénico
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s Numero y porcentaje de los trabajadores que dieron clic en los contenidos del correo

electronico

* Permitira visualizar el disefio que fue enviado como correo electrénico a los trabajadores
e Permitird exportar cada reporte a Excel y PDF

INDICADORES DE SERVICIO DE INVITACIONES IN2 11 "UCIONALES vim aivis

s Nombre de la Invitacion
s Universo (total base de datos)

»  Epviados
* Recibidos

o Historial SMS por Invitacion

INDICADORES DE SERVICIO DE INVITACIONES INSTITUCIONALES VIA ROBOT

s Nombre de la Invitacion
e Universo (total base de datos)

e Enviados

o Historial Robot por Invitacion

INDICADORES DE SERVICIO DE INVITACIONES INSTITUCIONALES VIA LLAMADA CON ASESOR

TELEFONICO

e Nombre de la Invitacion
e Universo (total base de datos)

¢ Llamadas activas

* Nivel de contactacion (porcentaje)

s Llamadas realizadas
s llamadas exitosas
o Liamadas no exitosas

¢ Numero de marcaciones
e Cumplimiento de meta (numero y porcentaje)
e Asesores en operacién

s Asesores activos
e Asesores disponibles
* Asesores enreceso

Asi mismo, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., integrara al
menos tres indicadores por servicio en el momento que |a convocante a través del Administrador
del Contrato lo requiera, sin costo alguno. '

GRUPO

| VANGUARDIA
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‘Los indicadores deberdn proporcionar informacidn en tiempo real, para que se consulten en el
momento que lo requiera, o algdn otro periodo determinado por el Administrador del Contrato del

Instituto FONACOT.

11.1.12. Administracién de Base de Datos.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con la
funcionalidad e infraestructura que permita la creacion de base de datos de conocimiento gue
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 INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con
una herramienta propia para la administracion, gestion, control y seguimiento de bases de datos
para las diferentes Invitaciones del instituto FONACOT, para lo cual debera emitir un informe con
los datos que indigque el Instituto FONACOT a través del Administrador del Contrato a mas tardar 5

dias naturales unavez concluida la Invitacién.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proveerd de medios
seguros, mediante certificados de seguridad expedido por una casa certificadora y usuarios con
contrasefia, a los cuales el Instituto FONACOT pueda tener acceso a ias bases de datos de los
trabajadores y centros de trabajo usuarios del Centro de Atencion Telefénica para consuita. El o los
certificados deberan estar instalados en el sitio del Instituto y del prestador del servicio. El instituta
FONACOT proporcionara las facilidades necesarias para tramitar el certificado a nombre del dominio

FONACQOT.

El certificado SSL debe tener al menos 256 bits para datos no sensibles y 1,024 para datos sensibles.
GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACIQN Y CONOCIMIENTO, S.A, DE C.V., dentro de su propuesta
adjuntara los comprobantes de pago de los certificados SSL correspondientes.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en cada una de las
Invitaciones de salida (outbound), realizard la depuracién de las bases de datos proporcionados por
el Administrador del Contrato, con la finalidad de garantizar la calidad de las llamadas. Esta
depuracidn se realizard por medio de la validacion de la consistencia y/o integridad de la base de
datos y mediante su validacion con la base de datos del Instituto Federal de Telecomunicaciones
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e lainfraestructura de telecomunicaciones relacionada con el servicio éolicitado, operaraen
VLANS exclusivas.

¢ GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIIVIIENTO, S.A. DE C.V., contard con

" mecanismos de calidad de servicio y prioridad de tréfico en los puertos de red gue soporte
la infraestructura relacionada con el servicio.

* Debera contar con la capacidad de redireccionar llamadas a numeros que la Convocante

~indique.

» Para los SMS deberd contar con la capacidad de enviarlos por cualquier canal de
comunicacién.

e VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con un ndmero
corto para e} envio de SMS, mismo que deberd hacer del conacimiento al Administrador del
Contrato, dentro de los 5 dias habiles una vez que inicie la prestacion del servicio. GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en su propuesta
presentard el contrato que le dé derecho a utilizar el ndmero corto arriba mencionado.

e (Capacidad de interconectar los servicios del CAT con los sistemas y plataformas de| Instituto

FONACOT. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A..DE C.V,,
indicara dentro de su propuesta técnica la forma en que se integraran los servicios del CAT
con las plataformas del Instituto agregando diagramas de conexidn vy lista de equipes
disponibles.

Toda la comunicacion interna electrdnica entre el Instituto FONACOT y GRUPO VANGUARDIA EN

INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., debera realizarse con dominios institucionales del
prestador de! servicio, en ningiin caso deberd realizarse a través de dominios de mensajeria gratuita
como Gmail, Yahoo, Hotmail entre otros, por lo que deberd de presentar una direccion y dominio

de internet verificable.

11.1.14. Contingencia.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con dos centros
alternos: uno a 5 kildmetros 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 Reptiblica Mexicana.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con la capacidad
de migrar al centro alterno el total de la operacion después de comenzar la contingencia;

Escenario ! " Descripcidn del evento Tiempo Maximo de Respuesta
1 Manifestacién o blogueo 30 Min.
2 Incendio o incidente mayor. 12 hrs.
3 Terremoto 12 hrs.
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4 Falla eléctrica ' 0 Min.

5 Cafda de servicios de telecomunicaciones. 15 Min.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., debera considerar y
present ‘entro de su propuesta el procedimier vy Jo. 'igramas necesarios para la puesta
operacion del plan de contingencias con los diferentes escenarios o fases, asi como, evidencia de su
viabilidad, donde se compruebe que se cuenta con los elementos materiales, humanos y
tecnoldgicos necesarios para cumplir los tiempos marcados.

Primer escenario el personal se. trasladara de manera provisional a un centro alterno de GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se encuentre a una distancia
méxima de 5 km a la redonda del centro principal, para lo cual, debera de adjuntar en su propuesta:
contrato de arrendamiento o escritura a nombre del licitante del centro alterno, asi como mapa
que contenga su ubicacion.

Segundo escenario se trasladara la operacion de manera permanente a un centro alterno de GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., gue cuenta con toda la
infraestructura del centro principal en un méximo de 12 horas, para lo cual, deberd de adjuntar en
su propuesta: contrato de arrendamiento o escritura a nombre del licitante, de ambos centros
alternos (uno a 5 kildémetros 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 Republica Mexicana) y
descripcién de esos centros alternos.

Tercer escenario debera de trasladar la operacidn del centro principal a un segundo centro alterno
que se encuentre ubicado en una zona de sismicidad “A” en un maximo de 12 horas y durante el
tiempo que prevalezca la contingencia. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., debera de presentar en su propuesta los siguientes documentos:
comprohante de domicilio del sitio alterno asi como fotografias donde se constate que el domicilio
corresponde y estd equipado como CAT, ademads en su propuesta deberd de presentar dictamen-de
seguridad estructural firmado por un DRO para el sitio principal con fecha posterior al 19 de
septiembre de 2017, asf como plan de proteccidn civil avalado por la autoridad correspondiente, de

.igual forma debera adjuntar constancia de uso de suelo.

Cuarto escenario en caso de pérdida de energia eléctrica GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION

Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con la siguiente infraestructura minima en el centro -

principal:

e (Circuito centralizado de UPS por cada 100 PC.

e Circuito centralizado de UPS para el Site de cdmputo y comunicaciones.

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

® Una planta de emergencia en configuracién N+1 de las mismas caracteristicas de la planta.
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» Alarma de corte o caida de corriente eléctrica de la acometida via notificacion PUSH al
teléfono celular del administrador de contrato y al responsable del CAT notificando caida

de energia y retorno de energia.

El procedimiento en caso de falla eléctrica los sistemas de UPS mantendran la operacién de los
sistemas de computo, telefonia y enlaces. ta planta principal iniciard de manera automadtica su
operacion y mantendra la carga de los sistemas de UPS, la planta secundaria operara en caso de:
calentamiento, sobredemanda, o falla de la planta principal.

Para corroborar que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACléN Y CONGCIMIENTO, S.A. DE C.V.,
contara con los sistemas y equipos requeridos deberd de adjuntar en su propuesta técnica:

e Factura a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE

C.V., descripcién, fotografia y célculo de capacidad de carga de los sistemas de UPS firmado

por perito autorizado por la Secretaria de Energia (SENER) u otra entidad certificadorau otra

entidad certificadora para verificar instalaciones eléctricas.

Factura a nombre de GRUPO YANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE

C.V., descripcién, fotografia y captura de pantalla de sistema de notificaciones de corte de

energia. _

e Factura a nombre de GRUPG VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A, DE
C.V., descripcidn, fotografia y cdlculo de capacidad de carga de las plantas de emergencia
firmado por perito autorizado por la Secretaria de Energia (SENER) u otra entidad
certificadorau otra entidad certificadora para verificar instalaciones eléctricas.

El funcionamiento de estos sistemas serd verificado durante la visita a las instalaciones de GRUPO

VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. Quinto escenario para mitigar el
riesgo de caida de enlace de comunicaciones GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con los siguientes sistemas de respaldo:

¢ Un enlace principal por MPLS con el instituto
e Minimo contar con contrato con 4 proveedores distintos de telefonia y de Internet.

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

cuenten con GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., de
telecomunicaciones y que puedan operar como principales,

Un enlace via VPN con dos sitios alternos que a su vez cuenten con GRUPO VANGUARDIA
EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, 5.A. DE C.V., es de telecomunicaciones.

El procedimiento de operacion normal es a través de la MPLS y servicios de telefonia, en caso de
falla se operard a través de algun sitio alterno conectado por microondas, en caso de falla de la
microonda se habilitard el VPN entre el sitio principal y algun sitio alterno en un maximo de 15

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

e Contratos de telefonia con cuando menos 4 carriers distintos de telefonia a nombre de
GRUIPO VANGILIARDIA FN INFORMACION Y CONOTIMIENTO S A DFC.V,

'” LOﬂt’ldLUS“ ue lnlt:lllé\i’. d nombredé GRUPO VRANUUARUIA LN |NFORWIHL|ONwY

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.
* Deberd de presentar facturas del equipo a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., fotografias, asi como diagrama de conexin
- del sitio principal con dos sitios alternos via microondas, estudio de linea de vista de ambos
y calculo de enlace de la microonda.
e Descripcion y diagrama de conexion de VPN adjuntando factura y fotografia del equipo
utilizado.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION'Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., mostrard que cuenta con
planes de contingencia presentando evidencias de cuando menos un proyecto, asi como contar con
certificados de proteccion civil de sus instalaciones.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con la
infraestructura lista para que, por\ necesidades del Instituto FONACOT se pueda incrementar minimo
el 20% el servicio en cuanto a nimero de estaciones por temporalidades cortas o bien por dias
especificos por eventos extraordinarios. Para lo cual debera presentar en su propuesta:

s layout (en office o PDF) de las instalaciones del CAT principal que demuestre que cuenta
con capacidad para minimo 400 posiciones,

* Contratos de telecomunicaciones que demuestren capacidad en el centro principal para 4C0
llamadas concurrentes minimo.

¢ Memoria técnica de cableado estructurado avalado por perito RCDD que demuestre la
existencia de minimo 400 nodos de computo.

¢ Calculo de carga eléctrica firmada por perito autorizado por la Secretaria de Energia (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 emergencia
soportan 400 equipos de computo simultdneos.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con un plan de
contingencia que garantice la no contaminacidn de la informacidn integrada y la posibilidad de que
en su momento pueda ser recuperada. Los procedimientos de seguridad y salvaguarda de la
informacion, aplica tanto para los sistemas de informacion del Instituto como del prestador del
servicio, ello de acuerdo a la certificacion de la Norma Internacional 1SO/IEC 27001, para lo cual
GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y- CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., debera de presentar en
su propuesta certificado de cumplimiento de fa norma ISO/IEC 27001 a nombre de GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., y direccidn 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 [CREA IV, donde se almacenara un respaldo de |a base de datos principal del instituto que genere
las operaciones del CAT. El contrato presentado debera estar a nombre de GRUPO VANGUARDIA

EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., y ser directamente firmado con el titular del
certificado ICREA IV, el cual debera de estar vigente, adjuntando a su propuesta contrato y

certificado del data center.
Las instalaciones del data center certificado deberan encontrarse dentro de la Reptiblica Mexicana,

no se aceptan respaldos en sitios virtuales como AWS, Google Cloud,etc.
Las instalaciones de los centros alternos deberan estar ubicados en la Republica Mexicana. No se

aceptan sitios virtuales u operacidn en {a nube.

1.2, CONSIDERACIONES GENERALES.

I1.2.1.Resolucién de Fallas.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., resolvers todas las fallas
que se presenten en Ja operacién, sistemas y componentes del Centro de Atencidn Telefénica
conforme a los siguientes niveles de severidad:

Severidad 1.

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

s No existe toma de llamadas.

e No hay atencién en el IVR.

* No opera el numero 01800.

s No opera ei Sistema de Citas.

= No hay atencion en el Servicio de Chat.

» No hay validacién de datos personales y/o referencias personales.

E! tiempo de solucion serd mdximo de 1 hora, a partir de que se levante el reporte.

Severidad 2.

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

e Respuestas equivocadas del IVR,
* Grabacidn de llamadas no realizadas o de forma incompleta.

e Ruteo o registro indebido de llamadas en el IVR.

El tiempo de solucion serd maximo de 2 horas, a partir de que se levante el reporte.

Severidad 3.

E! servicio estd afectado entre otras, por cualguiera de las siguientes condiciones:
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El Instituto FONACOT pondré a disposicion de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., los sistemas aplicativos de Ia institucion, los nimeros telefénicos, asi
como las politicas de operacién del Crédito FONACOT que requiera para la prestacion del servicio,
los cuales se deberan seguir por parte del personal del Centro de Atencién Telefdnica.

