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CONTRATO ABIERTO PLURIANUAL PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE CANALES DE ATENCION
A CLIENTES Y COBRANZA ESPECIALIZADA (PARTIDA 1. SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A
CLIENTES), CON CARACTER NACIONAL QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE, EL EJECUTIVO FEDERAL POR
CONDUCTO DEL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES, EN
LO SUCESIVO “EL INSTITUTO FONACOT"”, REPRESENTADO POR LA C. JAZMIN GARCIA JUAREZ, EN
SU CARACTER DE APODERADA LEGAL, Y POR LA OTRA, MAYSOFT GLOBAL, S. DE R.L. DE C.V., EN LO
SUCESIVO “EL PROVEEDOR”, REPRESENTADO POR EL C. EFREN BERMUDEZ YORIO EN SU CARACTER
DE APODERADO LEGAL A QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE LES DENOMINARA “LAS PARTES”, AL
TENOR DE LAS DECLARACIONES Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

DECLARACIONES
I.  “ELINSTITUTO FONACOT"” declara que:

I.1 Es una “ENTIDAD" de la Administracion Publica Federal, de conformidad con lo establecido en
la Ley del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores, publicada en el
Diario Oficial de la Federacién el 24 de abril del 2006, cuya competencia y atribuciones se sefialan
en el citado ordenamiento legal.

I.2 Conforme a lo dispuesto por la escritura publica numero 194,807 de fecha 27 de noviembre
de 2023, otorgada ante la fe del Lic. Amando Mastachi Aguario, notario publico nimero 121
de la Ciudad de México, documento que quedé debidamente inscrito en el Registro Publico
de Organismos Descentralizados, bajo el folio 82-7-29122023-120340, la C. Jazmin Garcia
Judrez, en su cargo de Subdirectora General de Administracién, es la servidora publica que
cuenta con facultades legales para celebrar el presente contrato, quien podra ser sustituida en
cualquier momento en su cargo o funciones, sin que por ello, sea necesario celebrar un convenio
modificatorio.

I.3 De conformidad con el articulo 57, fraccién IV del Estatuto Organico del Instituto del Fondo
Nacional para el Consumo de los Trabajadores de fecha 04 de abril del 2025 suscribe el
presente instrumento el C. Florencio Rodil Posada, en su calidad de Subdirector General de
Productos Digitales, con R.F.C. ROPF620206179, designado para dar seguimiento y verificar
el cumplimiento de las obligaciones que deriven del objeto del presente contrato, quien podra
ser sustituido en cualquier momento, bastando para tales efectos un comunicado por escrito y
firmado por el servidor publico facultado para ello, informando a “EL PROVEEDOR” para los
efectos del presente contrato.

I.4 De conformidad con el apartado VII, numeral 13 inciso b) de las Politicas, Bases y
Lineamientos en materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Instituto
FONACOT, suscribe el presente instrumento el C. Fernando Zepeda Delgadillo, Director de
Recursos Materiales y Servicios Generales, R.F.C. ZEDF7412252)5, facultado para actuar en
calidad de area contratante.

I.5 La adjudicacion del presente contrato se realizé mediante el procedimiento de Licitacién

Publica Electrénica de caracter Nacional, al amparo de lo establecido en los articulos 134 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 33, 35 fraccién I, 36, 37, 39 fraccién I,
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40, 42, 47 tercer parrafo, 66 y 68 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, “LAASSP”, y 39, 42, 51, 81 y 85 de su Reglamento.

“EL INSTITUTO FONACOT"” cuenta con suficiencia presupuestaria otorgada mediante oficio
nuimero SGA/0257/03/2025 de fecha 20 de marzo de 2027, emitido por la Subdireccién General
de Administracién de “EL INSTITUTO FONACOT", con autorizacién de la Direccion General.

Cuenta con el Registro Federal de Contribuyentes N° IFN060425C53.

Tiene establecido su domicilio en Avenida Insurgentes Sur numero 452, Colonia Roma Sur,
Demarcacién Territorial Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06760, Ciudad de México, mismo que sefiala
para los fines y efectos legales del presente contrato.

“EL PROVEEDOR”, por conducto de su apoderado legal declara que:

Es una persona moral legalmente constituida mediante la escritura publica nimero 11,192, de
fecha 07 de diciembre de 2004, otorgada ante la fe del Lic. Marco Antonio Traconiz Varguez,
notario suplente de la notaria publica namero veintinueve del estado en ejercicio con
residencia en la ciudad de Cancin denominada CANCUN VIRTUAL, S. DE R.L. DE C.V., cuyo
objeto social es entre otros las prestaciones, telefonia publica y privada, alambricas,
inalambrica, servicios de internet, alambrico, inaldmbrico, todo tipo de concesiones
derivadas de las telecomunicaciones, inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y de
Comercio Delegaciéon Cancun, Quintana Roo, bajo el folio mercantil electronico nimero 14922*2,
de fecha 28 de febrero de 2005.

Que mediante escritura publica nimero 1,238 de fecha 16 de junio de 2017, otorgada ante
la fe de la Lic. Sonia Magaly Ayuso Achach, notario publico en ejercicio en el Estado, Titular
de la Notaria Publica nimero setenta y cinco con residencia en la ciudad de Canciin,
Municipio de Benito Juarez, Estado de Quintana Roo, se hizo constar el cambio de
denominacion social por el de MAYSOFT GLOBAL, S. DE R.L. DE C.V., cuyo objeto social es entre
otros, los Servicios integrales y/o administrados de equipo de cémputo y tecnologias de la
informacién y comunicacion tales como: arrendamiento, seguridad informatica, borrado
seguro, implementacién, puesta a punto de Data Center (habilitacién e infraestructura),
computo en Nube, migracion, licenciamiento, carga de imagenes, configuracion de
equipos de computo, aplicaciones de apoyo (acrobat reader, winzip, entre otros),
personalizaciéon de equipos de cémputo, servicio de mesa de ayuda, aplicaciones
corporativas y de colaboracién y Call Center, infraestructura activa, infraestructura pasiva,
la prestacion de telefonia publica y privada, alambricas, inaldmbrica, servicios de internet,
aldmbrico, inaldmbrico, todo tipo de concesiones derivadas de las telecomunicaciones,
testimonio que quedd inscrito en el Registro Publico de Cancun, Quintana Roo, el 10 de agosto
de 2017, con el folio mercantil electrénico niumero 14922.

El C. Efrén Bermudez Yorio, en su caracter de apoderado legal, cuenta con facultades suficientes
para suscribir el presente contrato y obligar a su representada, como lo acredita con la escritura
publica numero 355, de fecha 09 de marzo de 2021, otorgada ante la fe del Lic. Armando
Abraham Llanes Acereto, notario publico titular nimero cuarenta con residencia en la
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Ciudad de Cancun, Municipio de Benito Juarez, Estado de Quintana Roo, mismo que bajo
protesta de decir verdad manifiesta no le ha sido limitado ni revocado en forma alguna las cuales
le fueron ratificadas mediante escritura publica numero 788, de fecha 29 de diciembre de 2022,
otorgada ante la fe del mismo notario y que bajo protesta de decir verdad manifiesta no le ha
sido limitado ni revocado en forma alguna.

II.3 Reune las condiciones técnicas, juridicas y econdmicas, y cuenta con la organizacion y elementos
necesarios para su cumplimiento.

I1.4 Cuenta con su Registro Federal de Contribuyentes CVI041207JEA.

II.5 Acredita el cumplimiento de sus obligaciones fiscales en términos de lo dispuesto en el articulo
32-D del Cédigo Fiscal de la Federacién vigente, incluyendo las de Aportaciones Patronales y
Entero de Descuentos, ante el Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores
y las de Seguridad Social ante el Instituto Mexicano del Seguro Social, conforme a las Opiniones
de Cumplimiento de Obligaciones Fiscales emitidas por el SAT, INFONAVIT e IMSS,
respectivamente.

I1.6 Tiene establecido su domicilio en Avenida Revolucion No. 356, Col. San Pedro de los Pinos, C.P.
03800, Demarcacion Territorial Benito Juarez, Ciudad de México, mismo que sefiala para los fines
y efectos legales del presente contrato.

ITI. De “LAS PARTES":

ITI.1Que es su voluntad celebrar el presente contrato y sujetarse a sus términos y condiciones, por
lo que de comun acuerdo se obligan de conformidad con las siguientes:

CLAUSULAS
PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO.

“EL PROVEEDOR" acepta y se obliga a proporcionar a “EL INSTITUTO FONACOT" la prestacion del
SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES Y COBRANZA ESPECIALIZADA (PARTIDA 1.
SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES), en los términos y condiciones establecidos en
la convocatoria, las actas de las juntas de aclaraciones, este contrato y sus Anexos I Propuesta
Técnica y II Propuesta Econdmica respectivamente, que forman parte integrante del mismo.

SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO

“EL INSTITUTO FONACOT" conviene con “EL PROVEEDOR" que el monto minimo del servicio objeto
del presente contrato para los ejercicios fiscales de 2025-2027 es por la cantidad minima de
$27,573,675.69 (Veintisiete millones quinientos setenta y tres mil seiscientos setenta y cinco
pesos 69/100 M.N.) mas impuestos que ascienden a $4,411,788.11 (Cuatro millones cuatrocientos
once mil setecientos ochenta y ocho pesos, 11/100 M.N.).
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Asimismo, que el monto maximo de los servicios para los ejercicios fiscales de 2025-2027 es por la
cantidad de $68,934,189.24 (Sesenta y ocho millones novecientos treinta y cuatro mil ciento
ochenta y nueve pesos 24/100 M.N.), mas impuestos que ascienden a $11,029,470.28 (Once
millones veintinueve mil cuatrocientos setenta pesos 28/100 M.N.).

Importes minimos y maximos a pagar en cada ejercicio fiscal de acuerdo a lo siguiente:

Ejercicio Fiscal Monto minimo Monto maximo
2025 $4,865,942.77 $12,164,856.92

2026 $19,463,771.08 $ 48,659,427.70

2027 $ 3,243,961.85 $ 8,109,904.62
TOTAL SIN IMPUESTOS: $ 27,573,675.69 $ 68,934,189.24

Las partes convienen expresamente que las obligaciones de este contrato, cuyo cumplimiento se
encuentra previsto realizar durante los ejercicios fiscales de 2025-2027 quedaran sujetas para fines
de su ejecucidon y pago a la disponibilidad presupuestaria, con que cuente “EL INSTITUTO
FONACOT"”, conforme al Presupuesto de Egresos de la Federacién que para el ejercicio fiscal
correspondiente apruebe la Camara de Diputados del H. Congreso de la Unién, sin que la no
realizacion de la referida condicion suspensiva origine responsabilidad para alguna de las partes.

El precio unitario es considerado fijo y en moneda nacional (pesos) hasta que concluya la relacidn
contractual que se formaliza, incluyendo todos los conceptos y costos involucrados en la prestacion
del SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES Y COBRANZA ESPECIALIZADA (PARTIDA 1.
SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES), por lo que “EL PROVEEDOR" no podra agregar
ningun costo extra y los precios seran inalterables durante la vigencia del presente contrato.

TERCERA. ANTICIPO.

Para el presente contrato “EL INSTITUTO FONACOT" no otorgara anticipo a “EL PROVEEDOR".
CUARTA. FORMA Y LUGAR DE PAGO.

“EL INSTITUTO FONACOT" efectuara el pago a través de transferencia electrénica en pesos de los
Estados Unidos Mexicanos, a mes vencido, conforme a los servicios efectivamente prestados y a
entera satisfaccion del administrador del contrato y de acuerdo con lo establecido en el Anexo II
Propuesta Econémica que forma parte integrante de este contrato.

El pago se realizara en un plazo maximo de 17 (diecisiete) dias habiles siguientes, contados a partir
de la fecha en que sea entregado y aceptado el Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI) o

factura electrénica a “EL INSTITUTO FONACOT", con la aprobacion (firma) del Administrador del
presente contrato.
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El cdmputo del plazo para realizar el pago se contabilizara a partir del dia habil siguiente de la
aceptacion del CFDI o factura electrénica, y ésta reuna los requisitos fiscales que establece la
legislacion en la materia, el desglose de los servicios prestados, los precios unitarios, se verifique su
autenticidad, no existan aclaraciones al importe y vaya acompafiada con la documentacion soporte
de la prestacion de los servicios facturados.

De conformidad con el articulo 90, del Reglamento de la “LAASSP”, en caso de que el CFDI o factura
electrénica entregado presente errores, el Administrador del presente contrato o a quien éste
designe por escrito, dentro de los 3 (tres) dias habiles siguientes de su recepcion, indicard a “EL
PROVEEDOR" las deficiencias que debera corregir; por lo que, el procedimiento de pago reiniciara en
el momento en que “EL PROVEEDOR" presente el CFDI y/o documentos soporte corregidos y sean
aceptados.

El tiempo que “EL PROVEEDOR” utilice para la correccion del CFDI y/o documentacion soporte
entregada, no se computara para efectos de pago, de acuerdo con lo establecido en el articulo 73 de
la “LAASSP".

El CFDI o factura electrénica debera ser presentada con el visto bueno del administrador del contrato
y con los requisitos fiscales vigentes sefialados en los articulos 29 y 29-A del Cdédigo Fiscal de la
Federacién aplicable en los Estados Unidos Mexicanos, por lo que deberan:

A. 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, en la que indique el servicio prestado y el nUmero de contrato
que lo ampara. Dichos comprobantes seran enviados y entregados de conformidad con lo
solicitado en el Anexo I, mismos que deberan de ser entregados en las oficinas centrales del
Instituto FONACOT, ubicadas en Av. Insurgentes Sur No. 452, 5° Piso, Col. Roma Sur, C.P.
06760, Demarcacion Territorial Cuauhtémoc, Ciudad de México, en la Subdirecciéon General
de  Productos Digitales, o ser enviada a los correos  electrénicos:
florencio.rodil@fonacot.gob.mx y juan.alatorre@fonacot.gob.mx, en un horario de labores
de las 9:00 a las 18:00 horas de lunes a viernes en dias habiles.

B. 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
Administracion Tributaria (SAT), considerando el Anexo 20 “Guia de llenado de los
comprobantes fiscales digitales por Internet”.

El CFDI o factura electronica se debera presentar desglosando el impuesto cuando aplique.
“EL PROVEEDOR"” manifiesta su conformidad que, hasta en tanto no se cumpla con la verificacién,
supervision y aceptacion de la prestacion de los servicios, no se tendran como recibidos o aceptados

por el Administrador del presente contrato.

Para efectos de tramite de pago, “EL PROVEEDOR" debera ser titular de una cuenta bancaria, en la
que se efectuara la transferencia electronica de pago, respecto de la cual deberd proporcionar toda
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la informacién y documentacion que le sea requerida por “EL INSTITUTO FONACOT", para efectos
del pago.

“EL PROVEEDOR" debera presentar la informacion y documentacion “EL INSTITUTO FONACOT" le
solicite para el tramite de pago, atendiendo a las disposiciones legales e internas de “EL INSTITUTO
FONACOT".

El pago de la prestacién de los servicios recibidos, quedara condicionado al pago que “EL
PROVEEDOR" deba efectuar por concepto de penas convencionales y, en su caso, deductivas.

Para el caso que se presenten pagos en exceso, se estara a lo dispuesto por el articulo 73, parrafo
tercero, de la “LAASSP”.

QUINTA. LUGAR, PLAZOS Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

La prestacién de los servicios, se realizara conforme a los plazos, condiciones y entregables
establecidos por “EL INSTITUTO FONACOT" en el Anexo I del presente contrato.

Los servicios seran prestados en los domicilios sefialados en el Anexo Iy fechas establecidas en el
mismo;

En los casos que derivado de la verificacion se detecten defectos o discrepancias en la prestacién del
servicio o incumplimiento en las especificaciones técnicas, “EL INSTITUTO FONACOT” comunicara
por escrito a “EL PROVEEDOR" y en la misma se fijard un plazo para la correccién que proceda.

SEXTA. VIGENCIA

“LAS PARTES"” convienen en que la vigencia del presente contrato sera del 09 de septiembre del
2025 al 28 de febrero de 2027, considerando como periodo de implementacién o transicion del
servicio sin costo para “EL INSTITUTO FONACOT", un plazo maximo de 30 dias naturales a partir de
la vigencia del contrato, iniciandose la prestacion del servicio el 09 de octubre del 2025, sin perjuicio
de su posible terminaciéon anticipada, en los términos establecidos en su clausulado.

SEPTIMA. MODIFICACIONES DEL CONTRATO.

“LAS PARTES"” estan de acuerdo que “EL INSTITUTO FONACOT" por razones fundadas y explicitas
podrd ampliar el monto o la cantidad de los servicios, de conformidad con el articulo 74 de la
“LAASSP”, siempre y cuando las modificaciones no rebasen en su conjunto el 20% (veinte por ciento)
de los establecidos originalmente, el precio unitario sea igual al originalmente pactado y el contrato
esté vigente. La modificacién se formalizara mediante la celebracion de un Convenio Modificatorio.

“EL INSTITUTO FONACOT", podra ampliar la vigencia del presente instrumento, siempre y cuando,

no implique incremento del monto contratado o de la cantidad del servicio, siendo necesario que se
obtenga el previo consentimiento de “EL PROVEEDOR".
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De presentarse caso fortuito o fuerza mayor, o por causas atribuibles a “EL INSTITUTO FONACOT",
se podra modificar el plazo del presente instrumento juridico, debiendo acreditar dichos supuestos
con las constancias respectivas. La modificacién del plazo por caso fortuito o fuerza mayor podra ser
solicitada por cualquiera de “LAS PARTES".

En los supuestos previstos en los dos parrafos anteriores, no procedera la aplicacién de penas
convencionales por atraso.

Cualquier modificacién al presente contrato debera formalizarse por escrito, y debera suscribirse por
el servidor publico de “EL INSTITUTO FONACOT"” que lo haya hecho, o quien lo sustituya o esté
facultado para ello, para lo cual “EL PROVEEDOR" realizara el ajuste respectivo de la garantia de
cumplimiento, en términos del articulo 91, ultimo parrafo del Reglamento de la LAASSP, salvo que
por disposicion legal se encuentre exceptuado de presentar garantia de cumplimiento.

“EL INSTITUTO FONACOT” se abstendra de hacer modificaciones que se refieran a precios,
anticipos, pagos progresivos, especificaciones y, en general, cualquier cambio que implique otorgar
condiciones mas ventajosas al proveedor comparadas con las establecidas originalmente.

OCTAVA. GARANTIA DE LOS SERVICIOS

Para la prestacion de los servicios materia del presente contrato, no se requiere que “EL
PROVEEDOR" presente una garantia por la calidad de los servicios contratados.

NOVENA. GARANTIA
A) CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.

Conforme a los articulos 69, fraccién II, 70, fraccion 1II, de la “LAASSP”; 87, y 103 de su Reglamento
“EL PROVEEDOR" se obliga a constituir una garantia indivisible, por el cumplimiento fiel y exacto de
todas las obligaciones derivadas de este contrato, mediante fianza expedida por compaiiia
afianzadora mexicana autorizada por la Comisiéon Nacional de Seguros y de Fianzas, a favor del
“INSTITUTO FONACOT", por un importe equivalente al 10% del monto maximo por erogar en el
ejercicio fiscal de que se trate por cada una de las partidas, debiendo ser renovadas cada ejercicio
fiscal por el monto maximo a ejercer en el mismo, la cual debera presentarse para el primer ejercicio
fiscal a mas tardar dentro de los diez dias naturales posteriores a la firma del contrato y para los
ejercicios subsecuentes debera ser dentro de los primeros diez dias naturales del ejercicio fiscal que
corresponda.

Dicha fianza debera ser entregada a “EL INSTITUTO FONACOT", a mas tardar dentro de los 10 dias
naturales posteriores a la firma del presente contrato.

Si las disposiciones juridicas aplicables lo permiten, la entrega de la garantia de cumplimiento se
podra realizar de manera electrénica.
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En caso de que “EL PROVEEDOR" incumpla con la entrega de la garantia en el plazo establecido, “EL
INSTITUTO FONACOT” podré rescindir el contrato y daré vista al Organo Interno de Control para
gue proceda en el ambito de sus facultades.

La garantia de cumplimiento no sera considerada como una limitante de responsabilidad de “EL
PROVEEDOR", derivada de sus obligaciones y garantias estipuladas en el presente instrumento
juridico, y no impedira que “EL INSTITUTO FONACOT" reclame la indemnizacién por cualquier
incumplimiento que pueda exceder el valor de la garantia de cumplimiento.

En caso de incremento al monto del presente instrumento juridico o modificaciéon al plazo, “EL
PROVEEDOR" se obliga a entregar a “EL INSTITUTO FONACOT", dentro de los 10 (diez dias) naturales
siguientes a la formalizacion del mismo, de conformidad con el ultimo parrafo del articulo 91, del
Reglamento de la “LAASSP”, los documentos modificatorios o endosos correspondientes, debiendo
contener en el documento la estipulacion de que se otorga de manera conjunta, solidaria e
inseparable de la garantia otorgada inicialmente.

Una vez cumplidas las obligaciones a satisfaccion, el servidor publico facultado por “EL INSTITUTO
FONACOT" procederd inmediatamente a extender la constancia de cumplimiento de las obligaciones
contractuales y dara inicio a los tramites para la cancelacion de la garantia cumplimiento del contrato,
lo que comunicara a “EL PROVEEDOR".

DECIMA. OBLIGACIONES DE “EL PROVEEDOR".
“EL PROVEEDOR”, se obliga a:

a) Prestar los servicios en las fechas o plazos y lugares establecidos conforme a lo pactado en
el presente contrato y anexos respectivos.

b) Cumplir con las especificaciones técnicas, de calidad y demas condiciones establecidas en el
presente contrato y sus respectivos anexos.

c) Asumir la responsabilidad de cualquier dafio que llegue a ocasionar a “EL INSTITUTO
FONACOT" o a terceros con motivo de la ejecuciéon y cumplimiento del presente contrato.

d) Proporcionar la informacion que le sea requerida por la Secretaria Anticorrupcion y Buen
Gobierno y el Organo Interno de Control, de conformidad con el articulo 107 del Reglamento
de la “LAASSP".

e) Mantenerse al corriente de sus obligaciones fiscales, durante la vigencia del presente
contrato.

DECIMA PRIMERA. OBLIGACIONES DE “EL INSTITUTO FONACOT”
“EL INSTITUTO FONACOT", se obliga a:
a) Otorgar las facilidades necesarias, a efecto de que “EL PROVEEDOR" lleve a cabo en los
términos convenidos la prestacién de los servicios objeto del contrato.
b) Realizar el pago correspondiente en tiempo y forma.

c) Extender a “EL PROVEEDOR”, por conducto del servidor publico facultado, la constancia de
cumplimiento de obligaciones contractuales inmediatamente que se cumplan éstas a
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satisfaccion expresa de dicho servidor publico para que se dé tramite a la cancelacién de la
garantia de cumplimiento del presente contrato.

DECIMA SEGUNDA. ADMINISTRACION, VERIFICACION, SUPERVISION Y ACEPTACION DE LOS
SERVICIOS

“EL INSTITUTO FONACOT” designa como Administrador del presente contrato al C. Florencio Rodil
Posada, Subdirector General de Productos Digitales, con R.F.C. ROPF620206179, quien dara
seguimiento y verificara el cumplimiento de los derechos y obligaciones establecidos en este
instrumento.

Los servicios se tendran por recibidos previa revision del administrador del presente contrato, la cual
consistira en la verificacion del cumplimiento de las especificaciones establecidas y en su caso en los
anexos respectivos, asi como las contenidas en la propuesta técnica.

“EL INSTITUTO FONACOT", a través del administrador del contrato, rechazara los servicios, que no
cumplan las especificaciones establecidas en este contrato y en sus Anexos, obligandose “EL
PROVEEDOR” en este supuesto a realizarlos nuevamente bajo su responsabilidad y sin costo
adicional para “EL INSTITUTO FONACOT", sin perjuicio de la aplicacion de las penas convencionales
o deducciones al cobro correspondientes.

“EL INSTITUTO FONACOT", a través del administrador del contrato, podra aceptar los servicios que
incumplan de manera parcial o deficiente las especificaciones establecidas en este contrato y en los
anexos respectivos, sin perjuicio de la aplicacion de las deducciones al pago que procedan, y
reposicién del servicio, cuando la naturaleza propia de éstos lo permita.

DECIMA TERCERA. DEDUCCIONES

“EL INSTITUTO FONACOT" aplicara deducciones al pago por el incumplimiento parcial o deficiente, en
que incurra “EL PROVEEDOR" conforme a lo estipulado en las clausulas del presente contrato y sus
anexos respectivos, las cuales se calcularan conforme a lo establecido en el Anexo I. Las cantidades
a deducir se aplicaran en el CFDI o factura electréonica que “EL PROVEEDOR" presente para su cobro,
en el pago que se encuentre en tramite o bien en el siguiente pago.

De no existir pagos pendientes, se requerird a “EL PROVEEDOR" que realice el pago de la deductiva
para lo cual debera emitir un Comprobante Fiscal Digital por Internet tipo egreso y contara con un
plazo que no excedera de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha de la notificacion
correspondiente, en favor de “EL INSTITUTO FONACOT". En caso de negativa se procederd a hacer
efectiva la garantia de cumplimiento del contrato.

Las deducciones econdmicas se aplicaran sobre la cantidad indicada sin incluir impuestos.
El calculo de las deducciones correspondientes las realizara el administrador del contrato de “EL

INSTITUTO FONACOT", cuya notificacion se realizara por escrito o via correo electrénico, dentro de los
dias posteriores al incumplimiento parcial o deficiente.
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DECIMA CUARTA. PENAS CONVENCIONALES

En caso de que “EL PROVEEDOR" incurra en atraso en el cumplimiento conforme a lo pactado parala
prestacion de los servicios, objeto del presente contrato, conforme a lo establecido en el Anexo I, “EL
INSTITUTO FONACOT" por conducto del administrador del contrato aplicara la pena convencional.

El Administrador del contrato efectuara el calculo preliminar de la cuantificacion del monto de la
pena convencional y solicitara por escrito a la Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales
la aplicacion de las penas convencionales.

La Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales revisara el calculo preliminar y en su caso,
ratificara o rectificara el calculo de la pena convencional y lo notificard a “EL PROVEEDOR" por escrito
o via correo electrénico el calculo de la pena convencional, dentro de los dias posteriores al atraso en
el cumplimiento de la obligacion de que se trate.

El pago de los servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que “EL PROVEEDOR”
deba efectuar por concepto de penas convencionales por atraso; en el supuesto que el contrato sea
rescindido en términos de lo previsto en la CLAUSULA VIGESIMA CUARTA DE RESCISION, no
procedera el cobro de dichas penas ni la contabilizacién de las mismas al hacer efectiva la garantia
de cumplimiento del contrato.

El pago de la pena podra efectuarse a través de un Comprobante Fiscal Digital por Internet tipo
Egreso, conocido comUnmente como nota de crédito, relacionado con el folio fiscal del CFDI proximo
apagar, en el momento en el que emita el comprobante de Ingreso (Factura o CFDI de Ingreso)
por concepto de los servicios, en términos de las disposiciones juridicas aplicables.

El importe de la pena convencional, no podra exceder el equivalente al monto total de la garantia de
cumplimiento del contrato, y en el caso de no haberse requerido esta garantia, no debera exceder
del 20% (veinte por ciento) del monto maximo total del contrato.

DECIMA QUINTA. LICENCIAS, AUTORIZACIONES Y PERMISOS

“EL PROVEEDOR" se obliga a observar y mantener vigentes las licencias, autorizaciones, permisos o
registros requeridos para el cumplimiento de sus obligaciones.

DECIMA SEXTA. POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL

Para la prestacion de los servicios materia del presente contrato, no se requiere que “EL
PROVEEDOR" contrate una pdliza de seguro por responsabilidad civil.

DECIMA SEPTIMA. TRANSPORTE
“EL PROVEEDOR" se obliga bajo su costa y riesgo, a trasportar los bienes e insumos necesarios para

la prestacion del servicio, desde su lugar de origen, hasta las instalaciones sefialadas en el Anexo I
del presente contrato.
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DECIMA OCTAVA. IMPUESTOS Y DERECHOS

Los impuestos, derechos y gastos que procedan con motivo de la prestacion de los servicios, objeto
del presente contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR", mismos que no seran repercutidos a
“EL INSTITUTO FONACOT".

“EL INSTITUTO FONACOT" sélo cubrird, cuando aplique, lo correspondiente al Impuesto al Valor
Agregado (IVA), en los términos de la normatividad aplicable y de conformidad con las disposiciones
fiscales vigentes.

DECIMA NOVENA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES

“EL PROVEEDOR" no podra ceder total o parcialmente los derechos y obligaciones derivados del
presente contrato, a favor de cualquier otra persona fisica o0 moral, con excepcién de los derechos
de cobro, en cuyo caso se debera contar con la conformidad previa y por escrito de “EL INSTITUTO
FONACOT".

VIGESIMA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS

“EL PROVEEDOR" serd responsable en caso de infringir patentes, marcas o viole otros registros de
derechos de propiedad industrial a nivel nacional e internacional, con motivo del cumplimiento de
las obligaciones del presente contrato, por lo que se obliga a responder personal e ilimitadamente
de los dafios y perjuicios que pudiera causar a “EL INSTITUTO FONACOT" o a terceros.

De presentarse alguna reclamacion en contra de “EL INSTITUTO FONACOT", por cualquiera de las
causas antes mencionadas, “EL PROVEEDOR", se obliga a salvaguardar los derechos e intereses de
“EL INSTITUTO FONACOT” de cualquier controversia, liberandola de toda responsabilidad de
caracter civil, penal, mercantil, fiscal o de cualquier otra indole, sacandola en pazy a salvo.

En caso de que “EL INSTITUTO FONACOT" tuviese que erogar recursos por cualquiera de estos
conceptos, “EL PROVEEDOR" se obliga a reembolsar de manera inmediata los recursos erogados
por aquella.

VIGESIMA PRIMERA. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

"LAS PARTES" acuerdan que la informacién que se intercambie de conformidad con las disposiciones
del presente instrumento, se trataran de manera confidencial, siendo de uso exclusivo para la
consecucion del objeto del presente contrato y no podra difundirse a terceros de conformidad con
lo establecido en la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, Ley General de
Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados, y demas legislacion aplicable.

Para el tratamiento de los datos personales que “LAS PARTES"” recaben con motivo de la celebracién

del presente contrato, debera de realizarse con base en lo previsto en los Avisos de Privacidad
respectivos.
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Por tal motivo, “EL PROVEEDOR" asume cualquier responsabilidad que se derive del incumplimiento
de su parte, o de sus empleados, a las obligaciones de confidencialidad descritas en el presente
contrato.

Asimismo "“EL PROVEEDOR” debera observar lo establecido en el Anexo aplicable a la
Confidencialidad de la informacion del presente Contrato.

VIGESIMA SEGUNDA. SUSPENSION TEMPORAL DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

Con fundamento en el articulo 80 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico y 102, fraccidn II, de su Reglamento, “EL INSTITUTO FONACOT" en el supuesto de caso
fortuito o de fuerza mayor o por causas que le resulten imputables, podra suspender la prestacién
de los servicios, de manera temporal, quedando obligado a pagar a “EL PROVEEDOR”, aquellos
servicios que hubiesen sido efectivamente prestados, asi como, al pago de gastos no recuperables
previa solicitud y acreditamiento.

Una vez que hayan desaparecido las causas que motivaron la suspension, el contrato podra
continuar produciendo todos sus efectos legales, si “EL INSTITUTO FONACOT” asi lo determina; y
en caso que subsistan los supuestos que dieron origen a la suspensién, se podra iniciar la
terminacion anticipada del contrato, conforme lo dispuesto en la cldusula siguiente.

VIGESIMA TERCERA. TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO

“EL INSTITUTO FONACOT" 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 a “EL INSTITUTO FONACOT", o se determine la nulidad total o parcial de los actos
que dieron origen al presente contrato, con motivo de la resolucién de una inconformidad o
intervencion de oficio, emitida por la Secretaria Anticorrupcion y Buen Gobierno, podra dar por
terminado anticipadamente el presente contrato sin responsabilidad alguna para “EL INSTITUTO
FONACOT", ello con independencia de lo establecido en la cldusula que antecede.