11.2,3.Comunicacién Interna.

Toda la comunicacién interna electrdnica entre el Instituto FONACOT y GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se realizard con dominios institucionales del
prestador del servicio, en ningun caso debera realizarse a través de dominios de mensajeria gratuita
como Gmail, Yahoo, Hotmail entre otros. '

11.3. INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con un centro
de atencidn principal ubicado en el drea metropolitana a no mas de 200 kilémetros de las oficinas
centrales del Institutc FONACOT y minimo un centro de atencién alterno a 5 km maximo a la
redonda del centro. principal y otro centro alterno, ubicado en cualquier Ciudad dentro de la
Republica Mexicana en una zona de sismicidad “A”, para cumplir con el plan de recuperacion en
caso de desastres marcado en ef punto 11.1,14, Contingencia.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se obligara a realizar
todas las gestiones necesarias para integrar su centro de atencién principal como nodo de la red

VPN MPLS del instituto FONACOT en un periodo no mayor a dos semanas después de la fecha de

notificacion del fallo, con el objeto de tener una conexidon directa con el sistema de c¢rédito del
Instituto FONACOT y/o cualquier sistema que el Administrador del Contrato decida. Para lo cual, en
su propuesta deberd de integrar un plan de conexidn con documentos o calculos que comprueben
su calendario, como pueden ser: ei plan de implementacién mds una carta compromiso de GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DEC.V., se obligard a cumplir con el plan
de implemeritacién o célculos de enlace firmados por un ingeniero en comunicaciones anexando su
cedula profesional en donde se demuestre |a factibilidad del enlace.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., debera interconectar el
centro de atencion alternc con los sistemas de! Instituto FONACOT a través de Internet mediante
una VPN Site to Site. En ambos casos se contard con un canal redundante siempre disponible para
gue se use en caso de falla del enlace principal. Para lo cual, en su propuesta deberd de integrar un
plan de conexién con documentos o célculos que comprueben su calendario, como pueden ser: el
plan de implementacién mas una carta compromiso de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y

CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., que se obligue a cumplir con el plan de implementacion o célculos
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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 VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONGCIMIENTO, S.A. DE C.V.,,
disponer del ancho de banda de ambos enlaces adecuado para brindar el servicio conforme a los
requerimientos establecidos en el presente Anexo Técnico. La utitizacion de’los entaces no deberd
sobrepasar el 80 por ciento de su capacidad, si fuera éste-el caso GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, realizara lo necesario para cumplir con la utilizacién
de capacidad requerida aun si esto implica la disposicién de un nuevo enlace para controlar el ancho
de banda, lo cual no causara ningtin tipo de cargo adicional para el Instituto FONACOT en la
facturacion mensual. Por lo cual debera presentar en su propuesta cdlculo de capacidad contra
carga del enlace firmado por ingeniero en comunicaciones anexando su cedula profesional a la
propuesta. ‘

La gestion, implementacién, componentes y recursos que sean necesarios para la integracién de los
Centros de Atencion seran de la total responsabilidad del Prestador del servicio.

El Centro de Atencién Telefdnica principal debera cumplir con los siguientes requerimientos:

e Contar con la capacidad para recihir enlaces de comunicaciones adicionales, a fin de que
GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., pueda tener
acceso a los sistemas del Instituto FONACOT.

s Contar con la infraestructura necesaria para atender el total de estaciones de trabajo para
llamadas de entrada, de salida e Invitacion, asi como los posibles incrementos en Ja
demanda de estaciones.

» Contar con la infraestructura necesaria con la intencion de que el usuario final pueda
interactuar con los siguientes canales de comunicacion.

s Asesor—SMS

e Asesor—E mail

* Asesor—Chat

e SMS—E-mail

s E-mail =SMS

»  E-mail - Email

s Recibirllamadas mediante buzén de voz o correos electrénicos fuera del horario estipulado,
para realizar |as llamadas de salida y el envio de los correos correspondientes,
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e Contar con sistema de telefonia 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 cansiderar al menos los siguientes puntos:
* Red cableado categoria 6 certificada por RCDD anexando carta de certificacion y cedula del

perito.
¢ la infraestructura de telecomunicaciones relacionada con el servicio solicitado debera

operar con VLANS exclusivas.

s Contar con mecanismos de calidad de servicios y prioridad de trafico en los puertos de red
que soporten la infraestructura relacionada con el servicio. :

s Distribucién Automatica de llamadas {Automatic Call Distributor ACD) que permita:

e Identificacién automatica de llamadas entrantes a través del nimero telefonico.

e Ruteo inteligente de llamadas telefdnicas. :

e Administracion de e-mail, voice mail con ruteo inteligente.

e Posibilidad de segmentar la atencion por medio de grupos especializados (Skills), y que
genere estadisticas de flujo de llamadas y personal disponible en tiempo real, teniendo el
Administrador del contrato acceso total a la informacion en sitio,

e Ruteo inteligente de chats {e! Asesor no deberd atender al mismo tiempo chats y llamadas

— telefdnicas).
) ¢ Laplataforma de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, 5,A. DEC.V.,

contaré con la habilidad de configurar a los asesores por perfil y grupos.

e Aplicaciones CTI {Comnputer Telephony Integrated) en Ja cual el asesor telefénico desde su
estacién de trabajo pueda registrar y consuitar informacidn sobre;

s Informacion general del trabajador.

*  Motivo de la llamada.

e Fechay horario de inicio de eventos.

* Integracidn de aplicaciones de terceros.

e Sistema interactivo de voz IVR (Interactive Voice Response), que tendra la capacidad de
realizar cambios o modificaciones en tiempo real, sin afectar o detener la operacion. Ello
para agilizar la operacion, disminuir los tiempos de respuesta y garantizar la atencion a los
usuarios del servicio, mediante call back, entre otros.

* Sistema interactivo de voz IVR (Interactive Voice Response}, estara integrado al sistema de

marcacion predictiva.
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Sistemma de monitoreo de calidad en atencion de llamadas.

wrauacion de llamados wiwvuri, wuwound € INVItaciones ue un suu pur waNw en tiempo

real.

El sistema de reproduccién de conversaciones, debe permitir el acceso a las grabaciones
que han sido previamente seleccionadas con sus correspondientes datos: fecha y hora de
inicio de la conversacion, identificacion del asesor involucrado y del supervisor que
monitored, comentario sobre la grabacién y mative de la misma, tipo de llamada, habilidad
con la cual se atendié la llamada, nimero de referencia de la llamada, seleccionar el rango
de fecha de audios.

El sistema de reproduccion de las conversaciones tendrd que contar con funciones de
Analisis de la conversacidny porlo menos cumplir con los siguientes métodos: identificacion
de tonos elevados de voz, silencios prolongados y superposicion de voz.

Debera contar con autentificacién de dos pasos siendo uno de esos pasos el control
biométrico para obtener acceso al sistema. Lo anterior, se verificara con la informacién
incluida en la propuesta técnica y se verificard en la visita al centro principal de GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A.DEC.V.

Deberd tener un sistema de almacenamiento para histérico de llamadas grabadas.

Debera tener la posibilidad de capturar las pantallas del Asesor telefonico, durante la
atencion de llamadas.

Debera ser capaz de soportar [a funcién de "Call Back” que permite al usuario programar
regreso de llamada cuando los asesores se encuentran ocupados o de llamadas que se
hagan fuera del harario de servicio,
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s :Deberd contar con un sistema de administracidn y generacion de reportes del centro de

llamadas.

s Debera contar con un sistema de administracion de scripts.
¢ Tendra que contar con capacidades de supervisidn y coaching de asesores,

e Debera 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, atencién de chat,
atencion de voz a voz, para lo cual deberd 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 verificard la operacidn de las funciones solicitadas.

* Llas estaciones de trabajo medirén aproximadamente noventa centimetros de ancho, con
separacién por médulo y deberan estar provistas con diadema telefénica ergondmica y
-equipo de computo, que cuente con un minimo de: Monitor, Procesador intel- Corei5 de
3.00 GHz; memoria de 4.0 GB, disco duro de 500 GB, minimo de 32 bits y minimo sistema
operativo Windows 7, tarjeta de red, teclado en espaiiol, mouse y conexion de red.

e GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proveera un
sistema de guias interactivas que oriente sobre los tramites del [nstituto FONACOT. Para lo
cual GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., adjuntard

en su propuesta videos con ejemplos.

s GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, integrara su
plataforma al 100% con el sistema Core del Instituto FONACOT. Deberd igualmente de haber
una integracidn del sistema [VR y de atencidn con el sistema propietario CREDERE propiedad
del Instituto FONACOT, para lo cual necesitara la ultima versién de JAVA. El acceso a la
informacién se realizara mediante accesos directos a la' base de datos de GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, y el Instituto FONACOT,
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* GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con un
sistema de control de calidad de los asesores, que el sistema permita configurar horarios de
atencion, control de gente y carga de trabajo. Para comprobar este punto, GRUPQ

~ VANGUARDIA EN lNFORMACION'Y"CONOCIMIENTO, S.A.DEC..., .resentard cdpturas de
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 marcacién donde el
sistema pueda determinar horarios y periodicidad de las lamadas.

¢ Deberd contar con un marcador predictivo para poder eficientar las llamadas que haga el
marcador con el asesor proximo a desocuparse. ‘

e Tendra que contar con un sistema “Text to speach” para que una maquina llame para darle
avisos personalizados a los trabajadores con su nombre y datos personales. En Ja visita se
verificara que cuenta con el sistema.

e ‘- GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con un
sistema de gestion propietario para la configuracion de fos casos de uso a través de
diagramas configurados {no conceptuales) y que éstos sean los que soporten la operacién.
Debe ser configurable a la operacion del Instituto FONACOT. GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con un sistema BPM, integrado de
forma nativa a la plataforma de operacién. Este software debe ser parte integrante del
sistema de operacion y estar registrado a favor de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION
Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con los derechos de autor, lo que deberad acreditar
con carta expedida por el titular de los derechos de autor y licencia de uso vigente; asi como

el registro ante el INDAUTOR, adjuntando en su propuesta técnica capturas
de pantalla y descripcién de funcionamiento, no se aceptan sistemas open source, libres o
demos.

En su propuesta deberd mostrar casos de uso de los procesos de atencidn al cliente, mediante la
captura de las pantallas corresponduentes en la visita a las instalaciones se debe acreditar su
funcionalidad
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GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, contara con una
herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le permita disefiar plantillas
de encuestas y/o-Invitaciones especificas 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, asi como
estadisticas integrales. Deberdn realizarse mediante scripts 100% configurables al tipo de
invitacién y encuesta, lo que se debera de acreditar mediante la muestra de una grabacién
abierta. Los requisitos solicitados se deberan de presentar en la propuesta técnica de
GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.

Debera crear catalogos nuevos de acuerdo a las necesidades del Instituto FONACOT 100%
configurables en sus pantallas y campos. Estos catdlogos seran proporcionados al prestador
del servicio, sin embargo GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A.
DE C.V., debera de contar con una herramienta configurable, adjuntando a su propuesta
técnica capturas de pantalla que demuestren la funcionalidad.

Cualguier cambio en la operatividad del sistema de gestion deberd garantizarse en un
periodo maximo de dos dias. '

Debera otorgar portales de administracion de contenido e imagen corporativa
configurables. )

Deberd contar con un sistema para la elaboracion de formularios Full web, integrados de
manera nativa al software base de operacion, para lo cual, el sistema deberd de ser parte
integrante de la aplicacion de operaciéon y GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con autorizacion escrita del titular de los derechos
de autor para modificar ef codigo y el aplicativo adjuntando a su propuesta técnica carta
expedida por el titular de los derechos de autor y licencia de uso vigente anexando el
registro gue acredite la propiedad intelectual.

Las herramientas de gestion no deberdn tener ningun pago de licenciamiento con cargo al
instituto FONACOT, '
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GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, 5.A. DE C.V., contard con los
medios tecnoldgicos de comunicacién, que inhiban cualguier posibilidad de interferencia de
llamadas o nlagio de informacion que cuente como minimo con firewall de alta capacidad,
ceelin we SOC/NOC L.ep.owdd ‘de GRUPO VANGUARDIA EN' INFO.....ACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V, Para comprobar lo anterior GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, 5.A. DE C.V., adjuntara en su propuesté técnica factura
del equipo, descripcidn detallada con marca, modelo v serie, fotografias del equipo e
instalaciones, en el caso de! NSOC/NOC presentar captura de pantallas de monitoreo de red
LAN to LAN, enlaces, red interna y dispositivos, no se aceptan software opensource, libres
o demos.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., serd responsable

de la contratacion de servicios de telefonia con Cobertura Nacional y con todos los Carriers
de Telefonia Mdvil en operacién en el Territorio Nacional, en unay dos vias, que considere
necesarios para la prestacion del servicio, con la calidad y oportunidad requerida.

Seguridad de la informacion. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO,
S.A. DE C.V., cuenta con la certificacidn de la norma internacional 1ISO/IEC 27001, con el
objetivo de pgarantizar que cuenta con los controles necesarios para proteger la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacidn del instituto FONACOT.