Cuando “EL INSTITUTO FONACOT"” determine dar por terminado anticipadamente el contrato, lo
notificard a “EL PROVEEDOR"” hasta con 30 (treinta) dias naturales anteriores al hecho, debiendo
sustentarlo en un dictamen fundado y motivado, en el que, se precisaran las razones o causas que
dieron origen a la misma y pagard a “EL PROVEEDOR" la parte proporcional de los servicios
prestados, asi como los gastos no recuperables en que haya incurrido, previa solicitud por escrito,
siempre que éstos sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente
con el presente contrato, limitdndose segun corresponda a los conceptos establecidos en la fraccion
I, del articulo 102 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

VIGESIMA CUARTA. RESCISION

“EL INSTITUTO FONACOT” podra iniciar en cualquier momento el procedimiento de rescision,
cuando “EL PROVEEDOR" incurra en alguna de las siguientes causales:
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a) Contravenir los términos pactados para la prestacion de los servicios, establecidos en el
presente contrato;

b) Transferir en todo o en parte las obligaciones que deriven del presente contrato a un tercero
ajeno a la relacién contractual;

c) Ceder los derechos de cobro derivados del contrato, sin contar con la conformidad previa y por
escrito de “EL INSTITUTO FONACOT";

d) Suspender total o parcialmente y sin causa justificada la prestacion de los servicios del presente
contrato;

e) No realizar la prestacion de los servicios en tiempo y forma conforme a lo establecido en el
presente contrato y sus respectivos anexos;

f) No proporcionar alos Organos de Fiscalizacién, la informacién que le sea requerida con motivo
de las auditorias, visitas e inspecciones que realicen;

g) Ser declarado en concurso mercantil, o por cualquier otra causa distinta o analoga que afecte
su patrimonio;

h) En caso de que compruebe la falsedad de alguna manifestacién, informacién o documentacion
proporcionada para efecto del presente contrato;

i) No entregar dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la fecha de firma del presente
contrato, la garantia de cumplimiento del mismo;

j) Cuando la suma de las penas convencionales exceda el monto total de la garantia de
cumplimiento del contrato;

k) Cuando la suma de las deducciones al pago, excedan el limite maximo establecido para las
deducciones;

[) Divulgar, transferir o utilizar la informacidon que conozca en el desarrollo del cumplimiento del
objeto del presente contrato, sin contar con la autorizacion de “EL INSTITUTO FONACOT" en
los términos de lo dispuesto en la CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA DE CONFIDENCIALIDAD Y
PROTECCION DE DATOS PERSONALES del presente instrumento juridico;

m) Impedir el desempefio normal de labores de “EL INSTITUTO FONACOT";

n) Cambiar su nacionalidad por otra e invocar la proteccién de su gobierno contra reclamaciones
y Ordenes de “EL INSTITUTO FONACOT”, cuando sea extranjero, y

o) No presentar la opinién favorable de sus obligaciones fiscales vigente a la fecha de la entrega
de los entregables que correspondan durante la vigencia del presente contrato.

p) Incumplir cualquier obligacion distinta de las anteriores y derivadas del presente contrato.

Para el caso de optar por la rescision del contrato, “EL INSTITUTO FONACOT"” comunicara por escrito
a “EL PROVEEDOR" el incumplimiento en que haya incurrido, para que en un término de 5 (cinco)
dias habiles contados a partir del dia siguiente de la notificacién, exponga lo que a su derecho
convenga y aporte en su caso las pruebas que estime pertinentes.

Transcurrido dicho término “INSTITUTO FONACOT"”, en un plazo de 10 (diez) dias habiles siguientes,
tomando en consideracion los argumentos y pruebas que hubiere hecho valer “EL PROVEEDOR",
determinara de manera fundada y motivada dar o no por rescindido el contrato, y comunicara a “EL
PROVEEDOR" dicha determinacién dentro del citado plazo.
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Cuando se rescinda el contrato, se formulara el finiquito correspondiente, a efecto de hacer constar
los pagos que deba efectuar “INSTITUTO FONACOT"” por concepto del contrato hasta el momento
de rescision, o los que resulten a cargo de “EL PROVEEDOR".

Iniciado un procedimiento de conciliacion “EL INSTITUTO FONACOT" podra suspender el tramite del
procedimiento de rescision.

Si previamente a la determinacién de dar por rescindido el contrato se realiza la prestacion de los
servicios, el procedimiento iniciado quedara sin efecto, previa aceptacion y verificacion de “EL
INSTITUTO FONACOT” de que continla vigente la necesidad de la prestacion de los servicios,
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 mismo pudiera ocasionar algun dafio o afectacion a las
funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “INSTITUTO FONACOT" elaborara un
dictamen en el cual justifique que los impactos econémicos o de operacidén que se ocasionarian con
la rescision del contrato resultarian mas inconvenientes.

De no rescindirse el contrato, “EL INSTITUTO FONACOT" establecera con “EL PROVEEDOR”, otro
plazo, que le permita subsanar el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del procedimiento,
aplicando las sanciones correspondientes. El convenio modificatorio que al efecto se celebre debera
atender a las condiciones previstas por los dos ultimos parrafos del articulo 74 de la “LAASSP".

No obstante, de que se hubiere firmado el convenio modificatorio a que se refiere el parrafo anterior,
si se presenta de nueva cuenta el incumplimiento, “EL INSTITUTO FONACOT” quedara
expresamente facultada para optar por exigir el cumplimiento del contrato, o rescindirlo, aplicando
las sanciones que procedan.

Si se llevara a cabo la rescision del contrato, y en el caso de que a “EL PROVEEDOR" se le hubieran
entregado pagos progresivos, éste debera de reintegrarlos mas los intereses correspondientes,
conforme a lo indicado en el articulo 73, parrafo cuarto, de la “LAASSP”.

Los intereses se calcularan sobre el monto de los pagos progresivos efectuados y se computaran por
dias naturales desde la fecha de su entrega hasta la fecha en que se pongan efectivamente las
cantidades a disposicion de “EL INSTITUTO FONACOT".

VIGESIMA QUINTA. RELACION Y EXCLUSION LABORAL

“EL PROVEEDOR" reconoce y acepta ser el Ginico patrén de todos y cada uno de los trabajadores que
intervienen en la prestaciéon del servicio, deslindando de toda responsabilidad a “EL INSTITUTO
FONACOT" respecto de cualquier reclamo que en su caso puedan efectuar sus trabajadores, sea de
indole laboral, fiscal o de seguridad social y en ningun caso se le podra considerar patrdn sustituto,
patrén solidario, beneficiario o intermediario.

“EL PROVEEDOR" asume en forma total y exclusiva las obligaciones propias de patrén respecto de
cualquier relacién laboral, que el mismo contraiga con el personal que labore bajo sus drdenes o
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intervenga o contrate para la atencién de los asuntos encomendados por “EL INSTITUTO
FONACOT", asi como en la ejecucion de los servicios.

Para cualquier caso no previsto, “EL PROVEEDOR"” exime expresamente a “EL INSTITUTO
FONACOT" de cualquier responsabilidad laboral, civil o penal o de cualquier otra especie que en su
caso pudiera llegar a generarse, relacionado con el presente contrato.

Para el caso que, con posterioridad a la conclusion del presente contrato, “EL INSTITUTO FONACOT”
reciba una demanda laboral por parte de trabajadores de “EL PROVEEDOR”, en la que se demande
la solidaridad y/o sustitucién patronal a “EL INSTITUTO FONACOT”, “EL PROVEEDOR”" queda
obligado a dar cumplimiento a lo establecido en la presente clausula.

VIGESIMA SEXTA. DISCREPANCIAS

“LAS PARTES" convienen que, en caso de discrepancia entre la convocatoria a la licitacion publica 'y
el modelo de contrato, prevalecera lo establecido en la convocatoria, de conformidad con el articulo
81, fraccién 1V, del Reglamento de la “LAASSP".

VIGESIMA SEPTIMA. CONCILIACION.

“LAS PARTES” acuerdan que para el caso de que se presenten desavenencias derivadas de la
ejecucion y cumplimiento del presente contrato podran someterse al procedimiento de conciliacion
establecido en los articulos 109, 111y 112 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, y 126 al 136 de su Reglamento.

VIGESIMA OCTAVA. DOMICILIOS

“LAS PARTES" sefialan como sus domicilios legales para todos los efectos a que haya lugar y que se
relacionan en el presente contrato, los que se indican en el apartado de Declaraciones, por lo que
cualquier notificacion judicial o extrajudicial, emplazamiento, requerimiento o diligencia que en
dichos domicilios se practique, sera enteramente valida, al tenor de lo dispuesto en el Titulo Tercero
del Cédigo Civil Federal.

VIGESIMA NOVENA. LEGISLACION APLICABLE

“LAS PARTES"” se obligan a sujetarse estrictamente para la prestacion de los servicios objeto del
presente contrato a todas y cada una de las clausulas que lo integran, sus anexos que forman parte
integral del mismo, a la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su
Reglamento; Cédigo Civil Federal; Ley Federal de Procedimiento Administrativo, Cédigo Federal de
Procedimientos Civiles; Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento.

TRIGESIMA. JURISDICCION

“LAS PARTES" convienen que, para la interpretacion y cumplimiento de este contrato, asi como para
lo no previsto en el mismo, se someteran a la jurisdiccion y competencia de los Tribunales Federales
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con sede en la Ciudad de México, renunciando expresamente al fuero que pudiera corresponderles
en razon de su domicilio actual o futuro.

“LAS PARTES"” manifiestan estar conformes y enterados de las consecuencias, valor y alcance legal
de todas y cada una de las estipulaciones que el presente instrumento juridico contiene, por lo que
lo ratifican y firman en las fechas especificadas.

POR:
“EL INSTITUTO FONACOT”

NOMBRE CARGO R.F.C.
) L SUBDIRECTORA GENERAL
JAZMIN GARCIA JUAREZ DE ADMINISTRACION GAIJ830521BY9

FLORENCIO RODIL

SUBDIRECTOR GENERAL DE ROPF620206179

POSADA PRODUCTOS DIGITALES
DIRECTOR DE RECURSOS
FERS SII\IGI?A(IDJIZLE_E)EDA MATERIALES Y SERVICIOS ZEDF7412252)5
GENERALES
POR:
“EL PROVEEDOR”
NOMBRE R.F.C.
MAYSOFT GLOBAL, S. DE R.L. DE C.V. CVI041207JEA
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H1KUESt 9Kt UZ90AXpa+X5rDRPiUCNbYFxawkSX1761yTuuuD4aBDPVEY PaPX5DQ4 8 YGFCHwzT3887Dk j dkCg6Xze /TUUOUGIMEMLTOP2 InwXTA3AW1ULjMPrybLSgbXSyFB1Vu]j px6A4DVEViusSupFxhuI YgHRIb
4n7zo0JDAEVH59GIfxe0uH9 / IXVRXGFt Cx fpGIVLHgdi1RrA0aQIDAQABOO8WTTAMBGNVHRMBAL 8 EA] AAMASGA1UdDWQEAWID2DARBY 1ghkgBhvhCAQEEBAMCBaAWHQYDVRO1BBYWFAY I KwYBBQUHAWQGCCSGAQUF
BwMCMAOGCSQGS Th3DOEBCWUAR4 ITCAQCS56 § 0KJNXdXSTRKENXEL i DMIRQOXwW706260SpLIYqwZ818P0H1Vi26 /vbROIUROGE /JVTIVe3hrwweZAPY +F3Mu/DMEYacimybz7IgAVSM+ 5taDpH1Vv3AC+8XB71ZGQZNE
57RVkKiHO81iHDSmM6E /04CvIz9YwaxtGSF1sa0DDSTAw3 CpGFIYX /xeKi53gcHUCIXOXEEYykFFWbKkO91RENIpn3kySA6p  mA0SZ2VeZRMtNKQk CEmhQSKWI zgdXH3eOvaTu2mm7L4MLNAVEf1Qaewy2SL5kT2Jay f
BdCe/D+0gCWnWATFOZNYbEb4QQ9X/GIFgDgs2gl ZtM3kACNPO]jgeHCwSXde6kLu3LAKZ3 tRk7nR2QR3XpaP92BBEEWQd]bZr fhg9t PMRAORJOYsf26zaejkA25nCKVDLYSELtmio6YnWJIG6a ] cme6 9b3xwONgGOn
gm+0/n2D3j 9aMyn8ZQPADmTpO5mJOs jdSoJk6eFbn9eSC5A/CzxVe4m8AOk3QI0Kicx7ZJdoHucl /gqQcgBDIChv7DxJ6UOQy3XNJ /D1WeMzF5YRQSVS5 ImFKzFwnndOtxs0bUzevIGQL 9tUdYsmPFJIKK] ThWPKQtQ
YaNP/iXuLCkjY1hVF9pYNDgArAOezdvrHYRHTSI9eyD6Xg6 SHAhYLD3 7CqrLX8auEulUS3bVen==

Firma:

Nxwj PHzZEWOMOR38NWRUOYWH / JgHUhLYHUYKbQeE3GMgUNZK3 +0yqz3ul rxt FIQ912v5pl /SEWOT89N GtEj YalGEfhxj 0d7LUAIM/ 19T 2CLEU6 2XH5gPrvg+GgPpl FkDPOVCZGTQ7EQ4ZNn10/x18SNZBINtWZ21n
SNF91orm0gQKyVgNKRCoDs3817 /2uAzcaH7ht 63S+0F1wiKNozo9QSmwhwé FKUEFEhiBssM508b204JLplNWPPKgYI6ixQi452zYc/BrwoWbgR1exV4CFGRcOy5Q6Fd/VkyW7UZRIqUpoxC+nNhxh5g6h0BE6KWgk
M480OLISXNSW]vG+ZsrdgSA==

Firmante: FLORENCIO RODIL POSADA Numero de Serie: 00001000000701349380
RFC: ROPF620206179 Fecha de Firma: 29/09/2025 17:08
Certificado:

MIIGPzCCBCegAwIBAgIUMDAWMDEWMDAWMDA3MDEZNDk ZzODAWDQYJKoZ T hveNAQELBQAWggGVMTUWMwYDVQODDCxXBQYBERUwgUOVSVk1DSUSGREUgQURNSUSJULRSQUNIT04gVFIJQLVUQVIJQTEUMCWGALIUECgWL
U0VSVk1DSUSGREUGQURNSUSJULIRSQUNJIT04gVFIJQ1VUQVIJQTEaMBgGALIUECWWRUOFULULFUyBBAXRob3 JpdHkxMjAwBgkghk 1G9wOBCQEWI3N1cnZzpY21ve2FsY29udHIpYnV5ZW502UBZYXQuZ29iLml4MSYw
JAYDVQQJIDB1Bdi4gSGlkYWxnbyA3NywgQ2 9sLiBHAWVYycmVybzEOMAWGA1UEEQWFMDY ZMDAXCZAJBgNVBAYTAK 1YMQOWCWYDVQQIDARDRE 1 YMRMWEQYDVQQHDAPDVUFVSFRFTUIDMRUWEWYDVQQt EwXTQVQSNZA3
MDFOTjMxXDBaBgkghkiG9wOBCQITTXJI1c3BvbnNhYmx10iBBRE1IJTK1TVFIBQO1PTiBDRUSUUKFMIERFIFNFULZJQ01PUyBUUk1CVVRBUK1PUYBBTCBDTO5UUK1CVVIFT1RFMB4XDTI zMDCyODE4MTUZOVOXDTI3
MDcyODE4MTYXOVowgcoxHzAdBgNVBAMTFkZMT1JFTKNITyBSTORJTCBQT1INBREEXHZAABgNVBCKTFKZMT1JFTKNITyBSTORITCBQT1NBREEXHZAABGNVBAOTFK ZMT 1JFTKNJITYBSTORITCBQT 1NBREEXCZAJBGNV
BAYTAk1YMSMwIQYJKoZIhveNAQKkBFhRmbGIYZWS]aW9yQGdt YW1 sLnNvbTEWMBQGA1UELRMNUk QR YyMDIwNj E30TEbMBKGA1UEBRMSUk 90R] YyMDIwNkhERKRTTDAZMIIBI j ANBgkghk iGOwOBAQEFAROCAQSA
MIIBCgKCAQEADPpPCqtybKCrQ36L44MbEtclRNST4LEXNI+zmf £XysdVhXR89854jVeylPZdzPwURVW/Uqgzl/GriJtdzaeyr3mipT20927tosPCtdyUgsVS3dqywOTLTTZ9Tz1I3AnuJIL25DTKSIuel CDGVulPOox
+eDd0ZyqGt5s7TLzHNaPv8p7Dx00Rgq5L04VhsGpju3l/cY63FxYP]ioWLKGefxedmB7kw3uX0CsmDkbH1 1NN4NNSYocoY280fNcGSrxMOZSA46U2081rNUR8 Ig3pf91mSukCiMné1hzPbolgTpi0/P7dnh48a6n
bXKO6yEMwR +nauAYVPpWwSEJ94+1jAiBLQIDAQABOO8WTTAMBgNVHRMBA 8 EAJ AAMASGA1UdDWQEAWID2DARBg1ghkgBhvhCAQEEBAMCBaAWHQYDVRO1BBYWFAYIKwYBBQUHAWQGCCSGAQUFBWMCMAOGCSGGSIb3
DQEBCWUAA4ICAQCRET2bz671alE+pmvStwCzUXaUrQUjDpL46F 1nEnwwgyUEWTAHMElayt 1dWU12LTIQ1Bg+QgPYnAvgQlYyUikgVIeUgUoFK1kBKMSLOL98NRsUR] Z5XbL8ELsnGTeaNkrL6k7EriHuwDuf 6 x8N
ZtVUVgR5p9x7ZkeXYoRxzdFgnt i PItQZXuJPmAGNTLe0R3 2y59ggt 7dXDQZT6DbT3AKQLTISIuhPur2BZJY zouMzZMzrP51gbnDVj EgHCLMLKGyUb1HZPWS 9GkdPk9NMKRUYZWM3 8E71vyLr0O/ j cpwI3 +pW7QGSGr/
g601iyYwOXEYEkNaJrelu4ROt3MZ5TE iHC +wk+ONvMAnPUj UgwmXXzsKd T £k2mwN/THY 9cwtFnAj30573ELiUN3gsciPAiIgT79181a5A6 PcGhewsDU+yW8mAWK7aPWAHWY 8DYJ S6IGg0] 2pFPDGUKMGX1M] iAnacn
nbIS5zU0mgSjLEFodVkzVvEdbOc4n+StIEmdoWi PAWHQa/PX3dM1eDg8auMUlHe45KQTOrGYYglTh5cWw09284LaEENDC81AV] Welv18AsWgLNkGs1V1J+QudDbl5y3aaEIEi4mNW]jaus5n4NuzEX14Glmyeg98jw
DJMDE/vE+a/GMpuxvXvVKqpiv3zb0i/ovO3xHrC1MMBWZC3gwuCN6 ZQ4 1