Debera contar con la capacidad técnica y humana para la implementacion de programas del
Gobierno Federal, de atencion ciudadana sobre tramltes y servicios del Instituto FONACOT,
en donde se requiera la participacion del Instituto; asi como con prestadores de servicio del
Instituto, para atender servicios que preste el Centro de Atencién Telefonica relacionados
con el crédito a trabajadores, garantizando la conexidn ininterrumpida.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proveerd de un
sistema via Internet con certificados de seguridad SSL para concertar, administrar, cancelar
y reprogramar citas de los trabajadores que acudan a las sucursales, el cual serd
parametrizado de acuerdo a las necesidades del Instituto FONACOT.
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e El sistema deberd ser capaz de administrar las citas por regién, direccién, sucursal y
representacion de acuerdo a los horarios de atencion y a necesidad operativa de cada una,
y que cada una de éstas administre las citas que tenga concertadas. De igual forma debera
ser capaz de recibir y operar con bases de datos proporcionados por el Instituto FONACOT,
asi como con bases de datos propias.

o Elsistema debera poder brindar a los trabajadores y centros de trabajo afiliados al Instituto
FONACQOT el servicio.para concertar citas a través de Internet y via telefdnica al 01800
propiedad del Instituto FONACQT y se deberan migrar a donde y cuando la Convocante
decida, asl como al inicio y término del contrato, por lo que dentro de su personal deberd
contar con un Administrador de bases de datos certificado, dicho sistema pasard a ser
propiedad del Instituto FONACOT al término del contrato, asi como también la base de
datos.

o Elsistema de citas debera tener siempre la capacidad de recibir mditiples accesos para el
registro y consulta de citas y la infraestructura que soporte a dicho sistema debera estar
disponible las 24 horas los 365 dias del afio, y con un rendimiento que garantice el
funcionamiento al 100% y compatible con cualquier navegador de internet.

¢ GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con un
servidor exclusivo para el sistema de citas, a fin de garantizar la conexion de al menos 1,200
usuarios simultdaneamente.

Todos los Programas de computo a desarrollar necesarios para la prestacion del servicio serdn
propiedad del Instituto FONACOT deberd entregarlos al finalizar el contrato, asi como los cddigos
fuente al Administrador del servicio. La calidad minima de las aplicaciones que desarrolle GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., para el instituto seran las que
marque el modelo de madurez de capacidades en desarrollo de software (CMMI} su nivel 3 en
version DEV por lo cual GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.,,
debera de adjuntar en su propuesta comprobante de certificado, y una carta dirigida
comprometiéndose a ceder los derechos de los desarrolios derivados de la prestacion del servicio a
favor del Instituto.

11.3.1.Transicién y/o Migra‘cién de los servicios,
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» Para garantizar Ja continuidad de la prestacion del servicio GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberé realizar lo siguiente:

e Deberd proporcionar un plan de transicién y/o migracion para el final de los servicios que
prestara, con motivo de la celebracién del contrato correspondiente, en el cual deberd
detallar.las actividades a efectuar, anexando en su.propuesta técnica el plan, conteniendo
como minimo:

¢ Colaborar y facilitar las labores de transferencia y/o migracion de los servicios:

» Llos nimeros 01-800

e Scripts de atencion

» Colaboracidn en instalacion de bases de datos

* Transferencia de conocimiento de las aplicaciones desarrolladas.

Todo lo anterior se realizara a quien el Instituto FONACOT designe en un plazo no mayor a 60 dias
naturales anteriores a la finalizacién 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 transicién y/o migracion del servicio.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V. entregara al
Administrador del contrato, al término del contrato celebrado, toda la informacién recibida y
generada durante la vigencia del mismo, asi como los materiales de capacitacion y documentos que,
en su caso, le hubiere proporcionado el Administrador del contrato para la prestacién del servicio.

Por la naturaleza del servicio, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE

C.V., contara con toda la infraestructura, instalacion, configuracién y puesta a punto, mdximo tres
dias naturales antes del inicio de la prestacion del servicio, sin que esto afecte la misma, a fin de

realizar las pruebas necesarias y revisar la integracién de la informacion de acuerdo a lo sefialado

en este apartado. El Instituto FONACOT a través del Administrador del contrato capacitara en la

forma de operar sobre el crédito FONACOT a los asesores telefénicos de GRUPO VANGUARDIA EN

INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en los 15 dias naturales antes del inicio de la

operacién del contrato plurianual de servicio.

El costo de la transicion y/o migracion y de cada una de las etapas iniciales para la prestacion de}
servicio antes. descritas, correrd a cargo de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION 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 INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard.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, debera contar de igual forma
con un aplicativo integrado a su plataforma, para. facilitar la planeacion y administracion 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 INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberi 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 verificard durante [a visita.

Por la naturaleza del servicio GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE
C.V., podra concluir el proceso de reclutamiento y seleccion del total del personal que integrara el
servicio antes del inicio de la capacitacidn, sin que esto afecte la misma,

Cualquier alta, baja o cambio relativo al personal relacionado con el servicio debera ser notificado
o~ al administrador del contrato de manera semanal, en el caso del Lider del proyecto su cambio
debera realizarse previo Visto Bueno del Instituto FONACOT. En caso de baja del lider del proyecto
v de algtn personal en el grupo de staff, estd vacante debera ser cubierta dentro de las 15 dias-
naturales siguientes y comunicar-el movimiento al Administrador del contrato, mediante escrito y/o

correo electrénico,

Por la naturaleza del servicio, todo el personal estard capacitado y aprobado por el Administrador
del contrato previo al inicio de operaciones, o al darse de alta en cualquier fecha dentro de Ia
vigencia del contrato. Esta capacitacion tendrd una duracién de 15 (quince) dias naturales, de
acuerdo con los horarios que previamente le indicard el Administrador del contrato y seran
"evaluados mediante examenes que el Instituto FONACQOT elaborara para la aplicacién por parte dei
prestador del servicio. La calificacion minima aprobatoria sera de 8/10 {ocho en base diez), todos
los exdmenes para evaluar el desempefio de los asesores podran ser revisados por el Administrador

del Contrato del Instituto FONACOT.

El Administrador del contrato podra estar presente durante las capacitaciones y las evaluaciones a
fin de verificar el desempefio de los capacitadores de! Prestador del servicio. La primera capacitacion
sera proporcionada por el Administrador del contrato y las posteriores deberan ser realizadas por
el personal de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., que haya

sido previamente autorizado por el Administrador del Contrato. \

L~
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El lider del Proyecto de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.,

a fin de garantizar el desarrollo del proyecto, el cumplimiento de los niveles de servicio y los
entregables, deberd presentarse al dia habil siguiente del fallo dei presente procedimiento, en
Avenida Insurgentes Sur 452, piso 4, colonia Roma Sur, Delegacién Cuauhtémoc, C. P. 06760, en la
Crihdirectisn Gen~~~! Come~~'3| ~~ra raviear el pl=~ = trabajo de inici~ *- "=~ ===

i1.3.2.1. Grupo Base (Staff)

Para la adecuada operacion GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE
C.V., contara al menos con los siguientes elementos adicionales a los asesores telefdnicos:

Cantidad : Funcion
1 Capacitador par cada 50 asesores telefénicos.
Asesor de calidad por cada 30 asesores telefonicos.
Supervisor certificado en COPC por cada 20 asesores telefénicos.
Reporteador por Invitacion o servicio,
Coordinador por Invitacion o servicio.
Lider de proyecto de-nivel gerencial por todo el servicio.
Programador con conocimiento de base de datos.

R

1.3.2.2. Esquema Estructural de la Organizacion de los Recursos Humanos.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, 5.A. DE C.V., debera presentar el
esquema estructural de la organizacion de los Recursos Humanos, para lo cual deberd acompafiar
un organigrama en el cual se identifique la funcién del personal destinado a la prestacion del servicio
para el Instituto FONACOT y puesto desempefado.

El Instituto FONACOT unicamente pagard el costo por hora estacion de los asesores asignados a la
prestacién del servicio, por lo que el costo del grupo base {Staff) debera estar integrado a dicho
costo por hora estacion..

El Administrador del Contrato del Instituto FONACOT se reserva el derecho de cambiar a cualquier
elemento del grupo base o asesor telefénico, que en su caso considere necesario, asi como tener
un contacto superior al Lider del proyecto de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DEC.V..

Por ser una parte fundamental para la prestacién del servicio, la convocante requiere que el Lider
de Proyecto cuente con al menos tres afios de experiencia profesional en el area de administracién
de proyecto y/o en el sector de centros de atencion telefénica, comprobables. Contar con
certificacidn vigente avalada por el PM! (Project Management Institute) como PMP (Project
Manager Professional). Adjuntando en su propuesta técnica documento de-la certificacion del lider
de proyecto.
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Las responsabilidades del Lider de proyecto serdn:

* Deberd contar con el rango necesario dentro de la Organizacion de Grupo GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., o Vanguardia en
Informacion y Conocimiento, S,A. de C.V,, que le permita la toma de decisiones inmediata.

*  Fungir como enlace con el Administrador del Contrato del Instituto FONACOT.

e Administrar el servicio, asegurando la operacién vy calidad del servicio de su equipo de
trabajo. :

e Asegurar que el equipo de trabajo esté completo, en operacion, capacitado y actualizado.

e Asegurar la disponibilidad y eficacia de la infraestructura pa'ra proporcionar el servicio.

e Dar seguimiento a las solicitudes y requerimientos del Administrador dei Contrato del
instituto FONACOT, entregando ruta critica.

e Asegurar la entrega de la informacion y resultados de la operacion de manera periddica y
extraordinaria a peticion del Administrador del Contrato del Instituto FONACOT.

e Realizar propuestas de mejora para el desempefio de las Invitaciones del instituto

FONACOT.
e Participar en reuniones periddicas a peticion del Administrador del Contrato del instituto

FONACOT para revision de solicitudes y propuestas de mejora.
e Llevar la planeacidn, organizacién y seguimiento de las actividades de todos los planes de

o
trabajo, atendiendo de manera especial los riesgos y problemética gue se presenten.
® Tener actitud proactiva para la resolucion de problemas y de puntos de conflicto.
* Apoyar a los supervisores y asesores en la solucion de problemas.

Perfii de Lider de Proyecto:

Caracteristicas del perfil

Personales Edad: De 30 a 60 afios de edad.

Escolaridad. (Capacidad) Estudios a nivel licenciatura concluidos en- el area
Econémico Administrativo o Ingenieria en Administracién

Industrial o afines.

Conocimientos (Experiencia) | Experiencia minima de-tres afios en servicio a clientes,
finanzas, cobranza y telemarketmg enfocado a entidades

financieras.

sobre:

Habilidad de negociacion.
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Resolucion de problemas y puntos de conflicto, apoyo a
supervisores, Reporteador y Asesor de calidad.

Organizacién {Apego a métodos y procedimientos).
.Facilidad.de palabr

Buena diccidn, excelente ortografia y redaccion.

Manejo de contencion. |

Manejo de computadoras.

Conocimiento de Internet,

Dominio de las herramientas | Contar con certificacion vigente avalada por el PMI
(Project Management Institute) como PMP (Project
Manager Professional).

Perfil de Coordinador:

Caracteristicas del perfil

Personales Edad: Minimo 25 afios.

Escolaridad (Capacidad) Licenciatura concluido o trunca en el area Econdmico
Administrativo o Ingenieria en Administracion Industrial o
afines

Conocimientos (Experiencia) | Experiencia minima de dos afios en servicio a clientes,
sobre: finanzas, cobranza y telemarketing enfocado a entidades
financieras :

Habilidad de negociacion.

Resolucidon de problemas y puntos de conflicto, apoyo a
supervisores, Reporteador y Asesor de calidad

Organizacion {Apego a métodos y procedimientos).
Facilidad de palabra.
Buena diccidn, excelente ortografia y redaccion.

Manejo de cantencidn.

Dominio de las herramientas | Manejo de computadoras.
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Conocimiento de Internet y social media
Perfil de Programador:
Caracteristicas del perfil
Personales Edad: Minimo 25 afios
Escolaridad (Capacidad) Estudios superiores concluidos o no, o Carrera técnica
concluida, ingenieria en las carreras de Sistemas,
Informatica, Telecomunicaciones, Electrénica o afines.
Conocimientos (Experlenc:a) Conocimiento y experiencia de al menos de tres afios,
sobre: como Administrador de base de datos, conocimientos de
programacion (Java y web services).
Dominio de las herramientas | Conocimientos en ORACLE y con certificacion en Microsoft
SQL server.
Certificado en Java EE
Perfil de Supervisor:
/“'s_
Caracteristicas del perfil
Personales Edad: Minimo 25 afos
Escolaridad (Capacidad) Carrera técnica concluida o estudios superiores
' concluidos, truncos o actualmente cursandose en
cualquier drea. Certificado en la norma COPC para centros
de contacto.
Conocimientos (Experiencia) | Experiencia minima de un afo en servicio a clientes,
sobre; finanzas, cobranza y telemarketing enfocado a entidades
financieras
Habilidad de negociacidn.
Resolucion de problemas.
Manejo de grupos de trabajo.
Organizacion (Apego a métodos y procedimientos).
Facilidad de palabra.
Buena diccion, excelente ortografia y redaccion:
~~
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Manejo de contencion.

Dominio de las herramientas | Manejo de computadoras.

Conocimiento de Internet y social media

“Perfilde A._... ‘elefonicoi
‘Seleccionar asesores telefénicos que cubran como minimo el siguiente perfil.

Asesores de servicio a clientes inbound, cobranza y telemarketing Cutbound.

Caracteristicas del perfil

Personales ' Edad: Minimo de 20 afios
Escolaridad (Capacidad) Carrera técnica, estudios superiores no necesariamente
concluidos o actualmente cursandose, en cualguier area.
Conocimientos Experiencia de al menos un ano en servicio a clientes,
{(Experiencia) sobre: finanzas, cobranza y telemarketing enfocados a entidades
‘ financieras
o Habilidad de negociacién.
Organizacion (Apego a métodos y procedimientos).
Facilidad de palabra.
Buena diccion, excelente ortografia y redaccion.
Manejo de contencidn.
Buen desempefio bajo presian.
Dominio de las | Manejo de computadoras.
herramientas o . .
Conocimiento de Internet y social media
En todos los puestos solicitados para corroborar que cumiplen con el perfil, se deberd presentar:
e Empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desemperiado actividades.
e Certificaciones o constancias que acrediten el dominio de las herramientas solicitadas.
* No6mina en que se acredite contar en su plantilla con el personal que habra de prestar el
servicio o recibo de pago de cada persona que se encuentran laborando actuaimente con
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GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., y que cumplen
con los requisitos solicitados para el grupo base (STAFF).

il.4, CRITERIOS DE EVALUACION.

La Convocante verificard que las propuestas técnicas incluyan, los documentos y los requisitos
requeridos en la presente convocatoria con fundarmento en el articulo 36 pdrrafo tercero de la Ley
y 52 de El Reglamento y realizara la evaluacion de las propuestas técriicas, mediante el criterio de
evaluacién de puntes y porcentajes, tal como se indica en este apartado.

Si GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., cumple con los
requisitos minimos, se procedera a revisar los requisitos y documentos que el prestador de servicio
debera presentar dentro de su propuesta con el fin de evaluar los servicios ofertades, la capacidad,
experiencia y especialidad de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE
C.V., y de sus recursos humanos; asi como el cumplimiento de contratos similares al presente
proceso de contratacion, para satisfacer todos y cada uno de los requisitos mmlmos de las
especmcauones y alcances de los bienes estipulados en este anexo.

Una vez realizada la evaluacion de las proposiciones, el contrato se adjudicara al prestador del

servicio cuya oferta resulte solvente, porque cumpie con los requisitos administrativos, legales,
técnicos y econémicos establecidos en la convocatoria.

La evaluacion de la propuesta se dividira de la siguiente manera: 60% la propuesta técnica (puntos
y porcentajes) y 40% la oferta econdmica.

1. Documentacidon para la evaluacién Técnica:

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., integrara en su
propuesta técnica los siguientes documentos, los cuales se evaluaran de acuerdo a lo indicado en
la tabla de puntos y porcentajes.

1.1 Certificado 1SO 9001:2008 en los procesos de actividades de Call Center, que coincida con la
direccién del centro principal y a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V..

1.2 Certificado del proceso MGCIC (Modelo Global de calidad para la Interaccion con Cliente's')
anteriormente NECC o del modelo COPC, a nombre de VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V..

1.3 Certificado de la norma internacional ISO/IEC 27001, a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,
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1.4 Constancia del proceso de 1SO 22301 con dos implementadores certificadores por lo menos o
escrito sefialando que se encuentran en proceso de certificacion, acompafiado del certificado de
ambos implementadores.

1.5 Certificado 1SO 20000 o certificacién eauivalente. a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN
TINFORMACIL.. . et o CIMIEENT o« v e et o h T

1.6 Constancia de cumplimiento de la norma de proteccion de datos personales del INAI cuando
menos en segunda auditoria, a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.

-1.7 Comprobantes de pago de los certificados SSL correspondientes, a nombre de GRUPO

VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, $.A. DE C.V.

1.8 Demostrar que han llevado a cabo servicios similares al objeto del presente anexo, presentando
como minimo 3 y maximo 10 contratos de los clientes actuales sobre el servicio prestado sin que
esto afecte su confidencialidad donde se especifique el tipo de servicios a través del Centro de
Atencién Telefonica, en los dos ultimos afios y con una vigencia de mds de un afio, cumpliendo con
los siguientes aspectos:

» Acreditar el mayor numero de contratos cumplidos satisfactoriamente dentro de los 2 afios,
estos contratos deben tener una vigencia minima de 1 afio, cuando menos un contrato con
el Gobierno Federal, en el Gltimo afo y el resto con empresas privadas.

» Tener al menos 2 afios'de experiencia en la prestacion de servicios de Centros de Contacto
(Call Center).

* Contar con experiencia comprobada en Centros de Contacto (Call Center), especializados
en prestacion de servicios a instituciones del sector financiero y de atencién a programas
sociales, informacion de tarjetas de crédito, informacion sobre estados de cuenta a
personas fisicas o morales, por mas de. dos afios ininterrumpidos.

e la experiencia debera ser comprobada con los contratos de los servicios similares a los
solicitados, asi como reportes de operacion que contenga los indicadores KPI.

2. Documentacién que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, 5.A, DE C.V.,
presentara dentro de su propuesta técnica para obtener los puntos de} criterio de evaluacién,

2.1 Curriculum del personal (Lider de proyecto, coordinadores, programador, supervisores y
asesores telefonicos propuestos), que prestaran el servicio objeto de este procedimiento.

2.2 Documento a presentar por persona, Cedula profesional o titulo profesional, certificado o
constancia de estudios que avale la escolaridad, segun perfil requerido. . '

2.3 Listado del SUA en que se acredite contar en su plantilla con el personal que habra de prestar el
servicio o recibo de pago de cada persona que se encuentran laborando actualmente con GRUPO
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VANGUARDIAEN INFORMACIéN Y CONOCIMIENTO, S A.DE C.V., y que cumplen con los requisitos
solicitados para el grupo base (STAFF)

1 Lider de Proyecto
3 Coordinadores
1 Programador
3 Supervisor
60 Asesores Telefdnicos
2.4 Documento que avale el dominio de las herramientas (certificados o constancias de estudio) a

presentar por persona.

2.5 Ultima declaracion Fiscal Anual correspondiente al ejercicio 2017, presentada ante el Sistema
de Administracién Tributaria (SAT) con la- que acredite contar con una capacidad financiera de
minimo al 20% del valor total de su propuesta econdémica.

2.6 Acreditar mediante minimo 3 y maximo 10 contratos de servicios de contact center que cuenta
con la capacidad para atender los siguientes indicadores: KP! {Key Performance Indicators),
Indicadores Clave de Funcionamiento o niveles de servicio SLA, las llamadas atendidas minimo 90%,
ASA {Average Speed Answer} Velocidad Media de Respuesta menor a 20 segundos, Abandono

menaor al 5% yen Chat menor al 3%, el FCR {First Contanct Resolution) Resolucion 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 instalaciones

necesarias como lo indica el anexo técnica.

2.7 Escrito en el que garantice la posesion del equipamiento por lo menos del tiempo de duracion
del contrato derivado de la presente licitacion.

2.8 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con un
sistema de gestion propietario para la configuracién de los casos de uso a traves de diagramas
configurados (no conceptuales) y que éstos sean los que soporten la operacién. Debe ser
configurable a la operacion del Instituto FONACOT. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con un sistema BPM, integrado de forma nativa a la
plataforma de operacion. Este software debe ser parte integrante del sistema de operacion y estar
registrado a favor de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.,
contarad con los derechos de autor, lo que deberd acreditar con carta expedida por el titular de los
derechos de autor y licencia de uso vigente; asi como documento del tegistco ante el INDAUTOR,
adjuntando en su propuesta técnica capturas de pantalla y descripcion de funcionamiento, no se

aceptan sistemas open source, libres o demos.
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2.9 Deberd contar con un sistema propietario para la elaboracion de formularios (100%. Nacional,
de preferencia desarrollado y patentado por GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C,V.). Presentar patente o facturas y carta de autorizacion

2.10 CON GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con
una herramienta de inteligencia artificial gue maneje ChatBots entrantes, salientes, en tiempo real,
con cuando menos una capacidad de 15 respuestas correctas sin necesidad de intervencion,
agregando en-su propuesta un diagrama de la solucién marca, modelo, captura de pantallas de los
arboles de decision y captura de pantalla de una demostracién real de funcionamiento.

a) GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionara una
herramienta de Centro de Contacto CRM o Call Manager (admjnistrador de llamadas) para el
registro, consulta, administracién y seguimiento de informacién y solicitudes de informacién
reportados.

b) GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proveera unsistema
para concertar, administrar, cancelary reprogramar citas de [os clientes que acudan a Ias sucursales,
el cual deberd ser parametrizable a las necesidades de! Instituto FONACQCT. El sistema debera ser
capaz de administrar las citas por regién, direccion, sucursal y representacion de acuerdo a los
horarios de atencién y la necesidad operativa de cada una, y que cada una de estas administre las
citas que tenga concertadas. Este sistema debera ser capaz de recibir y operar con bases de datos
proporcionados por el Instituto FONACOT, asi como con bases de datos propias, de igual manera el
sistema debera poder brindar a los clientes de! INSTITUTO FONACOT e! servicio para concertar citas
a través de Internet y via telefdnica al 01800 propiedad de! Instituto FONACOT y se deberan migrar
a donde y cuando la Convocante decida, asi como al inicio y término del contrato, por lo que dentro
de su personal debera contar con un administrador de bases certificado, dicho sistema pasara a ser
propiedad del Instituto FONACOT al término del contrato, asi como también la base de datos.

c) El sistema deberd tener siempre la capacidad de recibir maltiples accesos para el registro y
consulta de citas, asi como la infraestructura que soporte a dicho sistema deberd estar siempre
disponible y con un rendimiento que garantice el funcionamiento al 100% y compatible con
cualquier navegador de internet.

d) Debera contar-con un servidor exclusivo para el sistema de citas, a fin de garantizar la conexiéon
de al menos 1,200 usuarios simultdneamente.

e) El sistema de citas quedara integrado en la misma solucidn de atencién 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) Debera 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 debera estar certificada en
minimo 7 procescs de ITIL y serd verificable en la pagina de |a certificadora PINK-ELEPHANT; GRUPO
CIUDAD DE MEXICO 31 DE JULIO DEL 2018
BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD
REPRESENTANTE LEGAL
CARLOS SANDOVAL OJEDA

contacto@ccgyic.com Col. Alamos CDMX

000048

www.ccgic.



[

I

l' GRURO

I

CONVOCATORIA PARA LA
LICITACION.PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA:

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAIADORES [ | I I I I ’ l I l , l ,

“CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA {CAT) DEL
INSTITUTO FONACOT”

VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., incluird en su propuesta técnica
la marca y modelo de la plataforma utilizada asi como, capturas de pantalla de la misma y serd

.verificable durante la visita.

g) Debera contar con los medios tecnoldgicos de comunicacion, que inhiban cualquier posibilidad
de interferencia de llamadas o plagio de informacidn que cuente como minimo con firewall de alta
capacidad, servicio de NSOC/NOC propiedad de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A, DE C.V. Para comprobar lo anterior GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION
Y CONGCIMIENTO, S.A. DE C.V., adjuntara en su propuesta técnica factura del equipd; descripcion
detallada con marca, modelo y serie, fotografias 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
dispositivos, no se aceptan software opensource, libres o demos.

h) La herramienta de citas debera ser 100% WEB por lo tanto GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., ganador debera entregar la liga web para ingresar
de forma remota para su consulta, registro, administracidn y seguimiento. Presentar la liga web con
el demo y video y/o CD con aplicacion ejecutable.

i) Deberd proveer de un sistema via Internet con certificados de seguridad SSL para concertar,
administrar, cancelar y reprogramar citas de los trabajadores que acudan a las sucursales, ef cual
sera parametrizado de acuerdo a ias necesidades det Instituto FONACOT. GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en su propuesta técnica adjuntard comprobante
de pago de los certificados SSL correspondientes con las caracteristicas solicitadas (debe tener al
menos 256 bits para datos no sensibles y 1,024 para datos sensibles).

i) Las herramientas de Centro de Contacto y la de citas deberdn 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 participacion de discapacitados 0 empresas que cuenten con trabajadores con
discapacidad, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, presentard
el aviso de alta al régimen obligatorio de! Instituto Mexicano del Seguro Social y describiendo las
funciones o responsabilidades que desemperia en la empresa. En el caso de propuestas conjuntas,
se otorgard el puntaje sefialado para este rubro, cuando al menos una de las participantes en la
propuesta conjunta cuente con la certificacion referida antericrmente.

2.12 Para que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., acredite
el rubro de participacién de MiPymes, debera demostrar documentalmente que la empresa licitante
cuenta con un registro ante el IMPI de innovacidn tecnoldgica relacionada con el servicio objeto de
fa presente licitacion. En el caso de propuestas conjuntas, se otorgard el puntaje sefialado para este
rubro, cuando al menos una de las participantes en la propuesta conjunta cuente con la certificacion

referida anteriormente.
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2.13 Para acreditar la equidad de género GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentara evidencia de haber aplicado politicas y/o précticas de
igualdad de género, conforme a la certificacion correspondiente emitida por las autoridades y.
organismos facultados para tal efecto. En el caso de propuestas conjuntas, se otorgara el puntaje
--=='-do paraes’” ~“-o,cuan’" “lme -~ v '~ participantesenla " stc ~~juntacue
con la certificacion referida anteriormente.

2.14 Para acreditar la experiencia requerida, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, 5.A. DE C.V., presentara minimo 3 y maximo 10 contratos, firmados, adjudicados,
plurianuales que pueden estar vigentes, en este caso se tomaran los afios ya vencidos /o concluidos,
a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION 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 licitacidn, es decir, un contrato se
contabilizard cuando tenga al menos uno de los siguientes rubros: La prestacion de servicios a
clientes como: saldos de tarjetas de crédito, informacién sobre estados de cuenta, pagos via
telefénica, cobranza a personas fisicas y morales, telemarketing, campafias por e-mail y sms, por
més de un afo ininterrumpido. '

2,15 Especialidad requerida. Para acreditar este punto, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION ¥
CONOCIMIENTO, 5.A. DE C.V.,, presentara minimo 3 y maximo 10 contratas, firmados, adjudicados,
vigentes y/o concluidos, 3 nombre GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO,

$:A-DE-C. V5 participante; tuyo objeto-y-alcance-describa-claramente-que setrata de por lo menos
un servicio similar a la naturaleza objeto del presente proceso de licitacion, es decir, un contrato se
contabilizard cuando tenga al menos uno de los siguientes rubros: La prestacién de servicios a
clientes como: saldos de tarjetas de crédito, informacién 'sobre estados de cuenta, pagos via
telefonica, cobranza a personas fisicas y morales, telemarketing, campafas por email y sms, por mas
de un afo ininterrumpido. :

Se aceptard la presentacion de contratos plurianuales firmado(s), adjudicado(s) y concluidos a
nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., participante
siempre y cuando las fechas de término estén en el limite maximo de 10 afios de antigliedad a partir

de la fecha de presentaciony apertdra de proposiciones de la presente licitacion, para lo cualdeberd |

adjuntar documento donde se sefiale la linea de tiempo de los contratos respectivos.