Firma:

L2mizOCr18YoAhhsugO8vMcV07blhsr ISASgWMEsV3JAhWb4 76 WQTXOBahOVNQUZAHBa003g020AdPv6 ZAkuxRERESg3nM/y OHM2rG+FLOYAO6 IqriCaFHM4XUiAKbU3wAYT5q1 Hr £ L5N3Q06bhDMgB4Ss52Quml
OYFfWKvWncerHo2Hghsb5Tj UcD+FuA5T+J /P1ryrRIoiSWDiyu28 TDHPLCeV8iBDMoPNS2QyF2SfmYOphk 8 LawaOW10YES +SQDWNV/QBWBU2ymVAIBC0C2Uo3ehd 2x+AqgKKGx2n1RVT 8mbkUOLMKSLSR /RXp2hD
PWSXVWYU69fn+QT4LAAYVW==

Firmante: JAZMIN GARCIA JUAREZ Namero de Serie: 00001000000703552192
RFC: GAJJ830521BY9 Fecha de Firma: 29/09/2025 17:42
Certificado:

MIIGOTCCBCGYAWIBAGIUMDAWMDEWMDAWMDA3MDMINTIXOTIWDQYJKoZIhveNAQELBQAWGgGVMTUWMWYDVQQDDCXBQYBERUwWgUOVSVK 1DSUSBGREUGQURNSUSJULRSQUNIT04gVFJIIQLVUQVIIQTEUMCWGALUECGWL
U0VSVk1DSUSGREUGQURNSUSJUIRSQUNJIT04gVFIJQ1VUQVIJQTEaMBgGALIUECWWRUOFULULFUyBBAXRob3 JpdHkxMj AwBgkghk 1G9wOBCQEWI3N1cnZpY21ve2FsY29udHIpYnV5ZW502UBzYXQuZ29iLml4MSYw
JAYDVQQJDB1Bdi4gSGlkYWxnbyA3NywgQ29sLiBHAWVycmVybzEOMAWGA1UEEQWFMDY ZMDAXCZAJBgNVBAY TAk1YMQOWCWYDVQQIDARDRE1YMRMWEQYDVQQHDAPDVUFVSFRFTUIDMRUWEWYDVQQE EwxTQVQ5NZA3
MDFOTjMxXDBaBgkghkiGIwOBCQITTXJ1c3BvbnNhYmx10iBBRE1JTk1TVFIBQO1PTiBDRUSUUKFMIERFIFNFULZJQ01PUyBUUk1CVVRBUk1PUYBBTCBDTO5UUK1CVVIFT1RFMB4XDTIZMTEYMTAINDI 1IMFOXDTI3
MTEYyMTA1NDMzMFowgcQXHTAbBgNVBAMTFEpBWk1JTiBHQVIDSUEGS 1VBUkVaMROwGWYDVQQOPEXRKQVPNSU4gROFSQO1BIEPVQVIFW] EAMBSGALUEChMUSkFaTULOTI EABUKNJIQSBKVUFSRVOXCZAJBgNVBAYTAKLY
MSMwIQYJKoZThvceNAQKkBFhRQYXp6eV90YUBOb3RE YW1 sLMNvbTEWMBQGAIUELRMNR 0FKSj gzMDUyMUJ ZOTEbMBKGA1UEBRMSROFKS ] gzMDUYMU1NQ1JISW A2MI IBI  ANBgkghk i GI9wOBAQEFAAOCAQS8AMI IBCGKC
AQEA021VNgh+L94GIm7mAcDAGDeV3HLSMNE/ Pab6uvzNgnXDKSyMgBpOZO3UEh8gNKtp/ KHHV jAIBbwb2Z0f iosd/WQA4bDImoLBeBve iwTVPwEpiWR0IN79fq6LVA/paf THst1C7vjslc6alinehpI SBFVW6BZVH
nR+0gJe8esSilNXVVMFLXARSC/sHg8NFAHPZCT388%Y/0B0T4fE12v] tUbAZESPS6besWLKY3PM+1Vg28ep91 025 1nWMwxs Tw3 1Vv+Boli79pClgddkxxyjlo5ryggP9Dbek+bgni FXES5GL8ip086 YTHSKe5Lzd
2z6y47mw+Q1YyESexzmkmgYgHOwIDAQABOO 8wTTAMBGNVHRMBA 8 EAjAAMASGA1UADWQEAWID2DARBg1 ghkgBhvhCAQEEBAMCBaAWHQYDVRO1BBYWFAY I KwYBBQUHAWQGCCSGAQUFBWMCMAOGCSGGSIb3DQEBCWUA
A4ICAQBehwClt4AtRZYES51ix4DUyNgWUB3mRpmWdOhodacgGeWstSMPC2ymdi 7eU46VZ4uMXfZ2sLaL00KB7 ZN06gGaGnsFI 7aELNAIxmK / 9g7vn6g4OmPnzWTJ+11 1HABFp6vpGtng+6B4efHo3vIBygvFzAsy 79
rcl01YCr4GueCrrE292Z+epybTaV5zv29tINpICilr3oc6]e7+ZgXUX6sMIQ+r4J1Nknl18dFAZGyTmCIMIVIQCEB317gp2CqREW8kP8Cgng6Hr THdoxcf imR7cvAMAgFLAJSRWeJ533S0Wy ORJTKSKK8B8NquNQH
/M+Wwpy183JyVIdiig9cGHIPENXQuUPTOmMM2JoVz1vg6 PgMAKXPRYQiXQCG257 thCrgwwAspwlO+UUHIPg+gpPre2Y7avlDGZRNbEudKRPyxDv9] LavbUV/2dgb6t 79bD07 0adbSnIBpgIQ+3VCIGwANyaCz4ylm
ROOLPUfPOy4VKTTnXvetifI1UhuO/u3+YaXyYSoQTN4aCK23tGexe6UBSAGGY tMbcZpMMYmiCexmWp9yQJIkXv8 Ingt yAZIsN3Gbr14JYzp8cW0gljE3nDRn7AZ4BIHIomgV/wX7ynmBPHX /mLk5GZENRHqIPC39ty
FaGkCznavGKGgfO6CcAOYNBDM+qG+dB6A0deXbxSQtr41Ln1QPw==

Firma:



Contrato: FNCOT/LP/210/2025

LVIMHA35x6ebDbbTcOUHFUUHi1DChTvgt jK/wvBz6m2VCqVU+51gpE/ +xexmnggrjO9R6wfwxMM4J3BYE9 2216 yKxb] TkXZ2UTuchGPaY4C2u6+ffTpIA29xZISCEYi5I4L9I6ZL5N+N004Dvptr9sdNLX1sG6g/
01FkwpZB16KCcMEF/OoTPhEMV4yN1L40ZvvyAbVUWGIpVEPEr41F +V] zakMTAEq] Dyy 9MEEpPAZ /A4 NepE3bx86VV7SAF4GyGT9 /bwaROWi 06 yueynQaw2 FNsw7JvBjQty96gB/ /LMgF /1B1vXdu7k iWAz1HVADT6Eb7
H7LAOgesRRGVsCy0s29t7A==

Firmante: MAYSOFT GLOBAL S DE RL DE CV Nuamero de Serie: 00001000000512516891
RFC: CVI041207JEA Fecha de Firma: 30/09/2025 11:15
Certificado:

MIIGWTCCBEGYAWIBAgIUMDAWMDEWMDAWMDAIMTI1MTY40TEWDQYJKoZIhveNAQELBQAWgGGEMSAWHGYDVQODDBABVVRPUk1EQUQYQOVSVEIGSUNBREISQTEUMCWGAIUECgW1U0VSVk1DSUBgREUGQURNSUSJULRS
QUNJT04gVFJJQ1VUQVIJQTEaMBgGA1UECWWRUOFULULFUyBBAXRob3JpdHkxKjAoBgkghkiGIw0OBCQEWG2NvbnRhY3RVLNR1Y25pY2 9Ac2FOLMAvYi5teDEmMCQGAIUECQwdQVYUIEhJREFMRO8gNZCcSIENPTC4g
R1VFU1JFUk 8xDjAMBgNVBBEMBTA2MzAWMQswCQYDVQQGEWINWDEZMBCGAIUECAWQQO1VREFEIERFIE1FWE1DTZETMBEGA1UEBWwKQ1VBVUhURU1 PQzEVMBMGAIUELRMMUOFUOTcwNzAX Tk 4 ZMVWwWgYJKoZ ThveN
AQkCE01yZXNwb252zYWJIsZTogQURNSUSJU1RSQUNIT04gQ0VOVFIBTCBERSBTRVIWSUNIT1MGVFIJQLVUQVIITIMgQUwgQO09OVFIJQ1VZRUSURTAe Fw0yMj AOMTky M ExMj ZaFw0yNjAOMTkyM ] EyMDZaMIHIMSUw
IwYDVQQDEXXNQVITTO0ZUIEAMTOJBTCBTIERFIFIMIERFIENWMSUWIWYDVQQPEXXNQV1TT0ZUIEGMTOJBTCBTIERFIFIMIERFIENWMSUWIWYDVQQKEXXNQV1TTOZUIEAMTOIBTCBT IERF IFIMIERF IENWMQsWCQYD
VQQGEWINWDEQMCYGCSGGS Ib3DQEJARYbYXIpdmF zQG1udGVybmVobW92aWwu Y2 9 t Lml4MSUwIwYDVQQL ExxDVkkwNDEyMDAKRUEGLY BSVU1HODKWNTE4 T102MR4WHAYDVQQFEXUgLYyBSVU1HODKkWNTE4SERGQLIT
MDAWgQEiMAOGCSqGSITb3DOEBAQUAAL IBDWAWGYEKAOIBAQCILQ3CE763yw/sjFQQzNb3 1t tZ55kJ2gMZQ04cWELELBz L To2YTKZz7T50DXY / ThsMUGTitoiU8Tili/PWiW8IR/seJhB4pfms512Et 7zc7TvVge3Voa
KFkUUy /vGemYzwt t KEnaV+CzGb2QCm4WIb83mDTIZDhA4FxbeG3jgQD1g+bSCdWPe 9zxrRmc zgEY 112 pQ/ WwxG+0vWZGWZTZ1 1ahwrMNEYX I zD6G0 161 +7pOweiyMgZBIECpphasLw6 L4 PHWY £ c53EQRAGEUM1C
1iLPCOCWKrgwBvMx01i6zcvrnXa4539DukMRE7Weailk21xIF4bmb6QwHrK+b0jB7NQpglAGMBAAG] TZBNMAWGA1UdEWEB /wQCMAAWCWYDVROPBAQDAGPYMBEGCWCGSAGG+EIBAQQEAWI FODAdBGNVHSUEF j AUBggr
BgEFBQCDBAY TKwYBBQUHAWIwDQYJK0Z ThveNAQELBQADgG T BAHE12rK1cxemSKIvnCY2zW4mi amWea 2hL,5MAdBBmS 7nd7Q/243q6K0GBQI TT OersX4ewlyv14 9fg3hIZV6XLiLy 06 1mVgDMXBaID5rCCRIA/VEBN
70RJGB3ZR72XLsHKbm7GIZ4Xh1R1ybFFh2xSK1BnCligrUQe99Q5k/DelLaAygAlev5MAPOD41gX14UGYANLY /w2kQMcM31Hsdt s6 pQTNhWiVNmdAyeorclzeW6Q+0AyzIZZ/Cv3TAURYPH180swYs1VQewV1f3]j
4VgLSMWpstx60FFcF6SAf joKMiX0gaREASYGja+81lw58DVvZ3CLFN1VFLMEVAOINGbNz3kyXcCnmi IMwr Tm8 HNm3 SAWHhZFKKyhkTVj k5grmaLgNHHF f 9xP16P1GKCws THpt 9+mGPBg6B3EgGEMSKMcwzcCUB7UNQ4
B9bIzNi6NhCignrV/tEMiNgJIvujAhXj/z0GLAUKQeNLKMgmRBRbmlsqJzGOJbBSEfkfYagpudNuGOmsRSs1gUXdVOSEYb4T6Ek3SRpz1l /eot PVt 7TyPjBo3uS+EUrae8Lgf 5gMV63 0LGWpkgHItD6RZZED3rP13K
kXOFKg1OhEAz16dJ7TnQNA1XNz2TcKws FqdHKkVuhTx4 0ZHZx7hcGavbojxmpsyY7wSAlDsvbajN8Cj4voy296bninsTon

Firma:

0Q1AODct +hzPakjnYxxxOdr+uxFUYF7HN2Jmv+t / LmVMTD ] pmQfMKqMe I Z0Goq7QwZdNMrBpSw4R5H/ 70pkOUGIXPWALeh9 PSUH66NEpOI UL SH/AopboYuB /AOJM8QkXATVH1gG+29n3 3] K+x0cUINA3xhSGGNvU
EGb/bVIkahCnmYFTsGzrBifccZd1538V)1n0gSwd/mwOyHrcz5M6 UrVLnUUGdX 1Xpe I 9ZHH7 7UgEHHA3 41059GIgWXManCXWwTLrOuYVvwpEW9dGe jki3WvD1vZSHEVTO8Asby c0OLEKCh54xUmp4w6epbS4rgmp
m5rhgka8Vy5TIoCQ1kZz/g==
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ANEXO I

PROPUESTA TECNICA



Maysoft -

Servicios para Tl LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025.:
“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidén a Clientes y Cobranza Especializada”.
RFC: CVI041207JEA Partidal

Ciudad de México 1 de septiembre de 2025

ANEXO TECNICO

“SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES Y
COBRANZADA FONACOT"
PARTIDA 1
SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES

MEDIANTE LA SOLUCION DENOMINADA
VICIdial (LA HERRRAMIENTA)

PRESENTADO POR MAYSOFT S.R.L.DE C.V.
EN ADELANTE MAYSOFT.

PARA

EL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LO
TRABAJADORES

SEPTIEMBRE 2025

e ISO/EC 20000-1

Satema

IS0 5001

iﬁ;{u ;
.\ »

Av. Revolucion 356, Piso 5, Col. San Pedro de los Pinos,
Alcaldia Benito Juarez, C.P. 03800, CDMX,




Maysoft -

Servicios para Tl LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R.014P7R001-N-64-2025.:
RFC: CVI041207JEA “Contatacion Abiertadelsenio de Caales de At Ceies yCobrana Especlad.
Ciudad de México 1 de septiembre de 2025
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1. INTRODUCCION.

Maysoft entiende y acepta que: El INFONACOT, es un organismo publico descentralizado de
interés social sectorizado en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, con personalidad
juridica y patrimonio propio y autosuficiencia presupuestal.

Maysoft entiende y acepta que EI INFONACOT es una organizacion que fomenta el desarrollo
integral de las personas trabajadoras y el crecimiento de su patrimonio familiar, promoviendo
el acceso al mejor crédito del mercado y otros servicios financieros, para la obtenciéon de
bienes y servicios de alta calidad a precios competitivos, con lo que se logra apoyar a las
personas trabajadoras de centros de trabajo afiliados, al garantizar el acceso a créditos,
otorgar financiamiento y promover el ahorro, para su bienestar social y el de su familia,
soportado en la sustentabilidad financiera del Instituto FONACOT.

Maysoft entiende y acepta que El INFONACOT tiene la necesidad de contar con mecanismos
de servicios de comunicaciéon con las personas trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania
en general, porlo que se realiza por medio del Centro de Atencion telefénica, mediante el cual
se brinda informacion del crédito, para la afiliacién de Centros de Trabajo, asi como en la
validacién del teléfono de las personas trabajadoras como parte del proceso del otorgamiento
de crédito y todas aquellas acciones de contacto establecidas en la normatividad vigente.

2. JUSTIFICACION DEL SERVICIO

MAYSOFT entiende y acepta que El Instituto FONACOT requiere implementar soluciones
tecnoldgicas que faciliten la comunicacién con sus acreditados o clientes a través de diversos
canales, incluyendo llamadas telefénicas bidireccionales, SMS, WhatsApp y correos
electrénicos.

Maysoft entiende y acepta que estas herramientas tecnolégicas son fundamentales tanto para
los procesos de promocién y originacion de créditos (informar oferta crediticia a clientes,
confirmar datos al momento del tramite del crédito, atencién de dudas, etc.). por lo que
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Maysoft en caso de resultar adjudicado brindara todas las herramientas que requiera el

INFONACOT para sus requerimientos.

Por lo que MAYSOFT entiende y acepta que El Instituto plantea la contratacion del SERVICIO
DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES enfocada a la promocién y originacién de créditos.

Servicio de Canales de Atencién a Clientes.

Maysoft entiende y acepta que El Instituto FONACOT requiere contar con servicios orientados
a cubrir las necesidades operativas de las diferentes areas y procesos, con respecto a
capacidad instalada para la comunicacién con centros de trabajo y personas trabajadores
formales.

Maysoft entiende y acepta que se requieren servicios que asesoren, brinden atencion y
proporcionen informacién a las personas trabajadoras relacionados a la promocién del crédito

e informacién para obtener un crédito FONACOT. MAYSOFT entiende y acepta que en lo que
se refiere a los centros de trabajo, los servicios son relacionados a informaciéon para su
afiliacion, actualizacion de informacion o expediente. Asimismo, para brindar informacion de
los servicios web o digitales con los que cuenta el Instituto FONACOT para los trabajadores
centros de trabajo.

3. OBJETIVO GENERAL DEL SERVICIO.

Maysoft en caso de ser adjudicado implementara un sistema integral de atencién multicanal
para FONACOT, con el propdsito de fortalecer la capacidad operativa y la calidad del servicio
dirigido a personas trabajadoras y centros de trabajo. Este sistema permitira gestionar, de
forma eficiente y personalizada, la atencidn sera a través de diversos medios de comunicaciéon
(como teléfono, chat, correo electrénico, portal web, SMS), facilitando el acceso a informacién,
orientacion y asesoria.

e Promociény beneficios del crédito FONACOT.
e Procesos de afiliacién de centros de trabajo.
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e Gestién del otorgamiento y seguimiento del crédito.

e Acompafiamiento en tramites relacionados con el crédito y su pago.

Con este proyecto, Maysoft garantizara a FONACOT una solucién tecnoldgica integral, segura
y escalable, que permita mejorar la atencion al cliente, optimizar procesos internos.

4. SITUACION ACTUAL
Maysoft entiende y acepta que actualmente el Instituto FONACOT atiende a las personas
trabajadoras, Centros de Trabajo y usuarios en general por medio de los siguientes canales:
llamadas de entrada, de salida, canales digitales y mensajeria.

Maysoft entiende y acepta que este servicio se tiene bajo un contrato abierto, con un
proveedor especializado en atencién a clientes.

Maysoft entiende y acepta que el centro de atencion telefénica cuenta con los medios
tecnoldgicos adecuados para mantenerse conectado a la infraestructura del Instituto para el
intercambio de informacion.

5. ALCANCE DEL SERVICIO
Implementacién de Servicios de Atencion a Clientes Multicanal para FONACOT

Maysoft como proveedor implementara y operara una soluciéon integral VICIdial (LA
HERRRAMIENTA) para la gestion de canales de atencion a clientes de FONACOT. Siendo la
Partida 1 referente a los Servicios de Canales de Atencion a Clientes, cuyo desarrollo se
detalla a continuacion:

Partida 1 - Servicios de Canales de Atencion a Clientes

Maysoft como proveedor proporcionara los siguientes canales de comunicacién bajo

demanda:
1. Llamadas telefénicas de entrada, incluyendo respuesta de voz interactiva.
2. Llamadas telefénicas de salida
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Envio automatizado de SMS.
Mensajeria automatizada instantanea (Chatbot.
Mensajeria instantdnea con respuesta.
Mensajeria instantanea con respuesta personalizada.
Correos electrénicos.
Validacion de teléfono de la persona trabajadora.

© N kw

Maysoft entiende y acepta que el contrato sera abierto con volumetria bajo demanda,
misma que se determina con base a la formacion histdrica y a las necesidades expresadas
por las diferentes areas del Instituto.

Para garantizar el cumplimiento de los niveles de servicios, Maysoft como proveedor asignara
al personal necesario, por turno, en los dias y horarios que indique el Instituto y contara con
los Carriers y enlaces de comunicacion necesarios de internet y de telefonia para asegurar la
disponibilidad y capacidad de los servicios. Asimismo, Maysoft equipara a cada personal con
la unidad de trabajo, se contara con la infraestructura necesaria para atender cada tipo de
canal.

Maysoft como proveedor contara con los medios tecnologicos adecuados para manteners
conectado a la infraestructura del Instituto para el intercambio de informacién, de acuerdo
con lo que se indique en este anexo técnico.

Maysoft comprende y entiende que mediante el contrato se asignara el costo unitario de
cada canal y el Instituto pagard mensualmente de acuerdo al consumo.

6. PARTIDAS QUE INTEGRAN LA CONTRATACION.
Maysoft entiende y acepta que la contratacion de los servicios se integra en 2 partidas; porlo
que Maysoft podra ofertar una o las dos partidas, mismas que se adjudicaran a los licitantes
que oferten las mejores condiciones. Por lo que Maysoft manifiesta que solo participa en la
Partida 1 Servicio de canales de atencion a clientes. Maysoft entiende y acepta que La
adjudicacion se realizara por partida y el Maysoft como proveedor adjudicado de la partida 1
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cumplira con todo lo solicitado en el presente Anexo Técnico y las juntas de aclaraciones para
la partida que le sea adjudicada.

7. DESCRIPCION DEL SERVICIO.
Partida 1. Servicio de canales de atencién a clientes.

Canal de comunicacién 1. Llamadas telefénicas de entrada

Maysoft como proveedor proporcionara el canal de comunicaciéon para la atencion de
llamadas de entrada de las personas trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en general
que marquen al numero telefénico que sefiale el Instituto FONACOT durante la vigencia del
servicio, bajo demanda y considerando como referencia para el consumo la volumetria que se
proporciona.

Maysoft como proveedor utilizard un IVR (respuesta de voz interactiva) para proporcionar
informacién a las personas trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en general mediante
el cual podra elegir la opcién para ser atendido por un asesor telefénico.

Maysoft entiende y acepta que, como dato de referencia, durante 2024 el resultado de este
servicio de llamadas de entrada fue el siguiente:

Llamadas entrantes 1,600,000

Nota: Datos compartidos de acuerdo a las respuestas del Acta de la Junta de Aclaraciones de fecha 22 de agosto
de 2025.

Canal de comunicacion 2. Llamadas de salida

Maysoft como proveedor proporcionara el servicio de llamadas de salida a las personas
trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en general, bajo demanda y considerando como
referencia para el consumo la volumetria que se proporciona, de la forma siguiente.
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a. Llamadas de Respuesta. - Aplica cuando las personas trabajadoras, centros de trabajo y
ciudadania en general estén en espera de pasar con un asesor telefonico y decida dejar sus
datos de contacto para que le regresen la llamada y se le brinde la informacion y atencion
que solicita. Para ello, Maysoft como proveedor del servicio tendra hasta una hora para
contactar a las personas trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en general.

b. Campanas de salida. - Maysoft como proveedor contara con la capacidad para realizar
llamadas de salida, cuando el Instituto FONACOT asi lo requiera, para lo cual el Administrador
del contrato o a la persona que este sefale proporcionara la base de datos con los numeros
de teléfono de las personas trabajadoras, centros de trabajo, y el mensaje a transmitir, para
que los asesores telefénicos realicen las llamadas.

Maysoft entiende y acepta que las llamadas de salida seran realizadas a las personas
trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en general, a los cuales se les deba
proporcionar la informacion que Fonacot indique de acuerdo con las necesidades operativas.

Como dato de referencia, durante 2024 el resultado de este servicio de llamadas salida fue el
siguiente:

Llamadas de salida 70,000

Nota: Datos compartidos de acuerdo con las respuestas del Acta de la Junta de Aclaraciones
de fecha 22 de agosto de 2025. .

Canal de Comunicacion 3: Envio de SMS

Maysoft como proveedor de servicios brindara el canal de comunicacién de envio de
mensajes de texto (SMS) a las personas trabajadoras, bajo demanda y considerando como
referencia para el consumo la volumetria que se proporciona.
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Este canal permite el envio de mensajes de texto cortos hacia dispositivos mdéviles. Los

mensajes SMS que se envian regularmente tienen una longitud de alrededor de 160
caracteres. Cada mensaje se considerara de longitud maxima de 160 caracteres, y en el caso
de que el mensaje exceda esta longitud, se cobrara en unidades de 160 caracteres.

Como dato de referencia, durante 2024 el resultado de este servicio de llamadas salida fue el
siguiente:

MENSAJES 17,000,000

Nota: Datos compartidos de acuerdo a las respuestas del Acta de la Junta de Aclaraciones de
fecha 22 de agosto de 2025. .

Maysoft entiende y acepta que las campanias se realizan de acuerdo con las necesidades que
al respecto requieran las areas del Instituto. Maysoft entiende y acepta que no todos los meses
se requieren campanfas, y cuando se requieren la volumetria es variable, pudiendo ser pocos
SMS, hasta incluso miles de SMS.

Maysoft entiende y acepta que El Instituto podra enviar una base de datos con la informacion
de contactos o destinatarios de mensajes a los cuales se les podra enviar un mensaje genérico
o personalizado para cada destinatario.

Previo al envio de la campafia de SMS, Maysoft como proveedor enviara la prueba a los
teléfonos celulares que indique FONACOT para después aprobar el envio.

Maysoft como proveedor contard con un servicio web disponible a través de internet, que
contemple las caracteristicas de seguridad necesarias para que se garantice la
confidencialidad, disponibilidad y seguridad en el envio de los mensajes de texto; el cual
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debera controlar el acceso mediante usuarios y contrasefias encriptados, y debera estar

disponible mediante internet. Para el consumo de esta modalidad de servicio, el Instituto
podra enviar como parametros el nimero de teléfono al que se desea enviar el mensaje y el
mensaje de texto con la longitud maxima ya especificada. Maysoft como proveedor enviara el
mensaje de forma inmediata y manejara un catalogo de cédigos de respuesta mediante el
cual, notificara al Instituto el resultado de la operacion. El Instituto podra enviar hasta 1,000
mensajes por mes, sin costo adicional. Maysoft entiende y acepta que el costo unitario por
cada SMS enviado por este medio sera el mismo que corresponde a SMS solicitados mediante
la comparticion de una base de datos.

Maysoft como proveedor incluird estos SMS en los entregables para este servicio.
Maysoft entiende y acepta que el costo del servicio de SMS se pagara si el envio fue exitoso.

Canal de Comunicacién 4: Mensajeria Automatizada Instantanea (Chatbot)

Maysoft como proveedor del servicio proporcionar un medio de comunicacion de auto
respuesta mediante el servicio de mensajeria automatizada instantanea a las personas
trabajadoras, centros de trabajo y/o ciudadania en general, bajo demanda y considerando
como referencia para el consumo la volumetria que se proporciona.

Maysoft entiende y acepta que el canal de comunicacion de mensajeria automatizada podra
presentarse como ventana emergente (pop up) en la pagina web del Instituto FONACOT, vy
aparezca de forma automatica para invitar a los usuarios a interactuar de manera virtual con
el Instituto FONACOT. Para esto Maysoft como proveedor habilitara un enlace que permita al
Instituto integrar la funcionalidad en la pagina de internet del Instituto o los sistemas que este
determine.

Maysoft entiende y acepta que la Mensajeria automatizada podra utilizar inteligencia artificial
para brindar respuesta a las solicitudes de las personas trabajadoras, Centros de trabajo o
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ciudadania en general, de acuerdo con las opciones de pregunta y respuesta que indique

FONACOT.

El usuario podra navegar en los niveles que establezca el Instituto.

como dato de referencia, durante 2024 el resultado de este servicio fue el siguiente:

Chatbot 3,000,000

Nota: Datos compartidos de acuerdo a las respuestas del Acta de la Junta de Aclaraciones de
fecha 22 de agosto de 2025.

Maysoft como proveedor del servicio contara con el software o aplicacion para implementar
el servicio de chatbot, que permita la interaccién entre las personas trabajadoras, centros de
trabajo o ciudadania en general para brindar las respuestas automaticas, y de
redireccionamiento a un operador en caso de que las respuestas automaticas no sean
suficientes para la persona trabajadora o centros de trabajo, asi como realizar los cambios o
actualizaciones de las respuestas. Para esto debera realizar consultas a los sistemas o bases
del Instituto FONACOT, para brindar la informacion necesaria.

Maysoft entiende y acepta que el costo del servicio del Chatbot se pagara por interaccion, es
decir, interaccién se refiere a la comunicacion que se tiene entre 2 personas (chatbot-persona
0 persona a persona) que se envian y reciben mensajes instantaneos.

Canal de Comunicacién 5: Mensajeria Instantanea (Mensaje con Respuesta)

Maysoft como proveedor del servicio proporcionara un medio de comunicacion mediante el
cual el Instituto podra solicitar al proveedor el envio masivo de mensajeria automatizada
instantanea a las personas trabajadoras, centros de trabajo y/o ciudadania en general, bajo
demanda y considerando como referencia para el consumo la volumetria que se proporciona.
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El Instituto entregara la base de datos especifica con los datos de contacto acompafiada del

mensaje a transmitir y las posibles opciones de respuesta que podra seleccionar el receptor.
Maysoft como proveedor debera entregar en el tiempo indicado el resultado de las respuestas
recibidas.

Se estima un volumen de mensajes de:

Maximo en un mes 570,304

Promedio mensual 90,923

Previo al envio de la campafia de Mensajeria instantanea, Maysoft como proveedor enviara la
prueba a los teléfonos celulares o medio que indique FONACOT para después aprobar el envio.

Maysoft entiende y acepta que el costo del servicio de mensajeria instantanea (mensaje con
respuesta), se pagara si el envio y respuesta fue exitoso.

Canal de Comunicacion 6: Mensajeria Instantanea con Respuesta Personalizada

Maysoft como proveedor del servicio proporcionara un medio de comunicacion mediante
mensajeria instantadnea a las personas trabajadoras, centros de trabajo y/o ciudadania en
general, bajo demanday considerando como referencia para el consumo la volumetria que se
proporciona, para lo cual debera proveer los asesores que el Instituto indique.

Maysoft entiende y acepta que el canal de comunicacién de mensajeria instantanea
personalizada podra presentarse como ventana emergente (pop up) en la pagina web del
Instituto FONACOT y/o en la plataforma que sefiale este Ultimo, y aparezca de forma
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automatica para invitar a los usuarios a interactuar con un representante del Instituto

FONACOT. Este servicio regularmente se habilitard mediante una opcién del Canal de
comunicacion 4. Mensajeria automatizada instantanea (Chatbot).

Asimismo, la mensajeria instantanea personalizada permitira anclarse a los canales digitales
de contacto que sefiale el Administrador del contrato.

Maysoft entiende y acepta que el asesor atendera las solicitudes de informacion que requieran
las personas trabajadoras, los Centros de trabajo y el publico en general y utilizara las
herramientas de consulta que le proveera el Instituto.

Maysoft entiende y acepta que en el caso de que sea requerido por el Instituto, el
asesor enviara los mensajes proporcionados por el Administrador del Contrato a nimeros d
celular especificos, de acuerdo con los dialogos proporcionados

Maysoft entiende y acepta que el costo del servicio de mensajeria instantanea con respuesta
personalizada se pagara por interaccion, es decir, interaccion se refiere a la comunicacion que
se tiene entre 2 personas (chatbot-persona o persona a persona) que se envian y reciben
mensajes instantaneos.

Canal de comunicacion 7. Correo electrénico

Maysoft como proveedor proporcionara el canal de comunicacion de Correo electrénico
masivo para atender necesidades de campafias de comunicacién especificas del Instituto, bajo
demanda y considerando como referencia para el consumo la volumetria que se proporciona.
Para la ejecucién de las campanias el Instituto enviara las bases de datos correspondientes con
la informacién de contactos, contenidos y formato.

Maysoft entiende y acepta que las campafas se realizan de acuerdo con las necesidades que
al respecto requieran las areas del Instituto. Maysoft entiende y acepta que no todos los meses
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se requieren campanas, y cuando se requieren la volumetria es variable, pudiendo ser pocos

correos, hasta incluso miles de correos.