2.16 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A, DE C.V., presentara como
parte de su propuesta técnica la Metodologia y descripcion de atencién del Centro de Atencion
Telefonica, de acuerdo a las mejores practicas de ITiL V3, incluyendo la descripcion del
procedimiento para realizar el monitoreo Online,

2.17 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentard un Plan
de Contingencia o continuidad del negocio (BCP Business Continuity Plan) y cdmo se empleard para
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mantener la continuidad del servicio objeto de [a presente contratacion, acorde a lo indicado en el

anexo técnico.

2.18 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentard un Plan
de transicion y/o migracion para el inicio y conclusion de los servicios que prestara en el cual debera
detallar las actividades a efectuar al inicio y la conclusidn de los servicios.

2.19 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentara un
esquema estructural y descriptivo de la organizacion, debiendo incluir al menos los recursos
humanos solicitados en la convocatoria y los identificados por GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, 5.A. DE C.V., para prestar los servicios solicitados. Para cada
recurso deberd mencionar el rol y funciones que tendrdn con relacidn al servicio.

Los licitantes deberdn cumplir los siguientes requisitos minimos para ser objeto de evaluacion por
puntos y porcentajes. El incumplimiento de alguno de éstos, no serd susceptible de evaluacion por

puntos y porcentajes.

3. Documentacion Obhgatorla que GRUPO VANGUARDIA EN lNFORMACION Y CONOCIMIENTO,
S.A. DE C.V,, presentara para considerar su propuesta técnica.

3.1 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con derechos
S 0 autorizacion del autor de la plataforma (Servicio de Atencién de Respuesta Automitica {
Interactive Voice Response IVR) a fin de que el instituto no dependa de un tercero péra poder
realizar las actividades o modificaciones arriba mencionadas, por lo gue el titular de los derechos de
autor debera autorizar al licitante las modificaciones adjuntando, una carta autorizando todo tipo
de cambios y asi mismo adjuntar a la propuesta técnica identificacion del autor, certificado de

registro ante INDAUTOR y carta de autorizaciori.

3.2 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A, DE C.V., ¢ontard de forma
integrada en su plataforma con un sistema computarizado central para la grabacion de voz de las
llamadas, que permita almacenar de manera dindmica 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 soportard dicho requerimiento.

3.3 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionara un
portal para que el personal del instituto FONACOT, pueda acceder a grabaciones historicas, para lo
cual dentro de su propuesta, otorgara un acceso de prueba en linea via WEB a alguna plataforma
similar.

3.4 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proporcionara las
facilidades para poder realizar monitoreo aleatorio de las Ilamadas en linea de los asesores
telefdnicos, segun convenga al Instituto FONACOT. La grabacidén de la llamada deberd permitir
agregar un texto de observacién, el cual permitira al Administrador del Contrato del instituto
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su propuesta técnica deberd de integrar un plan de conexién con documentos o cdlculos que
comprueben su calendario, como pueden ser: el plan de implementacion mds una carte
compromiso de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., que se
obligue a cumplir con el plan de impiementacion o célculos 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 INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., deberd
interconectar el centro de atencién alterno can los sistemas del Instituto FONACOT a través de
Internet mediante una VPN Site to Site. En ambos casos se contard con un canal redundante siempre
disponible para que se use en caso de falla del enlace principal. Para lo cual, en su propuesta técnica
debera de integrar un plan de conexidn con documentos o calculos que comprueben su calendario,
como pueden ser: el plan de implementacion, mas una carta compromiso de GRUPO VANGUARDIA
EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se obligard a cumplir con el plan de
implementacion o célculos de enlace firmados por un ingeniero en comunicaciones anexando su
cedula profesional en donde se demuestre {a factibilidad del enlace.

3.13 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., debera disponer
del ancho de banda de ambos enlaces adecuado para brindar el servicio conforme a los
requerimientos establecidos en el presente Anexo. La utilizacion de los enlaces no deberd
sobrepasar el 80 por ciento de su capacidad, si fuera éste el caso GRUPO VANGUARDIA EN

. INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., realizard [o necesario para cumplir con la

utilizacion de capacidad requerida aun si esto implica la disposicion de un nuevo -enlace para
controlar el ancho de banda, lo cual no causard ningun tipo de cargo adicional para el Instituto
FONACOT en la facturacion mensual. Por lo cual debera présentar en su propuesta técnica cdlculo
de capacidad contra carga del enlace firmado por ingeniero en comunicaciones anexando su cedula

profesional a la propuesta.
3.14 GRUPO VANGUARDIAEN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DEC.V., contara con sistema
de telefonia 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 lamadas que debe

considerar lo siguiente;
. Red cableado categoria 6 certificada por RCDD anexando carta de certificacidn
y cedula del perito.
3.15 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., proveerd un
sisterna de gulas interactivas que oriente sobre los tramites def Instituto FONACOT. Las gue se
verificardn en la visita

3.16 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con un
sistema de control de calidad de los asesores, que el sistema permita configurar horarios de
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atencion, control de gente y carga de trabajo. Para comprobar este punto, GRUPO VANGUARDIA
EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presentard capturas de pantalla de los sistemas
que realizan las funciones solicitadas con otros clientes.

3.17 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTYO, S.A. DE C.V., contard con un

“sistema "Text , P e _._ ., _.aall___ paradar_ _visos'p _ alizados a los

GAUPO

trabajadores con su hombre y datos personales. Lo cual se verificard en la visita a las instalaciones.

3.18 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., mostrard en su
propuesta técnica casos de uso de los procesos de atencidn al cliente, mediante la captura de las
pantallas correspondientes en Ja visita a las instalaciones se debe acreditar su funcionalidad

3.19 GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con una
herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le permita disefiar plantillas de encuestas y/o
Invitaciones especificas que solicite el administrador del contrato, de acuerdo a lo estipufado 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 parcialés, emitir
reportes, asi como estadisticas integrales, Deberan realizarse mediante scripts 100% configurables al tipo de
invitacién y encuesta, lo-que se debera de acreditar mediante la muestra de una grabacion abierta, la que
sera verificada en |a visita. Los requisitos solicitados se deberan de presentar en {a propuesta de GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.

3.20 El sistema deberd ser capaz de crear catdlogos nuevos de acuerdo a las necesidades del
instituto FONACOT 100% configurables en sus pantallas y campos. Estos catdlogos seran
proporcionados al prestador del servicio, sin embargo GRUPQO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, contard con una herramienta configurable, adjuntandoa su
propuesta técnica capturas de pantalla que demuestren la funcionalidad.

» Debera contar con un sistema para la elaboracién de formularios Full web, integrados de
manera nativa al software base de operacidn, para lo cual, el sistema debera de ser parte
integrante de la aplicacion de operacién, GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con autorizacion escrita del titular de los
derechos de autor para modificar el cédigo y el ap'licativo 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 cdmputo a desarrollar necesarios para la prestacién del servicio seran
propiedad del instituto FONACOT debera entregarlos al finalizar el contrato, asi como fos cédigos
fuente al Administrador del servicio. La calidad minima de las aplicaciones que desarrolle GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., para el Instituto seran las que
margue el modelo de madurez de capacidades en desarrollo de software (CMMI) su nivel 3 en
version DEV por lo cual GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,,
deberd de adjuntar en su propuesta técnica comprobante de certificado, y una carta dirigida
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comprometiéndose a ceder los derechos de los desarrolios derivados de la prestacion del servicio a
favor delinstituto.

3.22 GRUPQO VANGUARDIA EN INFOR‘MACI(.')N Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard 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, debera contar de igual forma
con un aplicativo integrado a su plataforma, para facilitar Ja planeacidn y administracion 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 cumplimiénto de los niveles de calidad y servicio, debera de presentaren
su propuesta a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMAC!ON Y CONQCIMIENTO, S.A. DE
C.V., capturas de pantalla donde se verifique, cada una de las funcionalidades de la herramienta de
recursos humanos. Esta herramienta se verificard durante la visita.

4 Visita a las instalaciones del Centro principal.

De acuerdo a los establecido en el apartado XV 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 informacion documental presentada en la propuesta técnica, la cual formard parte
de Ja evaluacién técnica y deberd acreditar para ser susceptibles de evaluacién por puntos y
porcentajes, las fechas de las visitas se daran a conocer el dia de la apertura de propuestas a los

licitantes.

4.1 La Convocante realizara la visita a las instalaciones de los licitantes con el objeto de verificar que
el Centro Principal cuente como minimo con lo siguiente:

4.1.1 Un drea destinada exclusiva para la prestacion del servicio al Instituto, la totalidad de
estaciones de trabajo incluyendo Jas que actualmente estén utilizando, con otros trabajadores serédn
destinadas para la prestacién del servicio al Instituto FONACOT y.deberd estar aislada por muros
fijos no removibles (vidrios, tabla roca, plafones, entre otros), y puertas gue impidan el acceso a
personal no autorizado con la capacidad de ampliar a corto plazo el numero de estaciones
presentando plano del drea de trabajo con las estaciones actuales.

4.1.2 Las instalaciones eléctricas deberan contar con sistema(s) de tierra fisica, lo cual comprobari
presentando -el diagrama de tierras avalado por perito autorizado por la Secretaria de Energia
(SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para verificar instalaciones
eléctricas. La certificacion no debera tener una antigliedad mayor a un afo.
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4.1.3 Equipo de suministro de energia ininterrumpida (UPS) en redundancia con un tiempo minimo
de 10 minutos de soporte eléctrico, con-conexiones eléctricas y circuitos separados de la red normal
y computacional, que debera acreditar con el calculo de consumo de energia contra capacidad del
equipo, firmado por un perito autorizado por la Secretaria de Energia {SENER) u otra entidad
“~~“icadorr - otra entidad certificadora ~~-~ verificar instalaciones eléc™~ "3, apexard cédu"
protesional del mismo, asimismo deberd comprobar contar con los equipos presentando la
descripcion del o los equipos, o mediante facturas, contratos de arrendamiento y contratos de
servicio.

4.1.4 Dos plantas de emergencia de energia eléctrica, con capacidad minima para garantizar la
operacion en un 70 por ciento del Centro de Atencidn Telefonica, que acreditara con el calculo de
consumo de energia contra capacidad del equipo, firmado por un perito autorizado por la Secretaria
de Energia (SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para verificar
instalaciones eléctricas, anexando cedula profesional del mismo, asi como presentar la descripcion
del equipo. ’

4.1.5 Acometidas de enlaces de comunicacién que sean a través de fibra 6ptica, cobre y microonda.
Comprobar presentando fotografias, descripcion del o los equipos o mediante facturas, contratos
de arrendamiento o contratos de servicio.

4.1.6 Sistema de cableado estructurado minimo CAT 6, con (capacidad de transmision de 1 GB), lo
cual se deherd comprobar presentando documento que ampare la certificacién del cableado
emitida por RCDD o documento que ampare su certificacion (emitida por la BICSI).

4.1,7 Las estaciones de trabajo para el personal asignado para el otorgamiento del servicio, debera
contar con sistema operativo y software de proteccién contra malware vigente y actualizado. Lo
cual debera comprobar presentando fisicamente las estaciones, ademas de facturas, contratos de
arrendamiento o contratos de servicio.

4.1.8 Dispositivos de monitoreo de accesos CCTV, lo cual se debera comprobar presentando'

fisicamente los equipos, asi como la descripcion de los equipos. El cual debe incluir, copia de las
facturas, contratos de arrendamiento o contratos de servicio.

4.1.9 Presentar fisicamente el sistema, la impresién de las pantallas, los modelos de datos o
diagramas de entidad-relacién de la base de datos del sistema de Centro de Contacto para el
registro, consulta, administracion y seguimiento de informacion; el sistema que permlte concertar,
administrar, cancelar y reprogramar citas de los trabajadores.

4.1.10 Contar con un sistema de monitoreo de eventos en Red en tiempo real, de dispositivos
internos y externos, mas los enlaces. Debera usar software y hardware de propdsito especifico, no
se aceptara software de uso libre, opensource o demos. Debera acreditarios dentro de propuesta
técnica con copia de la factura y licencia a nombre del prestador del servicio. El monitoreo de la red
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se realizard con un sistema para monitorear redes a través de un servidor gque revise todos los

dispositivos actives, notificando la falla autométicamente.

4.1.11 Mostrar evidencia de conectividad actual con el centro alterno mediante enlaces dedicados
que soporten las cargas de trabajo solicitadas por la convocante, una conexién punto a punto o una
VPN encriptada adjuntado en su propuesta constancia de la propiedad del equipo con la que
implementaréd el servicio, calculos de ingenieria y factibilidad, anexandolo en la parte

correspondiente al plan de Continuidad.

4.1.12 Plan de proteccidn civil vigente del inmueble principal en el que se prestaré el servicio avalado
por la autoridad competente, asi 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 configurahle para la convocante. El partal
tendré la forma de un tablero de control con nivel de acceso personalizado por perfil de usuario,
con indicadores relativos a la operacidn, calidad, disponibilidad, tiempo de respuesta, abandono de
llamadas, agentes activos, agentes desconectados, numero de llamadas recibidés, numero de
llamadas atendidas, estatus de la actividad de los agentes, porcentaje de la calidad en el servicio,
monitoreo de llamadas en tiempo-real, intervencion silenciosa en las llamadas, productividad por

agente.