Se estima un volumen de mensajes de:

Maximo en un mes 598,401

Promedio mensual 398,305

Maysoft como proveedor contard con un servicio web disponible a través de internet, que
contemple las caracteristicas de seguridad necesarias para que se garantice la
confidencialidad, disponibilidad y seguridad en el envio de los correos electrénicos; el cual
controlara el acceso mediante usuarios y contrasefas encriptados, y estara disponible
mediante internet. Maysoft entiende y acepta que, para el consumo de esta modalidad de
servicio, el Instituto podra enviar como parametros la cuenta de correo electrénico al que se
desea enviar el mensaje y el contenido que se desea transmitir. Maysoft como proveedor
enviara el mensaje de forma inmediata y manejara un catalogo de cédigos de respuesta
mediante el cual, notificara al Instituto el resultado de la operacién. Maysoft entiende y acepta
que, El Instituto podra enviar hasta 1,000 mensajes por mes, sin costo adicional. Maysoft
entiende y acepta que, El costo unitario por cada correo electrénico enviado por este medio
sera el mismo que corresponde a correos electrénicos solicitados mediante la comparticiéon
de una base de datos.
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Maysoft como proveedor del servicio incluird estos correos electronicos en los entregables

para este servicio.

Maysoft entiende y acepta que el costo del servicio de correo electrénico se pagara si el envio
fue exitoso.

Canal de Comunicacion 8. Validacion de los Datos de la Persona Trabajadora

Maysoft como proveedor del servicio operara este canal para validacién de datos de las
personas trabajadoras, bajo demanda y considerando como referencia para el consumo
la volumetria que se proporciona, en el horario de atencién de las sucursales, el cual
puede ser de lunes a sabado o incluso domingos y el horario que se indique, segun las
necesidades del Instituto FONACOT, con el objeto de corroborar el teléfono de la persona
trabajadora y/o algun otro dato que establezca el Instituto FONACOT para el otorgamiento
de crédito.

Maysoft entiende y acepta que la validacién de datos de la persona trabajadora se hara
mediante llamada telefénica; y si el Instituto lo determina se podra utilizar algun medio
alterno, como SMS, WhatsApp o cualquier otro. Medio.

Maysoft entiende y acepta que, para la validacion, el asesor utilizara las herramientas en linea
que le proveera el Instituto al prestador del servicio. Por otra parte, Maysoft como proveedor
del servicio contara con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto
FONACOT para el seguimiento de la validacién de datos de la persona trabajadora, asi como
el reenvio de dichas validaciones.

Como dato de referencia, durante 2024 el resultado de este servicio fue el siguiente:

Llamadas para validacion de datos del
teléfono de la persona trabajadora en el

2024

Llamadas 1,700,000
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Nota: Datos compartidos de acuerdo con las respuestas del Acta de la Junta de Aclaraciones

de fecha 22 de agosto de 2025.

8. REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO

Maysoft como proveedor contara con las siguientes capacidades operativas y fisicas para
los servicios solicitados. Se considerara, para cada partida las capacidades operativas y
fisicas necesarios para la prestacién de los servicios.

8.1 Respuesta de Voz Interactiva (IVR)

Para la recepcion de llamadas, Maysoft como proveedor del servicio contara con un sistema
de Respuesta de Voz Interactiva, IVR (por sus siglas en inglés) con mensaje de saludo y
bienvenida, asi como permitir ingresar grabaciones de mensajes promocionales o de nuevos
productos, antes de las opciones de menu e incluso al momento de poner en espera alguna
llamada.

Maysoft entiende y acepta que el menu del IVR que se utilizard sera definido por los
Administradores del contrato en un plazo no mayor a cinco dias naturales después del fallo.

Maysoft entiende y acepta que el IVR sera interactivo, es decir, que tenga la capacidad para
proporcionar respuestas automatizadas de acuerdo a las necesidades del Instituto FONACOT,
asi como brindar la opcién para pasar la llamada para ser atendido por un asesor telefénico.
Con capacidad para navegar en al menos dos niveles.

Maysoft entiende y acepta que los Administradores del contrato podran solicitar la realizaciéon
de 10 actualizaciones mayores por afio a la estructura del arbol del IVR, mismas que pueden
incluir agregar una nueva opcion de menu, entre otras.

Asimismo, Maysoft entiende y acepta que los Administradores del contrato, podra solicitar en
cualquier momento, modificaciones menores en caso requerido y éstas podran ser: agregar
mensajes promocionales, informacién y/o musica, entre otras.
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El IVR proporcionara siempre la opcién al usuario para manifestar observaciones a un
operador, para sugerencias o quejas.

8.2 Distribucién Automatica de Llamadas (ACD)

Maysoft como proveedor de servicios contara con un ACD que permita:

- Identificacién automatica de llamadas entrantes a través del nimero telefénico.

- Ruteo inteligente de llamadas telefdnicas.

- Administracion de voz con ruteo inteligente.

- Posibilidad de segmentar la atencion por medio de grupos especializados, y que genere
estadisticas de flujo de llamadas y personal disponible en tiempo real, teniendo el
Administrador del contrato acceso total a la informacién en sitio.

- La plataforma de Maysoft como prestador del servicio contara con la habilidad de configurar
a los asesores telefdénicos por perfil y grupos.

8.3 Aplicaciones de Integracion de Telefonia Informatica (CTI)

Maysoft como proveedor del servicio proporcionara al asesor telefénico desde su unidad de
trabajo las aplicaciones CTI para que pueda registrar y consultar informacion sobre:

- Registrar informacién general de la persona trabajadora o Centro de Trabajo.

- Registrar motivo de la lamada.

- Registrar fecha y horario de inicio de eventos.

- Interactuar con aplicaciones de terceros, proporcionadas por el Instituto.

- Consultar las guias interactivas que orienten sobre los tramites del Instituto FONACOT.

8.4 Marcaciones
Maysoft como proveedor de servicio cuenta con las marcaciones siguientes en las llamadas de
salida:

- Marcacion Manual.
- Marcacién progresiva.
- Marcacioén predictiva.
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8.5 Grabacién de Llamadas

Maysoft como proveedor del servicio contara de forma integrada en su plataforma con un
sistema computarizado central para la grabacion de voz de las llamadas, que permita
almacenar de manera dinamica y en formato digital, el 100% de las llamadas que los asesores
telefonicos atiendan o realicen y desde el momento en que entran en contacto con una
persona trabajadora, centro de trabajo o ciudadano.

Maysoft entiende y acepta que el almacenamiento de las grabaciones de las llamadas de
entrada, de salida y validacién de datos de la persona trabajadora, estaran disponibles para
FONACOT en linea a partir de la conclusion de la llamada y desde el inicio de la vigencia del
contrato y hasta la terminacién del mismo, ademas sera entregado en medio magnético u
optico al Instituto FONACOT de manera mensual, dentro de los primeros 5 dias habiles del
mes siguiente.

Maysoft entiende y acepta que para el caso de las llamadas de quejas, recomendaciones y
sugerencias se recibiran y documentaran de forma inmediata para turnarlas a los
Administradores del contrato o al que este designe, via correo electrénico con la descripcion
de la queja, recomendaciones y sugerencias para su atencion.

Asimismo, Mayasoft como proveedor del servicio proporcionara un portal o medio magnético
para que los Administradores del contrato o al que este designe, pueda acceder a grabacione
histéricas.

8.6 Calibracion del Servicio

Maysoft como proveedor del servicio facilitara las herramientas para efectuar reuniones de
calibracién (monitoreo y evaluacién de llamadas) de acuerdo con la periodicidad que los
Administradores del contrato establezca para unificar criterios de evaluacion y homologar la
informacién que se proporciona en el servicio.

ISONEC 20000-1

Samtema de Gestdn de

Tecnologias
da 1 Informacstn

Av. Revolucion 356, Piso 5, Col. San Pedro de los Pinos,
Alcaldia Benito Juarez, C.P. 03800, CDMX,




Maysoft o

Servicios para Tl LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025.:
“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidon a Clientes y Cobranza Especializada”.
RFC: CVI041207JEA Partidal

Ciudad de México 1 de septiembre de 2025
8.7 Supervision Remota

Maysoft como proveedor del servicio, proporcionara a los Administradores del contrato o al
que este designe, las facilidades para poder realizar el monitoreo aleatorio de las llamadas en
linea de los asesores telefénicos, segun convenga al Instituto FONACOT.

Adicionalmente, Maysoft como proveedor del servicio pondra a disposicion de los
Administradores del contratoy alos que este designe, el acceso en linea via web, donde dichos
usuarios puedan revisar los resultados y evidencias de las gestiones realizadas en tiempo real,
para monitorear la operaciony sus indicadores de servicio, por lo que, el prestador del servicio
debera contar con la infraestructura necesaria para presentar como parte del monitoreo,
cuando menos las siguientes funciones:

- Monitoreo silencioso.

- Monitoreo remoto via Internet.

- Monitoreo de llamadas en tiempo real.

- Acceso a la pantalla del Asesor Telefdnico.

- Intervencién de la llamada por el supervisor.

Para asegurar la calidad del servicio proporcionado por los asesores telefénicos de Maysoft
como proveedor del servicio, permitira que, en caso de una mala atencién que se detecte en
los audios o grabaciones, se tomen medidas correctivas, entre las cuales se podra solicitar
incluso la baja del operador o asesor telefénico. Maysoft como prestador del servicio
proporcionara a los Administradores del Contrato o a quien este designe, el acceso remoto a
los indicadores de servicio en tiempo real, con al menos la siguiente informacion:

Indicadores del servicio llamadas de entrada:
- Llamadas en IVR.

- Llamadas en espera.

- Llamadas activas.

- Llamadas mayores a 10 minutos.

- Llamadas recibidas.
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- Llamadas contestadas.

- Llamadas abandonadas.

- Nivel de servicio.

- Llamadas atendidas por IVR.

- Porcentaje de abandono.

- Tiempo promedio con agente

- Asesores telefonicos en operacion.

- Asesores telefonicos activos.

- Asesores telefonicos disponibles.

- Datos de la atencién (Asesor, Nombre del cliente, estatus de la llamada, hora de inicio de
llamada, duracién y nimero telefénico).

Indicadores del servicio llamadas de salida Call Back
- Llamadas activas.

- Nivel de contacto (porcentaje).

- Llamadas realizadas.

- Llamadas exitosas.

- Llamadas no exitosas.

- NUmero de marcaciones.

- Cumplimiento de meta (niimero y porcentaje).
- Asesores telefonicos en operacion.

- Asesores telefénicos activos.

- Asesores telefonicos disponibles.

- Asesores telefénicos en receso.

Indicadores del servicio llamadas telefénicas de salida
- Contactados diario

- Llamadas activas.

- Llamadas realizadas.

- Llamadas exitosas.

IS0 5001 IS0 27001
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- Llamadas no exitosas.

- Niumero de marcaciones.

- Cumplimiento de meta (nimero y porcentaje).
- Asesores telefonicos en operacion.

- Asesores telefonicos activos.

- Asesores telefonicos disponibles.

- Asesores telefonicos en receso.

Indicadores del servicio de validacion de datos de la persona trabajadora
- Nombre del servicio.

- NUumero de solicitud.

- Solicitud de validacién en espera.

- Solicitud de validacion asignadas.

- Solicitud de validacion confirmadas.

- Solicitud de validacion rechazadas.

- Solicitud de validaciones totales.

- Asesores telefonicos en operacion.

- Asesores telefénicos activos.

- Asesores telefonicos disponibles.

-Datos de la atencién (Asesor, cliente, nimero del cliente, hora de inicio, duracién y estatus de
la llamada).

Indicadores del servicio de mensajeria instantanea (Chatbot)
- Nombre del servicio.

- Teléfono de recepcion del servicio.

- Chats del dia.

- Mensajes enviados.

- Mensajes recibidos.

- Total contactos en sesién

- Nivel de servicio.
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- Datos de la atencién (Cliente, nimero del cliente, hora de inicio, duracién y opcién para ver

la interaccién en tiempo real).

Indicadores del servicio de mensajeria instantanea personalizada
- Nombre del servicio.

- Teléfono de recepcion del servicio.

- Chats del dia.

- Mensajes enviados.

- Mensajes recibidos.

- En espera por atencién de agente.

- Agentes en linea.

- Agentes en receso.

- Agentes conectados.

- Total contactos con Bot.

- Solicitudes de receso.

- Total contactos con agente.

- Recesos autorizados.

- Total contactos en sesidn.

- Mensajes no leidos fuera de horario.

- Nivel de servicio.

- Datos de la atencién (Cliente, nimero del cliente, agente, hora de inicio, duraciéon y opcién
para ver la interaccion en tiempo real).

- Apartado de la informacion de SMS enviados y Mensajeria Automatizada Instantanea para
consultar los mensajes enviados

Asi mismo, Maysoft como proveedor de servicio integrara tres indicadores adicionales por
servicio en el momento que lo requieran los Administradores del contrato y sera sin costo
alguno para el Instituto FONACOT.
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Los indicadores deberan proporcionar informacion en tiempo real, para que se consulten en

el momento que lo requiera, o algun otro periodo determinado por los Administradore del
contrato del Instituto FONACOT.

8.8 Instalaciones.
Maysoft como prestador de servicio cuenta con un sitio o sede principal en la Ciudad de

México, para proporcionar adecuadamente para la partida 1 servicio de canales de
atencion a clientes, mismo que se encuentra ubicado en Avenida Revolucidén 356, Piso 5,
Colonia San Pedro de los Pinos, Alcaldia Benito Juarez, C.P. 03800 Ciudad de México.

Y cuenta con herramientas de cdmputo, software, hardware, accesorios y componentes
periféricos.

- Maysoft como proveedor de servicio contar con la infraestructura lista para incrementdr
minimo el 20% el servicio, de acuerdo a las necesidades del Instituto FONACOT, en cuanto
a volumen por temporalidades cortas o bien por dias especificos por eventos
extraordinarios.

- Maysoft como proveedor de servicio contara con un sitio o sede alterna con capacidad,
disponibilidad y condiciones operativas minimas para la continuidad de la prestacién del
servicio para el caso de contingencia, mismo que se encuentra en Calle Jabim, MZ 01 LT
1-01, Casa 1, SMZA 313 Cancun, Municipio de Benito Juarez, C.P. 77533, Estado de
Quintana Roo.

-Independientemente de la contingencia, Maysoft como proveedor, sera responsable de
mantener la continuidad de los servicios.

-Maysoft como proveedor de servicios evidencia que cuenta con planes de recuperacion para
asegurar la continuidad del servicio en la sede alterna en caso de contingencia. Mismos que
se anexan al presente documento.

- Todos los servicios de Maysoft como proveedor operaran en el sitio principal, y en caso de
contingencia que impida la operacion adecuada del sitio principal, Maysoft como proveedor
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trasladara la operacién al sitio alterno. El traslado de la operacién de las instalaciones
principales al sitio alterno no sera mayor a 24 horas.

- Todos los equipos que utiliza Maysoft para prestar los servicios y toda su infraestructura
informatica, de seguridad y de comunicaciones estaran soportadas por dispositivos UPS, con
capacidad para soportar las fallas de suministro eléctrico por lo menos 10 minutos, tanto en
el sitio principal como en el sitio alterno.

- Maysoft como proveedor de servicios cuenta, tanto en el sitio principal como en el sitio

alterno, con una planta de suministro eléctrico de emergencia que soporte el suministro de
electricidad por tiempo indefinido para las unidades de servicio de atencién a clientes, asi
como la infraestructura tecnolégica que soporte la operacién.

Maysoft como proveedor de servicios cuenta con camaras de circuito cerrado en los pisos de
la operacion, a través de una interfaz web, accesible desde cualquier punto con acceso a
internet para el monitoreo en tiempo real de la operacion del servicio. Maysoft como
proveedor de servicios proporcionara la herramienta y accesos a los Administradores del
contrato o al que este designe para el monitoreo de las camaras de circuito cerrado.

9.TELECOMUNICACIONES

Maysoft como proveedor de servicios cuenta con la infraestructura de telecomunicaciones
necesaria para cumplir con las especificaciones de este Anexo técnico, para la partida 1
“Servicio de canales de atencién a clientes”

9.1 Red principal y de redundancia.
Maysoft como prestador del servicio debera:

- Contar con enlaces redundantes (principal y alterno) de internet que provea un esquema
de redundancia a través de tlneles seguros de comunicacion (VPN Site to Site) entre el
centro de operaciones y el centro de datos del Instituto FONACOT, en cada una de las
sedes (principal y alterno)

- Ante una afectacion del enlace (principal), realizar las configuraciones necesarias para
recuperar la comunicacién con los sistemas y plataformas del Instituto FONACOT a través
del esquema de redundancia. Una vez restaurado y estabilizado el enlace (principal),
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realizar las configuraciones para retornar la comunicacidn por este medio. En ambos

casos, el tiempo de recuperacién de la comunicacién no debe exceder de 10 minutos.

- Asignar el ancho de banda adecuado a cada uno de los enlaces de Internet para cumplir
con los niveles de servicio establecidos en este Anexo técnico. La utilizacion de cada uno
de los enlaces no debera sobrepasar el 70% de su capacidad, si fuera éste el caso, el
prestador del servicio debera realizar lo necesario para cumplir con la utilizaciéon de
capacidad requerida.

- La gestion, implementacion, componentes y recursos que sean necesarios para la
integracion y operacion de los enlaces de Internet seran de la total responsabilidad
Maysoft como proveedor de servicios, incluye los costos de contratacion, instalacion, renta
mensual, incrementos de ancho de banda, soporte técnico, entre otros.

- Los enlaces seran proporcionados por diferentes Carriers.

9.2 Telefonia

Para el servicio de llamadas de entrada, el Instituto FONACOT, a través de su proveedor,
proporcionara a Maysoft como prestador del servicio, las troncales SIP para la recepcion de
las llamadas a través del niUmero 55 8874 7474 y/o el que sefiale el Instituto FONACOT durante
la vigencia del servicio.

Maysoft entiende y acepta que la solucion se conectara a la PSTN a través de enlaces IP, las
cuales cuentan con las siguientes caracteristicas:

- Enlace con interfaz RJ45

- Protocolo SIP RFC 3261

- Cédec G.729 con un ancho de banda de 32 Kbps por canal a 20 ms.

Para lo cual, Maysoft como proveedor de servicio considerara para la acometida y la
interconexidn a estos enlaces IP, el hardware, configuraciony el licenciamiento necesario para
soportar como minimo 250 (canales) llamadas simultaneas, asi como la posibilidad de
requerirse soportar una solucion con redundancia.
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Maysoft como proveedor de servicio contara con la capacidad de re-direccionar llamadas a

nuameros que el Instituto FONACOT indique.
Para la partida 1 Servicio de canales de atencién a clientes considerara:

Para el servicio de llamadas de salida, Maysoft como proveedor de servicio contara con las
troncales necesarias y los niumeros telefénicos para las llamadas de salida y validacién de
datos del trabajador.

Para ello Maysoft informara por escrito, a los Administradores del contrato, con 5 dias
naturales antes del inicio del servicio, los nimeros telefénicos que va a utilizar y si hubiere
algun cambio, de igual forma informara por escrito. Esto aplica también para los nimeros que
se utilizara en los servicios de SMS y Mensajeria instantanea.

Maysoft como proveedor del servicio sera responsable de la contratacién de servicios de
telefonia con cobertura nacional y con todos los carriers de telefonia fija y movil en operacién
en territorio nacional.

9.3 Seguridad y comunicaciones

Maysoft como proveedor del servicio demostrara, para la partida 1 Servicio de canales de
atencién a clientes que cuenta con Infraestructura para la administracion y control
centralizado de los equipos de cdmputo, directivas de seguridad, antivirus, acceso de usuario
controlados por usuario y contrasefa, actualizaciones, bloqueo de dispositivos extraibles en
computadoras de escritorio y laptops, con discriminacion de funcién (bloqueo de
componentes, o no contar con unidades lectoras de CD, memorias USB, permitiendo
exclusivamente el uso de teclado, ratén y diadema).

Maysoft como proveedor de servicio para brindar la atencion a las personas trabajadoras,
centros de trabajo y ciudadania en general, se auxiliara mediante las herramientas que ponga
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a su disposicion el Instituto, para consultar la informaciéon del cliente FONACOT (trabajadores

y/o centros de trabajo), para ello, el Instituto FONACOT proporcionara los accesos necesarios,
usuarios y claves mediante las cartas de resguardo de acceso que el Instituto establezca,
misma que sera firmada por cada una de las personas involucradas en la operacién del
servicio.

Maysoft entiende y acepta que como parte de la Ley General de Proteccién Civil, en su articulo
7, fraccion VI, en donde establece que el Ejecutivo Federal, en materia de proteccién civil, dicta
los lineamientos generales en materia de proteccion civil para inducir y fomentar que el
principio de la Gestion Integral de Riesgos y la Continuidad de Operaciones, sea un valor de
politica publica y una tarea transversal para que con ello se realicen acciones de orden
preventivo, con especial énfasis en aquellas que tienen relacion directa con la salud, la
educacion, el ordenamiento territorial, la planeaciéon urbanoregional, la conservacion vy
empleo de los recursos naturales, la gobernabilidad y la seguridad. En consecuencia, la
Coordinacién Nacional de Proteccion Civil, a través de la Direccién General de Vinculacion,
Innovacion y Normatividad en materia de proteccion civil, busca la incorporacion de mejores
practicas en el ambito de la Continuidad de Operaciones como una herramienta de prevencion
fundamental en las organizaciones publicas y privadas, que permita prever e implementar
acciones de preparacion y respuesta para la atencidon oportuna de aquellos fenédmenos que
afecten la consecucion de actividades en el gobierno y en los diversos sectores del pais,

teniendo como principales pilares los siguientes modelos: Plan de continuidad de negocios y
Continuidad de Gobierno.

Por lo que Maysoft como proveedor de servicio muestra en esta propuesta técnica,

informacién documental mediante la cual demuestra que realiza periddicamente simulacros
efectivos del Plan de Recuperacién de Desastres (DRP) y Plan de Continuidad de Negocio
(BCP).

ISONEC 20000-1

Samtema de Gestdn de

Tecnologias
da 1 Informacstn
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Asimismo, deberan mostrar los procesos y actividades relacionados al Analisis de Impacto al

Negocio (BIA) en caso de interrupcion del servicio, en el que se consideren la evaluacién de
riesgos, la probabilidad de ocurrencia de los incidentes, de tal manera que se pueda conocer
la materializacion de algun evento y sea posible su valoracion.

Maysoft como proveedor de servicio demuestra que cuenta con la certificacion ISO 9001, e ISO
27001, presentando el documento expedido por la certificadora Lioyd International en fecha
23 de mayo de 2020 y expira el 22 de mayo de 2018, con numero de referencia 20993 y folio
314602, certificacion que se anexa al presente documento, asi como mostrar los resultados de
sus auditorias afio con afio, durante la prestacion del servicio. Estas certificaciones deberan
presentarse en el proceso de licitacién.

10.COMUNICACION

Toda la comunicacion electrénica entre los Administradores de Contrato de la partida 1
Servicio de canales de atencién a clientes o con el personal que estos designen se realizaran
con dominios institucionales de Maysoft como proveedor de servicios. En ningun caso debera
realizarse a través de dominios de mensajeria gratuita como Gmail, Yahoo!, Hotmail entre
otros, por lo que debera contar con una direccion y dominio de internet verificable.

11. TRANSICION Y/O MIGRACION DE LOS SERVICIOS

Inicio de la prestacion del servicio

Por la naturaleza de los servicios de cada partida, Maysoft como proveedor contara con toda
la infraestructura, instalaciones, configuraciones y puestas a punto con al menos 3 dias
naturales de anticipacion al inicio del servicio, por lo que contara con un maximo de 30 dias
naturales a partir de la fecha del fallo y antes del inicio de la prestacién del servicio, para
realizar las actividades de implementacién del servicio.

ISQ/IEC 20000-1
Siaterma deo
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En este periodo se realizaran reuniones de trabajo con el prestador del servicio saliente para

recibir la transferencia de conocimiento, las bases de datos y la transicién del servicio a fin de
que no se afecte la continuidad operativa del servicio y se realicen las pruebas necesarias.

Para garantizar la continuidad del servicio Maysoft como proveedor de servicio realizara lo
siguiente:

- Proporcionara un plan de trabajo que contenga los tiempos estimados para la
implementacion y habilitaciéon de los servicios, con motivo de la celebracién del contrato
correspondiente, en el cual debera detallar las actividades a efectuar. Este plan se entregara
hasta 3 dias habiles posteriores a la junta de inicio del proyecto.

En acompafiamiento al nuevo prestador del servicio, que sera de 30 dias naturales o lo que se
pueda llevar en las labores de transferencia y/o migracién de los servicios.

Los Administradores del contrato coordinaran la capacitacién de inducciony para la prestacion
del servicio, dirigida al personal de Maysoft como proveedor del servicio, misma que incluira
la forma de operar las herramientas que ponga el Instituto para la disposicién del prestador
del servicio, en los 15 dias naturales antes del inicio de prestacién del servicio.

El costo de la transicion y migracién de cada una de las actividades iniciales para la prestacion
del servicio antes descritas, correra a cargo del Maysoft como prestador del servicio entrante,
sin costo para el Instituto FONACOT.

El Lider del proyecto del Maysoft como prestador del servicio de la partida 1 Servicio de canales
de atencion a clientes a fin de garantizar el correcto inicio del servicio, el cumplimiento de los
niveles de servicio y los entregables, presentara al dia habil siguiente del fallo de la licitacion,
en Insurgentes Sur 452, piso 5, colonia Roma Sur, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 06760, en la
Subdireccién General de Productos Digitales para revisar el plan de trabajo de inicio de los

servicios.
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Conclusién del servicio

Al finalizar el contrato, Maysoft como prestador del servicio, ademas de la operacién continua,
ininterrumpida y conforme a los horarios y niveles de servicios, realizara las actividades
necesarias para permitir la transicion y migracién de los servicios al nuevo prestador del
servicio que indique FONACOT, brindando todo el apoyo, acompafiamiento y soporte
necesario, asi como todas las facilidades de acceso a la informacién, bases de datos y
documentacion que el Instituto FONACOT sefiale.

Para garantizar la continuidad del servicio Maysoft como prestador del servicio realizara lo
siguiente:

- Proporcionara un plan de transicion y migracién para el final de los servicios que prestara,
con motivo de la celebracion del contrato correspondiente, en el cual detallara las actividades
a efectuar. Este plan se entregara para revision y autorizacién de los Administradores del
contrato y se presentara en un plazo no mayor a los 45 dias naturales antes de la finalizacién
del contrato.

- Colaborara y facilitara las labores de transferencia y migracion de los servicios,
proporcionando: - Scripts de atencién.

- Configuracion de los servicios.

- Colaboracion en instalacién y migracion de bases de datos

- Y toda aquella informacion que se identifique necesaria para la transicién del servicio.

Maysoft entiende y acepta que el acompafiamiento al nuevo prestador del servicio sera de 30
dias naturales o lo que se requiera para llevar a cabo correctamente las labores de
transferencia y migracion de los servicios, sin costo adicional para el Instituto.

Maysoft como prestador del servicio entregara a los Administradores de contrato de la partida
1 Servicios de canales de atencion a clientes, al término del contrato celebrado, toda la
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informacién recibida y generada durante la vigencia del mismo, asi como los materiales de

capacitacion y documentos que, en su caso, le hubiere proporcionado los Administradores del
contrato para la prestacién del servicio, a excepcién de la que haya sido entregada
previamente como cumplimiento de la obligacion establecida en el apartado Entregables de
este Anexo Técnico.

12.RECURSO HUMANO

Por la naturaleza del servicio, el personal de maysoft como prestador de servicio sera
capacitado en los temas de otorgamiento del crédito, recuperacion del crédito, productos o
créditos FONACOT, consulta del sistema institucional de crédito y portales relacionados al
mismo, Aplicacion Mévil, Sistema de citas, asi como otros que sefiale los Administradores del
contrato. Esta capacitacion debera proporcionarse 10 dias habiles antes del inicio del servicio
y durante la vigencia de este cuando se requiera.

Al inicio del contrato Maysoft como proveedor de servicio contara con la documentacién
comprobatoria (curriculo, titulo, cédula profesional o certificado) del personal que proponga
para proveer los servicios, para acreditar que todo el personal o staff cubre el perfil solicitado
en el presente Anexo Técnico. Esta documentacion se mantendrd actualizada durante la
vigencia del contrato.

Maysot entiende y acepta que cualquier alta, baja o cambio relativo al personal relacionado
con la prestacién del servicio sera notificado a los Administradores del contrato de manera
semanal; en el caso del Lider del proyecto, cualquier cambio se realizara previo visto bueno
del Administrador del contrato de la partida 1 Servicio de canales de atencidn a clientes.

Maysoft entiende y acepta que en caso de baja del lider del proyecto y de algun personal en el
grupo de staff, esta vacante sera cubierta dentro de los 15 dias naturales siguientes y se
comunicara el movimiento al Administrador del contrato de la partida de la partida 1 Servicio
de canales de atencién a clientes, mediante escrito y/o correo electrénico.

Maysoft entiende y acepta que la primera capacitacion sera proporcionada por el personal
del Instituto FONACOT, que el Administrador del Contrato de la partida de la partida 1 Servicio

ISONEC 20000-1

Samtema de Gestdn de

Tecnologias
da 1 Informacstn

Av. Revolucion 356, Piso 5, Col. San Pedro de los Pinos,
Alcaldia Benito Juarez, C.P. 03800, CDMX,




Maysoft o

Servicios para Tl LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025.:
“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidon a Clientes y Cobranza Especializada”.
RFC: CVI041207JEA Partidal

Ciudad de México 1 de septiembre de 2025
de canales de atencién a clientes coordinara y las posteriores deberan ser realizadas por el

personal del prestador del servicio. Conforme a los servicios, el recurso que se requiere es:
Partida 1. Servicios de Canales de atencion a clientes
12.1 Grupo Base (Staff)

Para la adecuada operacién, Maysoft como prestador del servicio cuenta al menos con los
siguientes elementos adicionales a los asesores:

1 Capacitador.

1 Asesor de calidad.

1 Supervisor por cada 20 asesores.

1 Lider de proyecto de nivel gerencial para todo el servicio.

12.2 Esquema estructural de la organizacion de los recursos humanos

Maysoft como proveedor de servicio presenta el esquema estructural de la organizacion de
los recursos humanos, para lo cual acompafia en esta propuesta técnica con un organigrama
en el cual se identifica la funcion del personal destinado a la prestacion del servicio para el
Instituto FONACOT, y puesto desempefiado.

Maysoft entiende y acepta que El Instituto FONACOT uUnicamente pagara el costo por los
servicios solicitados en el presente Anexo técnico, por lo que el costo del grupo de base (staff)
no debera representar un costo adicional para el Instituto.

Maysot entiende y acepta que el Administrador del contrato podra solicitar el remplazo de
cualquier elemento del grupo base o asesor, asi como un contacto de alto nivel en la estructura
de la empresa, para escalamiento en caso de contingencias o situaciones criticas operativas.

Maysoft propone el siguiente equipo de trabajo.
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una persona
identificada e identificable, y
que dar publicidad al mismo
wvulneraria su ambito de
privacidad.
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Lider de Proyecto

Capacitador Supervisores

Asesor de Calidad

Asesaores Telefdnicos

De manera enunciativa se presentan las caracteristicas basicas de los perfiles solicitados y en
el apartado de puntos y porcentajes, en lo correspondiente a recursos humanos se presenta
los C.V. acreditando experiencia y la documentacion solicitada. (Comprobante de estudios,
cursos)

Perfil Lider del proyecto Perfil Lider del proyecto
Cantidad de recursos Maysoft presenta a
Funciones Fungir como enlace con el Administrador del contrato
del Instituto FONACOT.

Administrar el servicio, asegurando la operacion y
calidad del servicio de su equipo de trabajo.

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

. Asegurar la disponibilidad y eficacia de la
infraestructura para proporcionar el servicio.
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Dar seguimiento a las solicitudes y requerimiento del
Administrador del contrato.
Asegurar la entrega de la informacién y resultados de la
operacion de manera periddica y extraordinaria a
peticion del Administracién del contrato
Realizar propuestas de mejora para el desempefio de las
campafas del Instituto FONACOT.
Participar en reuniones periodicas a peticion del
Administracién del contrato para revision de solicitudes
y propuestas de mejora.
Llevar la planeacion, organizacién y seguimiento de las
actividades de todos los planes de trabajo, atendiendo (]
de manera especial los riesgos y problematica que se
presenten.
Tener actitud proactiva para la resoluciéon de problemas
y de puntos de conflicto
Apoyar a los supervisores y asesores en la solucion de
problemas.
Experiencia Se presenta Curriculo Vitae donde se demuestra
experiencia minima de dos afos en servicio a clientes;
en el drea de administracién de proyectos y/o en el
sector de centros de atencién telefénica.

Competencia o habilidad Copia simple de cédula profesional de Licenciatura en
informatica
Dominio de herramientas Copia simple de curso de administracion de proyectos.

Copia simple de curso de servicio al cliente.
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Supervisor
Maysoft asignara un recurso por cada 20 asesores de
acuerdo a las necesidades del Instituto.

Para esta propuesta se presentan 2 supervisores.

publicas. Motivacié

una persona
identificada e identi

que dar publicidad :
vulneraria su &mbito de
privacidad.

Funciones

Asegurar que su grupo de trabajo esté completo, en
operacion, capacitado, actualizado, con las herramientas
y equipo funcionando.

Participar en reuniones de calibracion y capacitacién
para evaluar a su grupo de trabajo. .

Dar seguimiento de las actividades asignadas a su grupo
de trabajo, atendiendo las problematicas que se
presenten.

Mantener actualizado a su grupo de trabajo con la
informacién proporcionada por el Instituto.

Tener actitud proactiva para la resolucion de problemas
y de puntos de conflicto.

Apoyar a los asesores en la solucion de problemas

Experiencia

Curriculo Vitae donde se demuestra experiencia minima
de un afio en servicio a clientes, manejo de personal y
supervision de personal.