4.1.14 Deberd contar con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto
FONACOT por fallas en el servicio. La plataforma utilizada en ta mesa de ayuda deberd estar
certificada en minimo 7 procesos de [TIL y sera verificable en la pédgina de la certificadora PINK-
ELEPHANT; GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., incluiré en
su propuesta la marca y modelo de la plataforma utilizada asi como, capturas de pantalla de la

misma y serd verificable durante la visita.

4,1.15 Deberd contar con autentificacién de dos pasos siendo uno de esos pasos e! control
biométrico para obtener acceso al sistema. Lo anterior, se verificara con la informacion incluida en
la propuesta técnica y se verificard en la visita al centro principal de GRUPO VANGUARDIA EN

INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.

4.1.16 En la visita se verificard la operatividad y funcionalidad de los sistemas soilcitados en el
apartado 1.3, INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO.

INFRAESTRUCTURA

1. Que se demuestre la operacién de las funciones del sistema de inteligencia artificial.

2. El sistema de guias interactivas. -

3, El sistema "Text to speach”.

4.- La funcionalidad de casos de uso de los procesos de atencion al cliente def sistema BPM. . \
5. Grabacion abierta de los scripts 100% configurables al tipo de invitacidn y encuesta que solicite .

al administrador del contrato.
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6. Funcionalidad de una herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataformia, que le permita
disefar plantillas de encuestas y/o Invitaciones especificas.

RECURSO HUMANO.

7.-Operacién-del-sistema-de-recursos humanos.

8. Se revisard la aplicacion ejecutable con la liga web para ingresar de forma remota para consulta,
registro, administracion y seguimiento de la herramienta de citas.

4.2 EISITE del centro principal debera contar al menos con lo siguiente:

4.2.1 Sistema de aire acondicionado de precisién, asi como controles de humedad y temperatura,
la cual se debera comprobar presentando la descripcion del o los equipos y la factura de compra.

4.2.2 Dispositivos de monitoreo de accesos CCTV, lo cual se debera comprobar presentando la
descripcion del o los equipos, copia de la factura de compra o contratos de arrendamiento, para lo
cual debera contener !a descripcion de los eqmpos debe estar vrgente y celebrado entre e
arrendador y el prestador del servicio.

4.2.3 Sistema de control de acceso para la puerta principal, site de cémputoy entrada al drea de
CAT automatizado tales como lectores de tarjeta, biométricos, retinas, entre otros; lo cual se debera
comprobar presentando la descripcién del o los equipos, copia de la factura de compra o contratos
de arrendamiento, para lo cual deberd contener la descripcion de los equipos, debe estar vigente y
celebrado entre el arrendador y el prestador del servicio.

4.2.4 Sistema de deteccion y extincion de fuego con base en gas FM200, o de sistemas de extincién
diferentes, con beneficios ambientales y mayor efectividad, lo cual se deberd comprobar

‘presentando la descripcidn de o los equipos.

4.2,5 EI SITE de computo deberd contar minimo con la siguiente distribucion: una drea de servidores
con puerta y control de acceso, asi como, piso falso y sistema de seguridad, una area de
telecomunicaciones con puerta propia y control de acceso biométrico independiente, dividido del
area de servidores y finalmente una area de energia con puerta y control de acceso independiente.
Para lo cual GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., en su
propuesta presentara layout (en office o PDF) de las tres dreas y fotografias de los componentes
solicitados.

4.2.6 Escrito en el que garantice la posesion del equipamiento, anteriormente mencionado, por lo
menos el tiempo de duracidon del contrato derivado del presente procedimiento.

La descripcion del o los equipos debera incluir marca, modelo, nimero de serie y caracteristicas
técnicas.
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Con motivo de la visita a las instalaciones la convocante realizara la evaluacion 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 operacién habitual GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., inicamente verificando la existencia y fidelidad de

lo ofertado.

I1l. MANUALES, CATALOGOS Y FOLLETOS.

No aplica.
IV. PATENTES, MARCAS Y DERECHOS.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, 5.A. DE C.V., contara con derechos o
autorizacion del autor de la piataforma 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 deberd autorizar al licitante las modificaciones adjuntando, una carta
autorizando todo tipo de cambios y asi mismo adjuntar a la propuesta ldentlﬁcaCIon del autor,

certificado de registro ante INDAUTOR y carta de autorizacién.

El sistema deberd poder brindar a los trabajadores y centros de trabajo afiliados al Instituto
FONACOT el servicio ‘para concertar citas a través de Internet y via telefdnica al 01800 propiedad
del Instituto FONACOT y se deberan migrar a donde y cuando la Convocante decida, asi como al
inicio y término del contrato, por lo que dentro de su personal debera contar con un Administrador
de bases de datos certificado, dicho sistema pasara a ser propiedad del Instituto FONACOT al
término del contrato, asf como también la base de datos.

El contenido de las bases de datos que se generen en los sistemas de GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., es propiedad del Instituto FONACOT vy serd
entregado en el periodo o fecha que designe el Administrador del Contrato del Instituto FONACOT
e invariablemente al concluir el contrato de prestacion de servicios.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A, DE C.V., contara con un sistema
de gestion propietario para la configuracion de los casos de uso a través de diagramas configuradds
{no conceptuales) y que éstos sean los que soporten la operacion. Debe ser configurable a fa
operacion del Instituto FONACOT. GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONQCIMIENTO,

. CIUDAD DE MEXICO 31 DE JULIO DEL 2018
BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD

””“l REPRESENTANTE LEGAL

l ” Gaero CARLOS SANDOVAL OJEDA

"H”hl’l VANGUARDIA BCOIL0I2NA  ColotodeTobon ke 509

contocto@ccgvic.com Col. Alomos COMX : wWww.cogvic.







I
il

)

SRUPO

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES | '
CONVOCATORIA PARA LA | | ' l l l | |
LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA:

“CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL
INSTITUTO FONACOT"

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contard con un centro
de atencidn principal ubicado en el drea metropolitana a no mds de 200 kilémetros de las oficinas
centrales del Instituto FONACOT y minimo un centro de atencion alterno a 5 km maximo del centro
principal y otro centro alterno, ubicado en una Ciudad dentro de la Republica Mexicana en una zona
de sismicidad “A” para cumplir con el plan de recuperacion en caso de desastres marcado en el

punto il.1.14, CONTINGENCIA
PLAZO.
El contrato que se derive del presente procedimiento tendra una vigencia a partir del hébil siguiente

al fallo y hasta el 31 de julio de 2021.

HORARIO.

El horario de la prestacidn del servicio serd de lunes a domingo de 8:00 a 22:00 horas (horario de la
Ciudad de México), de conformidad con las caracteristicas técnicas de este Anexo.

VIl. PLAZO PARA LA SUSPENSION DEL SERVICIO.

El plazo para la suspension del setvicio serd de 5 (cinco) dias habiles, cuando en la prestacion del

servicio se presente caso fortuito o de fuerza mayor de acuerdo a la LAASSP.

Vill. PAGO

El pago se realizard de conformidad con el articulo 51 de La Ley, contra facturas a mes vencido de
los servicios proporcionados en el mes inmediato anterior y el entregable 1 “Reporte de Operacion”,
previamente autorizados por el administrador del contrato, dicho pago se efectuara dentro de los
20 dias naturales posteriores a la presentacion del Comprobante Fiscal Digital por internet CFDI

(factura electrdnica impresa y archivo XML).

Los CFDV's (facturas) deberdn contar con el visto bueno del administrador del contrato y con los
requisitos fiscales vigentes sefialados en los articulos 29 y 29-A del Cédigo Fiscal de [a Federacion
Aplicable en los Estados Unidos Mexicanos, por lo que deberén:

1. Presentar comprobantes fiscales digitales por Internet (CFDI), en archivo XML y la
representacion de dichos comprobantes en documento impreso en papel, que rednan los
requisitos fiscales respectivos vigentes al momento de la emision, en la que indique el
servicio prestado desglosado y de ser posible el nimero de contrato que lo ampara. Dichos
comprobantes serdn enviados y entregados en las oficinas centrales del INSTITUTO
FONACOT, ubicadas en Avenida Insurgentes Sur No. 452, 4° Piso, Col. Roma Sur, C.P. 06760,
Delegacion Cuauhtémoc, México, Distrito Féderal, en la Subdireccidn General Comercial, asi

_mismo debera ser enviada a los correos electronicos jose.cruz@fonacot.gob.mx con copia
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a marco.iribe@fonacot.gob.mx en un horario de labores de las 9:00 a ias 15:00 horas de
lunes a viernes en dias hébiles.

:

2. loscomproban® " 3le” "hier - "' orlosactos  tividades que serealicer “thos. .. . . L.
compraobantes deben de cumplir con las especificaciones que determine el Servicio de
Administracién Tributaria (SAT), considerando el Anexo 20 “Guia de llenado de los
comprobantes fiscales digitales por Internet” y de ser posible el nimero de contrato que
ampara dicha factura.

El pago, quedara condicionado, proporcionalmente, al pago y/o deduccién que el prestador de
servicio deba efectuar por concepto de penas convencionales y/o deductivas.

Tratandose de pagos en exceso que haya recibido el prestador del servicio, este debera reintegrar

las cantidades pagadas en exceso, mads los intereses correspondientes, conforme a la tasa que serd

igual a la establecida por la Ley de Ingresos de la Federacion. En los casos de prérroga para el pago

de Créditos Fiscales, los recargos se calcularan sobre las cantidades pagadas en exceso en cada caso

y se computaran por dias naturales desde la fecha del pago, hasta la fecha en que se pongan

efectivamente las cantidades a disposicion del Instituto FONACOT, de conformidad con lo
— establecido en el articulo 51, parrafo terceroy cuarto de La Ley

En caso de que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.,
presentara sus facturas con errores o deficiencias, el plazo de pago se ajustard en términos de los
‘articulos 89 y 90 de El Reglamento de la LAASSP.

E! prestador de servicios podra modificar el nimero de cuenta y el nombre de la Institucién
bancaria, sin que sea necesario modificar el contrato, siempre que el representante legal dé aviso
por escrito al Instituto FONACOT por lo menos con 10 (dlez) dias naturales de anticipacion a la
presentacion de la factura

IX ENTREGABLES

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., entregard reportes
diarios, semanales y mensuales de los servicios proporcionados a los trabajadores, centros de
trabajo y ciudadania en general, los entregables requerirdn la aceptacién y visto bueno de Ja
Subdireccion General Comercial.

GRUPO VANGUARDI!A EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, realizard un analisis de
los servicios otorgados de forma trimestral, para en su caso, presentar una mejora del mismo.
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GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., contara con un sistema
de generacidn y manejo de reportes que tenga la capacidad de ofrecer las siguientes

funcionalidades:
5. Categorizar los reporte en rubros de acuerdo al proceso por el cual entro/salié cada llamada.
Generacion de reportes en tiempo real, historicos, semanales, mensuales e integrados.

6.
7. Personalizacién de reportes para su entrega en demanda.
8. Revisary administrar las horas-estacion utilizadas.

REPORTES A ENTREGAR

,n|||||“.

FRECUENCIA FORMA DE TIPODE

NOMBRE DEL .
No: REPORTE CONTENIDO DEL REPORTE ACCESO ARCHIVOS

1. Reporte de ‘Qperacion de llamada (histdrico y Diaric En linea via http, | Excel con
QOperacion diario): Semanal NUBE, FTP o E- | grdficasoPDF
Tiempo total de horas-estacion Mensual mail  dasignado .
trabajadas y tiempo total trabajado. Al corte por el Prestador
“Inbound y Outbound respectivo del servicio
Llamadas atendidas
Llamadas abandonadas
Llamadas filtradas IVR
- % de abandono
. ASA
% de Hamadas contestadas por IVR
en los primeros 20 segundos
Ubicacidn geogréfica de [a llamada
Tipo de teléfono (celular o fijo)
Service Level
Llamadas Outbound {marcadas)
Llamadas Qutbound (conectadas)
Total chats
Chats contestados
Chats abandonados
ASA Chat
% abandono Chat
Ubicacion geogréfica del contacto
Service level Chat
£-mail recibidos
E-mail contestados
ASA mail
Email no abiertos

SMS enviados exitosos
Robots enviados exitosos
E- mail enviados exitesas

Staff (histérico y diarios): namero
de asesares por medias horas.
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Espera del
trabajador 0
centro de trabajo
en linea.
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Relacién de llamadas por hora.
Total de validaciones efectivas y no
efectivas por estacion.
Tipificacion de lamadas no exitosas.
Tiempos de atencion (minimo,
mdximo y promedio.

6 Detalle de | Nombre de fa Invitacidn: Semanal En ifnea via http, | Excel con

Invitaciones Fecha y hora Mensual NUBE, FTP o E- | graficaso PDF
Medic de contacto: Al corte mail  designado
SMS respectivo por el Prestador
E-mail del servicio
Llamada con Asesor
Llamada con robot
Ejecutivo que atendid la Invitacién
Numero telefdnico/e-mail
Nombre del trabajador
Numero de trabajador
Envios realizados por Invitacion
Relacién de envios por hora (por -
medio de contacto)

Total de contactos netos y efectivos
por invitacion.

7 Desempefio  de | Tiempo real e histdricos de los Semanal En linea via hitp, | Excel con
atencion de | asesores por grupo de atencién Mensual NUBE, FTP o E- | préficasoPDF
llamadas Total de [Mamadas /nbound Al corte mail  designado

atendidas respectivo por el Prestador
Total de llamadas OQurbound del servicio
realizadas

8 Distribucion  de | Distribucion o menu del IVR Semanal En linea via http, | Excel con
iflamadas IVR Total de llamadas Mensual NUBE, FTP o E- | graficasoPDF

Duracion promedio Al corte mail  designado
Distribucion geogréfica respectivo por et Prestadar
Tipo de teléfono (celular o fijo) del servicio

9 Analisis de | Distribucion geogrdfica - de Semanal En linea via http, | Excel con

trabajador trabajadores Mensual NUBE, FTP o E- | grdficas o PDF
Tipo de trabajador (vigente o Al corte mail  designado
potencial) respectivo por el Prestador
Tipo de teléfono {celular o fijo) del servicio

10 | Preafiliaciones Numero de preafiliaciones de Semanal En linea via http, | Excel con
generadas por | trabajadores o centros de trabajo Mensual NUBE, FTP o E- | graficas o POF
CAT generadas por dia y por Asesor Al corte mail  designado

Telefénico respectivo por el Prestador
del servicio

Numero de preafiliacion.

Folio de cita {en su caso).

Distribucion geogrdfica de

trabajadores y centros de trabajo

preaflliados.

11 | Resumen de | Fecha de inicio y término de la Semanal En linea via http, | Excel con !
Invitaciones ~ Invitacién Mensual NUBE, FTP o E- | graficas oPDF \
(llamadas Numero y % de trabajadores Al finalizar la mail  designado h
outhound) contactados y en praceso Invitacion
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En el supuesto de que el calculo de la penalizacién contenga centavos, el monto se ajustara a pesos, |

de tal suerte que las que contengan cantidades que incluyan de 1 hasta 50 centavos, el importe de
la penalizacion se ajustard a pesos a la unidad inmediata inferior y las que contengan de 51 a 99

centavos, el importe de la penalizacidn se ajustard a pesos a la unidad inmediata superior.

GRUPQ

La acumulacion de dichas penas.no excedera del importe de la garantia de! cumplimiento del
contrato, es decir de! 10% (diez por ciento) antes de |.V.A. del importe total del contrato, de
conformidad con el Articulo 53 de La Ley y 96 de El Reglamento.

En el entendido de que sea rescindido el contrato, no procederd el cobro de dicha penalizacion, ni
la contabilizacion de fa misma para hacer efectiva la garantia de cumplimiento del contrato. Lo
anterior, sin perjuicio del derecho de que la Convocante pueda optar entre exigir el cumplimiento
del contrato o rescindirlo, de conformidad a lo establecido en el Articulo 54 de La Ley.

XIl1.2. DEDUCTIVAS

De acuerdo con lo previsto por los articulos 53 BIS de La Ley y 97 de El Reglamento, el Instituto
FONACOT aplicard al prestador del servicio, deductivas de conformidad con lo siguiente:

24. Se aplicard una deductiva del 0.5% de ia facturacion mensual sin considerar el IVA, por cada
persona del grupo Grupo Base (Staff) definido en el punto 11.3.2.1,, que falte y no sea sustltunda en

maximo 45 minutos.

25. Se aplicard una deductiva que ascenderd a un importe equivalente al 1% de la facturacion
mensual sin considerar el IVA, par cada fraccién o punto porcentual debajo del 99.8% mensual de
disponibilidad del servicio de acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO.

26. Se aplicara una deductiva del 1% de la cantidad que resulte de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada punto porcentual o fraccion por debajo del 99% de las llamadas
contestadas por IVR en un tiempo mayor a 20 segundas (tiempo de atencion), de acuerdo a lo
solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO.

27. Se aplicaré una deductiva equivalente al 1% de la cantidad que resulte de la facturacion de
servicios de entrada mensual sin considerar el IVA, por cada punto porcentual o fraccién por debajo
del 95% del tiempo de espera mayor a 20 segundos en que es atendida una llamada por un asesor
telefdnico una vez que se eligio la opcidn del mend del IVR, de acuerdo a lo indicado en el apartado

X NIVELES DE SERVICIO.

28. Se aplicard una deductiva del 1% de la cantidad gue resulte de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada punto porcentual o fraccion o punto porcentual arriba del porcentaje
solicitado, por tener una tasa de abandono mayor al 5% de |as llamadas recibidas mensualmente de
acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO.
CIUDAD DE MEXICO 31 DE JULIO DEL 2018
BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD
REPRESENTANTE LEGAL
CARLOS SANDOVAL OJEDA

contacto@ccgvic.com Col. Alamos COMX

Ihll'l VANGUARDIA FORIOANG  ComododeTopmo 608

,IIII|I|“.

© www.coguic.







” VA N G UA R D l A RFC: GVI 140312 NuA Calzadc de Talpan No. 609
i 000071

GRUPO

CONVOCATORIA PARA LA
LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL
No. LA-014P7R001-E380-2018 PARA LA:

INSTITUTQ DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES l I I ' I l ' I | I l

“CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) BEL
INSTITUTO FONACOT”

Instituto FONACOT a través del Administrador del contrato al siguiente dia natural de realizada la
solicitud de acuerdo a lo solicitado en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional.

37. Se aplicard una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin considerar el IVA, por
cada dia natural de atraso para resolver las solicitudes de asistencia técnica, consideradas como
manejo de informacién en un plazo no mayor de 3 dias habiles de acuerdo a lo solicitado en el
apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin Costo Adicional. .

38. Se aplicard una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin considerar el IVA, por
cada dia natural de atraso por no resoiver las solicitudes de asistencia técnica consideradas como
rutinarias en un plazo no mayor a 3 dias naturales de acuerdo a lo solicitado en el apartado 11.2.2.

Asistencia Técnica sin Costo Adicional.

39. Se aplicard una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin considerar el IVA, por
cada dia natural de atraso para resolver las solicitudes de asistencia técnica consideradas como
especiales, en el plazo determinado de com(n acuerdo con la convocante de acuerdo a lo solicitado
en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica sin-Costo Adicional.

40. Se aplicard una deductiva equivalente al 0.5 % de la facturacién mensual sin considerar el IVA
por cada hora gue no se pueda tener acceso al sistema de monitoreo de operacidn del Centro de
Atencion Telefonica solicitado en el apartado I1.3. INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO,

durante el horario del servicio (8 a 22 horas horario de la Ciudad de México).

41. Se aplicard una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual sin considerar el IVA, por
cada hora de atraso, una vez transcurrida la primer hora que tiene GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION 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

I1.2.1.Resolucion de Fallas.

42. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién 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.Resolucion de Fallas.

43.Se aplicard una deductiva equivalente al 1% de la facturacion 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
I.2.1.Resolucidn de Fallas.
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44, Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin considerar el IVA, por
cada falla adicional de severidad 1 o 2 que se presente en el lapso de tres dias naturales de
conformidad a lo indicado en el apartado 11.2.1.Resolucion de Fallas.

45. Se aplicard una deductiva equivalents al 1% de Ia facturacidn mensual sin considerar el IVA, por

' Cada dia hébllude atfasd, Unva \}é‘i“truluauu|'rid0 Tl titlupu YUE e pura wu‘r‘i'i’ 1o vavandk cii €350 Go
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baja de alguno de los elementos que conforman el staff dentro de los 15 dias naturales siguientes y
comunicar el movimiento a la Convocante, mediante escrito y/o correo electrénico, de conformidad
a lo solicitado en el apartado 11.3.2. Recurso Humano.

46. Se aplicara una deductiva que ascendera a un importe equivalente al 0.1% de la facturacion
mensual sin considerar el IVA, a partir de la cuarta hora y por cada hora subsecuente sin conexidn
con los Programas Federales de acuerdo al requerimiento sefialado en el apartado 1.3
Infraestructura y Recurso Humano.

Para el pago de las deductivas, el area requirente informara por escrito al prestador de servicios el
cédlculo 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 servicios contara con un plazo que no excedera de 5 (cinco)
dias hébiles contados a partir de la fecha de recepcién de la notificacion a través de referencia
bancaria o a través de escrito de aceptacion en el que manifieste que acepta el descuento en la
factura correspondiente,

La acumulacién de dichas deducciones no excederd del importe de la garantia del cumplimiento del
contrato, es decir del 10% (diez por ciento) antes de |.V.A, del importe total del contrato.

XIV. NORMAS APLICABLES.
Para la prestacion del servicio se solicitan las certificaciones de Ias siguientes Narmas:

e Certificado 1SO 9001:2008 en los procesos de actividades de Call Center que coincida con la
direccion del centro principal y a nombre de GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.

e Certificado del proceso MGCIC (Modelo Giobal de calidad para la Interaccion con Cl|entes)
anteriormente NECC o del modelo COPC, para poder ayudar a mejorar la calidad y
satisfaccion de los clientes o constancia de su proceso de certificacion.

» Certificado de la norma internacional ISO/IEC 27001 o PCI DSS, con el objetiv_o de garantizar
que cuenta con los controles necesarios para proteger la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacion del instituto FONACOT.

» Constancia del proceso de 1SO 22301 con por lo menos dos implementadores certificados o
escrito sefalando que se encuentran en proceso de certificacion.
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¢ Certificado [SO 20000 o equivalente.
e Constancia de cumplimiento de la norma de proteccion de datos personales de! INAl cuando

menos en segunda auditoria.

Mismas que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, 5.A. DE C.V., anexa en

su propuesta técnica.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., podré en su caso
presentar documentacién que acredite que se encuentra en el proceso de recertificacion siempre y
cuando el certificado no tenga mds de 30 dias de haber expirado, su no presentacion afectara la

solvencia de la propuesta.

Si GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A, DE C.V., cuenta con otras
certificaciones adicionales con (as cuales cuenta para prestacion del servicio, enlistarlas y anexar
documento que amparen las mismas en su propuesta. ’

XV. CONFIDENCIALIDAD.

Con motivo-de la prestacion del servicio el Instituto FONACOT proporcionara al prestador del
servicio toda la informacion y documentacién necesaria para el debido desempefio desus funciones,
misma que GRUPO VANGUARDI{A EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se obligard a
guardar y a hacer guardar estricta confidencialidad y reserva.

Toda la documentacion que con motivo del presente contrato, el Instituto FONACOT entregue al
prestador del servicio, asi como toda la informacion que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION
Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, desarrolle, sera propiedad exclusiva de la Convocante,
considerandose esta informacion como confidencial y privilegiada, por lo que estard 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 Informacidn Publica Gubernamental y de la Ley Federal de
Proteccion de Datos Personales en Posesion de los Particulares, Ley Federal de Derecho de Autor,
debiendo el prestador del servicio, guardar la secrecia y confidencialidad sobre la misma,
obligdndose a no usarla, copiarla, transmitirla o divulgarla a terceros sin consentimiento expreso y

por escrito de la Convocante.

Lo anterior debe entenderse, como que GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, se ahstendra de manera directa o indirecta de editar, divuigar,
publicar, comercializar, usar y modificar total o parcialménte, la informacion proporcionada,
conocida, desarrollada u obtenida, por cualquier medio, sin la debida autorizacion de la convocante,
respondiendo en caso contraric por los dafios y perjuicios que se llegaran a ocasionar para ambas
partes, en el entendido de que dichos actos podran generar la rescisién del contrato. En caso de que
la conducta desplegada por GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE
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C.V,, sea constitutiva de delito, en perjuicio de la Convocante, éste podrd proceder a hacer la

denuncia correspondiente ante el ministerio pablico competente.

De la misma manera convienen en que la informacién confidencial a que se refiere esta cldusula,
puede estar contenida en documentos, férmulas, cintas magnéticas, programas de computadora,

" diskettes o cualquier otrd material'que tenga information juridica, operativa, técnica, financiers, de

analisis, compilaciones, estudios, graficas 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 informacién documental presentada en la propuesta
técnica, la cual formara parte de la evaluacion técnica y contara para ser susceptibles de evaluacion
por puntos y porcentajes, las fechas de las visitas se daran a conocer el dia de la apertura de
propuestas a los licitantes. '

XVI.1. La Convocante realizard la visita a las instalaciones de los licitantes con el objeto de verificar
que el Centro Principal cuente coma minimo con lo siguiente:

1. Un area destinada exclusiva para la prestacién del servicio al Instituto, la totalidad de
estaciones de frabajo incluyendo las que actualmente estén utilizando ¢on otros
trabajadores serdn destinadas para la prestacion del servicio al Instituto FONACOT y deberd
estar aislada por muros fijos no removibles (vidrios, tabla roca, plafones, entre otrosj, v
puertas que impidan et acceso a personal no autorizado con la capacidad de ampliar a carte
plazo el nimero de estaciones presentando plano del drea de trabajo con las estaciones
actuales.

2. las instalaciones eléctricas deberan contar con sistema(s) de tierra fisica, lo cual
comprobarad presentando el diagrama de tierras avalado por perito autorizado por la
Secretaria de Enérgia (SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para
verificar instalaciones eléctricas. La certificacion no debera tener una antigiiedad mayor a
un afio.

3. Equipo de suministro de energia ininterrumpida (UPS) en redundancia con un tiempo
minimo de 10 minutos de soporte eléctrico, con conexiones eléctricas y circuitos separados

de la red normal y computacional, que debera acreditar con el cédlculo de consumo de.

energia contra capacidad del equipo, firmado por un perito autorizado por la Secretaria de
Energia (SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para verificar
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instalaciones eléctricas, anexard cédula profesional del mismo, asimismo debera comprobar

contar con los equipos presentando [a descripcidn del o los equipos, o mediante facturas,
contratos de arrendamiento y contratos de servicio.

Dos plantas de emergencia de energia eléctrica, con capacidad minima para garantizar la
operacién en un 70 por ciento del Centro de Atencién Telefonica, que acreditara con el
calculo de consumo de energia contra capacidad del equipo, firmado por un perito
autorizado por la Secretaria de Energia (SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad
certificadora para verificar instalaciones eléctricas, anexando cedula profesional del mismo,

asi como presentar la descripcion de! equipo.

1

Acometidas de enlaces de comunicacion que sean a través de fibra dptica, cobre y
microonda. comprobar presentando fotografias, descripcién del o los equnpos o mediante
facturas, contratos de arrendamiento o contratos de servicio.

Sistema de cableado estructurado minimo CAT 6, con (capacidad de transmision de 1 GB),
lo cual se deberd comprobar presentando documento que ampare la certificacién del
cableado emitida por RCDD o documento que ampare su certificacion (emitida por Ia BICSI).

Las estaciones de trabajo para el personal asignado para el otorgamiento del servicio,
debera contar con sisterna operativo y software de proteccidn contra malware vigente y
actualizado. Lo cual debera comprobar presentando fisicamente las estaciones, ademads de
facturas, contratos de arrendamiento o contratos de servicio.

Dispositivos de monitoreo de accesos CCTV, lo cual se deberd comprobar presentando
fisicamente los equipos, asi como la descripcion de los equipos. El cual debe incluir, copia
de las facturas, contratos de arrendamiento o contratos de servicio.

Presentar fisicamente el sistema, la impresion de las pantallas, fos modelos de datos o
diagramas de entidad-relacion de la base de datos del sistema de Centro de Contacto para
el registro, consulta, administracidn y seguimiento de informacion; el sistema que permite
concertar, administrar, cancelar y reprogramar citas de los trabajadores.
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10. Contar con un sistema de monitoreo de eventos en Red en tiempo real, de dispositivos
internos y externos, mas los enlaces.- Deberd usar software y hardware de propdsito
especifico, no se aceptara software de uso libre, opensource o demos. Deberd acreditarlos
dentro'de propuestat. ... ., adelafac ) cia'a nombre defprastadordel -
servicio. El monitoreo de la red se realizard con un sistema para monitorear redes a través
de un servidor que revise todos los -dispositivos activos, notificando la falla

automaticamente.

11. Mostrar evidencia de conectividad actual con el centro alterno mediante enlaces dedicados
que soporten las cargas de trabajo solicitadas por la convocante, una conexién punto a
punto o una VPN encriptada adjuntado en su propuesta constancia de la propiedad del
equipo con la que implementara el servicio, célculos de ingenieria y factibilidad, anexandolo
en la parte correspondiente ai plan de Continuidad.

12. Plan de proteccion civil vigente del inmueble principal en el que se prestaré el servicio
avalado por la autoridad competente, asi'como un dictamen de seguridad estructural
posterior al 19 de septiembre del 2017, firmado por un DRO, adjuntando copia de lacedula
profesional del mismo.

13. Portalweb con indicadores de negocio dedicado y configurable para la convocante. El portal
tendrd ia 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 desconectados, numero de
llamadas recibidas, numero de llamadas atendidas, estatus de la actividad de los agentes,
porcentaje de la calidad en el servicio, monitoreo de llamadas en tiempo real, intervencion
silencipsa en las llamadas, productividad por agente.

14, Debera contar con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto
FONACOT por fallas enel servicio. La plataforma utilizada en la mesa de ayuda debera estar
certificada en minimo 7 procesos de ITIL y sera verificable en la pagina de la certificadora
PINK-ELEPHANT; GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A, DE C.V.,
incluira en su propuesta la marca y modelo de la plataforma utilizada asi como, capturas de
pantaila de la misma y sera verificable durante a visita.
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15. Debera contar con autentificacion de dos pasos siendo uno de esos pasos el control
biométrico para obtener acceso al sistema. Lo anterior, se verificard con la informacién
incluida en la propuesta técnica y se verificard en la visita al centro principal de GRUPQO

VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.

‘

16. En la visita se verificard la operatividad y funcionalidad de los sistemas soilcitados en el
apartado [1.3. INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO.

INFRAESTRUCTURA
1. Que se demuestre la operacidn de las funciones del sistema de inteligencia artificial.

2. El sistema de guias interactivas.

3, El sistema “Text to speach”.
4.- La funcionalidad de casos de uso de los. procesos de atencion al cliente del sistema BPM.

5. Grabacion abierta de los scripts 100% configurables al tipo de invitacion y encuesta que

solicite al administrador del contrato.
6. Funcionalidad de una herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le

permita disefiar plantillas de encuestas y/o Invitaciones especificas.

RECURSO HUMANO.
7. Operacion del sistema de recursos humanos.
8. Se revisara la aplicacidn ejecutable con la liga web para ingresar de forma remota para

consulta, registro, administracion y seguimiento de la herramienta de citas.

XVI.2. El Site del centro principal debera contar al menos con lo siguiente:

1. Sistema de aire acondicionado de precisidn, asi como.controles de humedad y temperatura,
la cual se debera comprobar presentando la descripcion del o los equipos y la factura de
compra.

2. Dispositivos de monitoreo de accesos CCTV, lo cual se deberd comprobar presentando la
descripcién del o los equipos, copia de la factura de compra o contratos de arrendamiento,
para lo cual debera contener ia descripcion de fos 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 computo y entrada al drea de
CAT automatizado tales como lectores de tarjeta, biométricos, retinas, entre otros; lo cual
se deberd comprobar presentando la descripcién del o los equipos, copia de la factura de
compra o contratos de arrendamiento, para lo cual debera contener la descripcion de los
equipos, debe estar vigente y celebrado entre el arrendador y el prestador del servicio.
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ANEXO Il

PROPUESTA ECONOMICA

El presente Anexo consta de 06 pdaginas, que van de la 01 a la 06, las cuales una vez
rubricadas por las partes, formaran parte integrante del Contrato [-SD-2018-211.

Visto Bueno del Area Requirente _
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ANEXO 11

FORMATQO PARA LA PRESENTACION DE LA PROPUESTA ECONGMICA

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 caracter de representante legal de la empresa Grupo Vanguardia en Informacién y
Conocimiento, S.A. de C.V., segun se acredita en el Testimonio Notarial o instrumento juridico No. 61,165 de fecha 24 de octubre
de 2016, otorgado ante el Notario Publico No. 169 del Distrito Federal, Lic. Miguel Angel Beltran Lara

El licitante a fin de integrar su cotizacion debera considerar lo establecido en el Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

Los precios son en moneda nacional,

La vigencia de la cotizacién sera por los ejercicios fiscales 2018, 2019, 2020y 2021

Los precios seran fijos e inalterables durante la vigencia del contrato, asi como su conformidad a las condiciones de pago establecidas en esta ranunrataria
Aceptando que en caso de alguna suspensién del procedimiento por parte de la Secretaria de la Funcion Publica, la propuesta permanecer:
en tanto quede sin efecto la suspension:

T ro—
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SUBTOT,

(e

COSTO POR HORA ESTACION 1,342.72 2,237.71 S 129.98 | $ 2,094,320.95 | $§ 3,490,29055 | § 335,091.35 | $ 558,446.49 | S 2,429,412.30 | § 4,048,737.04
LUV FUK VD ETAV.Y VAV V) £3,333.33 12 2 V.03 | 3 43294000 | 9 114,133.37 s £2,310.40 | 2 3/,183.99 [ » 1o1,/75040 | > 2bY,583.90
COSTO POR CORREO
ELECTRONICO 10,000.00 16,666.67 12 S 083 99,600.00 | $ 166,000.03 | § 15,936.00 [ 26,560.01 | $ 115,536.00 | § 192,560.04
COSTO POR ROBOT 140,000.00 23,333.33 12 S 0.83 (s 1,394,400.00 | $ 232,399.97 | S 223,104.00 | S 37,18399 | $ 1,617,504.00 | $ 269,583.96
TOTAL $ 3,727,760.95 | $ 4,121,090.52 | $ 596,441.75 [ $ 659,374.48 | $ 4,324,202.70 | $ 4,780,465.00
Atentament
C, £arps’Sandoval Ojeda
epresentante Legal
l"!”lll!' GRUPO
t
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MINIMOS
MENSUALES

(A}

MAXIMO|
MENSUAL

(B)

COSTO POR HORA ESTACION 67,131.2 } $ 129.98 | $ 20,943,209.47 | $ 34,902,853.50 | $ 3,350,913.52 | $ 5,584,456.56 | $ 24,294,122.99 [ $ 40,487,310.06}
COSTO POR SMS 420,000 700,000 EY VY3 | S 1,394,500.00 | $ £,3L4,000.0U | 3 ££3,1U40U | D 53/1,84U0U [ L04/,5v4uu |3 2,695,840.00
POR Ci .
€OSTO POR CORREQ 300,000 500,000 $ 083 996,000.00 | $ 1,660,000.00 | $ 159,360.00 [ $  265,600.00 [ $ 1,155,360.00 | $ 1,925,600.00
ELECTRONICO
COSTO POR ROBOT 420,000 700,000 $ 083§ 1,394,400.00 | $ 2,324,000.00 | $ 223,104.00 | $ 372,840.00 | $ 1,617,504.00 | $ 2,695,840.00
TOTAL $ 24,728,009.47 | $ 41,210,853.50 | $ 3,956,481.52 | § 6,593,736.56 | $ 28,684,490.99 | $ 47,804,590.06
Atentament
C. CarlosjSandoval Ojeda
épresentante Legal
GRUPO
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POR HORA ESTACIO

COSTO POR HORA ESTACION 52,824 88,040 31 |$ 12998 | § 212,847,959_12|$ 354,746,615.20 | $ 34,055,675.06 | $ 56,759,458.43 | $246,903,644.18 | $411,506,073.63
0 — SUBTOTAL MINIV
D OND 0 DIARIO
COSTO POR SMS 420,000 70u,u0u 31 > vss | S 10,806,600.00 | $ 18,011,000.00 | § 1,729,056.00 | 5 2,881,760.00 | $ 12,535,656.00 | S 20,892,760.00
:&S;?‘gzﬁ:;ORREO 300,000 500,000 31 S 08389 7,719,000.00 | $ 12,865,000.00 | $ 1,235,040.00 [ $ 2,058,400.00 [ $ 8,954,040.00 [ $ 14,923,400.00
COSTO POR ROBOT 420,000 700,000 31 s 0838 10,806,600.00 | $ 18,011,000.00 | $ 1,729,056.00 { S 2,881,760.00 | $ 12,535,656.00 | $ 20,892,760.00
TOTAL S 242,180,169.12 | § 403,633,615.20 | $ 38,748,827.06 | S 64,581,378.43 | $280,928,996.18 | $468,214,993.63
Atentament
C. osySandoval Ojeda
épresentante Legal
l"!””ll' GRUPO
]
llsl' I III VANGUARDIA RFC:GVILL0312NGA  Calzodo de Tlolpon No. 609 000004
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12 Dias Agosto 12DIAS | S 3,727,760.95 | $ 4,121,090.52 | S 596,441.75 659,374.48 | 5 4,324,202.70 | $ 4,780,465.00

2018 4MESES |$§  24,728,009.47 | $  41,210,853.50 | $  3,956,481.52 6,593,736.56 | $ 28,684,490.99 | § 47,804,590.06

2019-2021 31 MESES 1S 242.180.169.12 [ $  403,633,615.20 | 5 38,748,827.06 64,581,378.43 | $ 780 7R A96.18 | $ 468,214,993.63
17 S bt 43,9 b, 534,453.48 {8 i

IMPORTE CON LETRA:
Minimo: Doscientos setenta millones seiscientostreinta y cinco mil novecientos treinta y nueve pesos 54/100 MN Antes de IVA
Maximo: Cuatrocientos cuarenta y ocho millones novecientos sesenta y cinco mil quinientos cincuenta y nueve pesos 22/100 MN Antes de IVA
Atentamente

~Carlos Sandoval Ojeda
Representante Legal

A. El nimero de licitacion: No. LA-014P7R001-E380-2018
B. Se debera cotizar el precio unitario del servicio solicitado en el Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”, para lo cual debera requisitar
el formato considerando la informacién contenida en el Anexo 11, para el caso de cotizar 'un servicio abierto solo se aceptara un precio

unitario el cual se multiplicara por las cantidades minimas y maximas solicitadas.
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. Subtotal de la propuesta.

. En su caso, los descuentos que se ofrezcan.

Porcentaje e importe del impuesto al valor agregado.
Importe total de la propuesta con nimero y letra.

. Vigencia de la cotizacion sera por los ejercicios fiscales 2018, 2019, 2020y 2021, los precios seran fijos durante la vigencia del contrato, asi
mismo manifestamos la conformidad a las condiciones de pago establecidas en esta convocatoria y aceptamos que en caso de alguna
suspension del procedimiento por parte de la Secretaria de la Funcién Publica, la propuesta permanecerd vigente hasta en tanto quede sin
efecto la suspension.

H. Solamente serdn consideradas para la evaluacién econémica las proposiciones que hayan cumplido con todos los requerimientos Legales,
Administrativos y Técnicos, establecidos en la presente Convocatoria.
l. Precios fijos y en ningin caso procederdn ajustes, ya que la Convocante Ginicamente pagara el precio ofertado por GRUPO VANGUARDIA EN
INFORAMCION Y CONOCIMIENTO S.A. DE C.V. en caso de resultar ganador mas el IVA correspondiente.
En caso de que la proposicion econdmica no coincida con los términos de la propuesta técnica, la propuesta en su conjunto serd desechada.

OOmMmon

Se sugiere utilizar el Anexo 11 que se integra en esta convocatoria, si se utiliza otro formato distinto deberd contener, los requisitos minimos
solicitados en el numeral V.2. PROPOSICION ECONOMICA, y el anexo antes mencionado.

I””l”’ GRUPO .
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