Competencia o habilidad

Eliminado NOMBRE DE
TERCERAS PERSONAS.
Fundamento Legal: Articulo
115 de la Ley General de

1.- Cédula profesional de
licenciatura en informatica.
2.- Constancia de

estudios en licenciatura en robdtica.

Transparencia y Acceso a la DomlniO de herramlentas

Informacién Piblica y el
Lineamiento Trigésimo
Octavo fraccion 1 d

Copia simple de curso de liderazgo y supervision de
proyectos.

Lineamientos generales en
materia de clasifica
desclasificacién
informacion, asi como para la
elaboracion de siones
publicas. Motivacioi e a
una Eersona fisica R
ident\flcadz e identificable, y Ca ntldad de recursos
que dar publicidad al mismo

vulneraria su ambito de

privacidad.

Perfil

Asesor de Calidad
Para este perfil “Maysoft “asignara por lo menos un
recurso.
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Funciones
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Perfil Asesor de Calidad

Asegurar que su grupo de asesores y supervisores
asignado, cumpla con los lineamientos de calidad
establecidos para el cumplimiento de sus funciones.

Participar en reuniones de calibracion y capacitacién
para evaluar a su grupo de trabajo asignado y/o
estableces acciones correctivas para el cumplimiento de
sus funciones

Dar seguimiento a la implementacién de mejoras en las
actividades asignadas a su grupo de trabajo.

Mantener una constante supervision de las
herramientas de trabajo de todo el equipo asignado al
Instituto.

Experiencia

Curriculo Vitae donde se demuestra experiencia minima
de un afio en area de servicio a clientes, asesor de
calidad en el sector de centros de atencién telefénica

Competencia o habilidad

Cédula profesional de licenciatura en ingenieria en
sistemas computacionales.

Dominio de herramientas

Copia simple de curso de trabajo en equipo o desarrollo
de recursos humanos.

Perfil Capacitador

Cantidad de recursos

Para este perfil “Maysoft” asignara por lo menos un
recurso.

Funciones

Asegurar que su grupo de asesores y supervisores
asignados cumplan con los lineamientos de calidad
establecidos para el cumplimiento de sus funciones.

Participar en reuniones de calibracion y capacitacién
para evaluar a su grupo de trabajo asignado y/o
estableces acciones correctivas para el cumplimiento de
sus funciones.

ISONEC 20000-1

Samtema de Gestdn de
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Perfil Capacitador
Dar seguimiento a la implementacién de mejoras en las
actividades asignadas a su grupo de trabajo.
Mantener una constante supervision de las
herramientas de trabajo de todo el equipo
asignado al Instituto.
Experiencia Curriculo Vitae donde se demuestre experiencia minima
de un afio en la imparticién de cursos de capacitacion en
la industria de asesores telefonicos o similares.

Competencia o Cédula profesional de licenciatura en ingenieria en
habilidad sistemas computacionales
Dominio de herramientas Copia simple de curso de formacion de instructores de

capacitacion.

Perfil Asesor telefonico
Cantidad de recursos Para este perfil “Maysoft” presenta una muestra de 10
asesores, como se solicita en el apartado de puntosy
porcentajes, 1.- capacidad del licitante, a1) a 1.5 en los
asesores que sean necesarios para cubrir los niveles de
servicio establecidos en el contrato.

Eliminado NOMBRE DE
TERCERAS PERS0ONAS.
Fundamento Legal: Articulo
115 de la Ley General de
Transparencia y Acceso a la
Informacion Piblica y el
Lineamiento Trigésimo
Octavo fraccion 1 de los

Lineamientos generales en
materia de clasificacion y

desclasificacién de Ia
informacion, asi como para la
alaboracion  de  versiones
plblicas. Motivacién:

una persona 3
identificada e identificable, y
que dar publicidad al mismo
vulneraria su &ambito de
privacidad.

S WO NOU A WN =

Funciones Brindar la atencién a las personas trabajadoras y
centros de trabajo de acuerdo con el canal de atencion
que se ubica.

ISONEC 20000-1
Samtema de Gestdn de
T4 ias
o4 la Informacsbn

P

Av. Revolucion 356, Piso 5, Col. San Pedro de los Pinos,
Alcaldia Benito Juarez, C.P. 03800, CDMX,




Maysoft

Servicios para Tl
RFC: CVI041207JEA

039

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025.:
“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidon a Clientes y Cobranza Especializada”.
Partidal

Ciudad de México 1 de septiembre de 2025

Perfil Asesor telefonico

Cumplir con los dialogos establecidos por el instituto en
la atencién de los usuarios del servicio de Atencion
Telefénica, correo y medios escritos.

Conocer y utilizar correctamente las herramientas de
informacién proporcionadas por el Instituto para
brindar informacion correcta y de calidad a las personas
trabajadoras, centros de trabajo y usuarios en general.
Mantener una actitud de servicio en el desempeiio de
sus labores y en la atencidn a los usuarios del servicio.

Experiencia

Curriculo Vitae donde se demuestra experiencia minima
de un afio en servicio a clientes a través de un centro de
atencién telefdnica

Competencia o habilidad

Eliminade NOMBRE DE
TERCERAS PERSONAS.
Fundamento Legal: Articulo
115 de la Ley General de
Transparencia y Acceso a la
Informacién Puablica y el
Lineamiento Trigésimo
Octavo fraccion | de los
Lineamientos generales en
materia de clasificacion y
desclasi on de la
inform asi como para la
elaboracion de wversiones
pliblicas. Motivacién:

una person
identificada e idi

que dar publicid mo
vulneraria su ambito de
IVEETR

Comprobante de estudios (|
Titulo profesional en
licenciatura en Ingenieria
en sistemas
computacionales.

Asesor telefénico

Historial académico de
licenciatura en
informatica.

Certificado de bachillerato
general.

4.- Constancia de

‘ presentacion de examen
profesional con resultado
Titulo de ingeniero
informatico
6. | Cédula profesional de
licenciatura en
informatica.

A = =% ISO/IEC 20000-1
rigydh = KIS_C‘) 90(?‘1. = - .I.E_.P Sa{Ifi‘! LRUINERANY  5.oioms do Gostdn 2o
: St g o ta o e bk ma do Goex
do la Informacsdn
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Perfil Asesor telefonico
Certificado de bachillerato
en ciencias sociales.
Boleta global de
calificaciones de la
licenciatura en ingenieria
en comunicacionesy
electrénica.
Pasante de técnico en
informatica.
Boleta Global de
calificaciones

10.- Constancia de estudios
de ingenieria en
sistemas
computacionales

Dominio de herramientas Copia simple de curso de servicio al cliente o calidad en
el servicio.

13. DOCUMENTACION QUE DEBERA PRESENTAR COMO MINIMO EL PROVEEDOR
Maysoft como proveedor de servicio presenta la documentacién siguiente:

Para la partida 1:

- Copia formalizada de al menos 4 contratos finalizados en los que se demuestra que
Maysoft ha realizado servicios similares a los que se requiere en el Anexo Técnico. Dichos
contratos tienen una antigledad menor a 6 afios. Maysoft presenta los siguientes
contratos mismos que se encuentran en el apartado de puntos y porcentajes, Experiencia,

Especialidad y Cumplimiento de contratos

'5-‘..'15:} g

o
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ID | No. Contrato Partes Objeto Vigencia Duracion
1 CES/SERV/0021/19-20 Maysoft Global S. | Mesa de 02 de 7 meses
deR.L.de C.V.y | atencidn al septiembre
Consultores cliente (call de 2019 al
Especialistas del | center)y 01 de abril
Sureste S.A de manejo de de 2020.
C.v. cartera
vencida
2 CER/RENSERV/01231/20-21 | Maysoft Global S. | Mesa de Del 01 de 12 meses
deR.L.de C.V.y | atencidn al abril del
Consultores cliente (call 2020 al 01
Especialistas del | center)y de abril del
Sureste S.A de manejo de 2021
C.v. cartera
vencida
3 N/A Maysoft Global S. | Atencidn al Del 01 de 24 meses
deR.L.de C.V.y | cliente, enero de
Ategra mesa de 2022 al01
Arrenamientos servicios y de enero de
Integrales, S.A.P.l | cobranza 2024
de C.V. SOFOM extrajudicial k/
E.N.R
4 N/A Maysoft Global S. | Servicio de Del 01 de 24 meses /
deR.L.deCV.y | Mesa enero de
Dreme Especializada | 2023 al
Soluciones de Atencién | 01 de enero
Contables e al Cliente y de 2025
Ingenieria cobranza
Financiera de
México S.A. de
C.V.

IS0 5001
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Copia de certificacién vigente ISO 9001:2015, ISO/IEC 27001:2022, expedida por la
certificadora Lloyd Internacional con fecha de expedicién 23 de mayo de 2025 y fecha
de expiracion 22 de mayo de 2028. Se anexa documento en el apartado de Puntos y

Porcentajes.

Carta membretada firmada por Efrén Bermudez Yorio Bermudez en su caracter
Representante legal de Maysoft, donde presenta evidencia que las instalaciones cuentan
con la infraestructura para el servicio y donde asegura que proveera a todo su personal
de las herramientas, materiales y suministros necesarios para la prestacién del servicio.

Se anexa carta.

Carta membretada firmada por Efrén Bermudez Yorio Bermudez en su caracter
Representante legal de Maysoft,, donde asegura que los equipos de cdmputo tienen
directivas de seguridad, antivirus, actualizaciones, bloqueo de dispositivos extraibles e

computadoras de escritorio y laptops, con discriminacién de funcion, es decir, bloqueo de
componentes como memorias USB y/o no contar con unidades lectoras de CD. Se anexa

carta.

Informaciéon documental (reporte con fotografias o imagenes) que demuestre realizar
periddicamente simulacros del Plan de Recuperacién de Desastres (DRP) y Plan de
Continuidad de Negocio (BCP), asi como lo relacionado al Andlisis de Impacto al Negocio
(BIA). Maysoft presenta el documento que contiene Continuidad de Negocio (BCP),

Recuperacion ante Desastres (DRP) y Analisis de Impacto al Negocio (BIA).

Klaydy
J
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- Maysoft presenta copia de documentacion de los siguientes documentos:

1 Cédula de determinacion de | Julio 25 12 de agosto 2025
cuotas

2 Constancia de presentacién de | N/A 01 de agosto de 2025
movimientos afiliatorios

3 Constancia de presentacién de | N/A 05 de agosto de 2025
movimientos afiliatorios

Dichos documentos son evidencia de que el personal de la empresa esta registrado ante
el IMSS. Durante la vigencia del contrato el personal especificado en el apartado 11
Recurso Humano del Anexo Técnico debera estar registrado ante el IMSS, a partir del inicio
de la vigencia. El Instituto se reserva el derecho de verificar durante el proceso de licitacién
y durante la vigencia del contrato, el cumplimiento de las obligaciones y capacidades del

prestador del servicio. S

14.VIGENCIA DEL SERVICIO
Maysoft como proveedor del servicio entiende y acepta que la vigencia del contrato sera a
partir del dia habil siguiente de la fecha de notificacion del fallo y hasta el 28/02/2027.

Considerando como periodo de implementacion o transicion del servicio sin costo para el
Instituto FONACOT, maximo 30 dias naturales a partir de la vigencia del contrato, iniciandose
la prestacion del servicio una vez concluido el periodo de implementacién o transicion del
servicio (CUANDO APLIQUE PERIODO DE IMPLEMENTACION O TRANSICION).

IS0 5001
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15. PLAZO Y LUGAR DE LA PRESENTACION DE SERVICIO.

Maysoft como proveedor prestara sus servicios dentro de las instalaciones del sitio principal o
en el sitio alterno (sélo en caso de contingencia), previa autorizaciéon de los Administradores

En el caso de que se requiera de los servicios fuera de los horarios regulares o que sea
necesario escalar alguna situacion que esté afectando la disponibilidad o calidad del servicio,
los servicios de Maysoft como proveedor estaran disponibles 24 horas, a solicitud de los
Administradores del contrato.

Partida 1. Servicio de Canales de atencién a clientes.

El horario regular de la prestacion del servicio de los canales de comunicacién sera:

Horario de atencion

Observacion

El Instituto FONACOT, de

Llamadas Lunes a domingo de 7:00 a 22:00 scuerdo con las necesidades
1 telefénicas de horas, hora CDMX. Los 365 dias , . ) '
~ podra reducir o ampliar los
entrada del afio. . , .,
horarios y dias de atencion.
Llamadas Lunes a domingo de 7:00 a 18:00 EICLZSrZ?E:ZE(I)aI:ﬁCe(c);ig'ZdeS
2 telefénicas de horas, hora CDMX. Los 365 dias , . ) '
. ~ podra reducir o ampliar los
salida del afo.

horarios y dias de atencion.

3 Envio de SMS

Lunes a domingo de 7:00 a 19:00
horas, hora CDMX. Los 365 dias
del afo.

Para el caso de disponibilidad del
servicio que pueda consumir
directamente el Instituto
FONACQT, el horario sera las 24
horas.

El horario podra variar de
acuerdo con las necesidades
del Instituto FONACOT y/o
de algun evento de
seguridad sanitario y/o de
contingencia.

Mensajeria
automatizada

Lunes a domingo, las 24 horas del
dia y los 365 dias del afio.

Av. Revolucion 356, Piso 5, Col. San Pedro de los Pinos,
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Horario de atencion

Observacion

instantanea
(Chatbot)
El horario podra variar de
Mensajeria acuerdo a las necesidades
5 instantanea Lunes a domingo de 7:00 a 19:00 del Instituto FONACOT y/o
(Mensaje con horas, hora CDMX. de algun evento de
respuesta) seguridad sanitario y/o de
contingencia
El horario podra variar de
Mensajeria . acuerdo con las necesidades
. . Lunes a domingo de 7:00 a 19:00 .
. | 1 FONACOT
6 instantanea con horas, hora CDMX. Los 365 dias de ns:cltuto ONACOT y/o
respuesta - de algun evento de
. del afo. s o
personalizada seguridad sanitario y/o de
contingencia.
Lunes a domingo de 7:00 a 19:00 . L
El horario podra variar de
horas, hora CDMX. .
Para el caso de disponibilidad del acuerdo con las necesidades
Correo . P . del Instituto FONACOT y/o
7 - servicio que pueda consumir .
electrénico . . de algun evento de
directamente el Instituto sequridad sanitario y/o de
FONACQOT, el horario sera las 24 9 . . y
contingencia.
horas. (
El horario esta condicionado
a los dias de operacion de las
s sucursales y puede variar de
Y;g?jr?oogedg Lunes a viernes de 7:00 a 19:00 acuerdo con las necesidades
8 ercona horas y sabados de 7:00 a 17:00 del servicio y/o alguin evento
P . horas, en horario de la CDMX. de seguridad sanitaria y/o de
trabajadora . . ;
contingencia, asi como del
horario local de las
sucursales.
Nota: Para el horario de 7 a 8 horas (inicio de operacion) Maysoft proporcionara el 10% del
personal en cada canal o de acuerdo con las necesidades de la operacion del Instituto
FONACOT.

-4
de
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Por la naturaleza del servicio, Maysoft como proveedor del servicio contara con toda la
infraestructura, instalacion, configuraciény puesta a punto, maximo 3 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 integracion de los servicios y la informacién necesaria de acuerdo con
los sefialado en el apartado “Transicién y/ Migracién de los servicios”.

16.NIVELES DE SERVICIO.
Maysoft como proveedor de servicio acepta los siguientes niveles de servicio propuestos jpor
el INFONACOT

Partida 1. Servicio de Canales de atencidn a clientes

Indicador Medida Descripcién
Porcentaje de llamadas Llamadas atendidas por IVR en los
contestadas por IVR en los primeros 05 segundos, con relacién
1 . . 97%
primeros 05 segundos (Tiempo al total de llamadas de entrada del
de Atencién) mes.

Tiempo de espera maximo de 10
segundos en que es atendida cada
Maximo 10 | llamada por un asesor telefonico,
segundos | una vez que se eligio la opcién del
menu en el IVR. Llamadas de
entrada del mes.

Porcentaje de llamadas

Menor al 5% | abandonadas respecto del total de

Tiempo en el que contestan los
2 | asesores telefonicos (tiempo
de espera)

Porcentaje de llamadas

abandonadas
llamadas de entrada del mes.
Tiempo de atencion de cada
Validacién de datos de la Menos de 3 solicitud de validacién, en la que se
4 | persona trabajadora via . espera la respuesta de confirmado
- minutos
telefénica. o rechazado. Llamadas de

validaciéon del mes.

IS0 5001
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Indicador Medida Descripcién
Grabacion de llamadas de entrada y
5 | Grabacién de llamadas 100% llamadas de salida por asesor

telefénico del mes.

Llamadas realizadas en una hora a
la persona trabajadora y/o centro
Llamadas de Respuesta (call 100% de trabajo que dejo sus datos para
back) ° que le regresen la llamada, con
respecto del total de solicitudes de
llamadas de respuesta.

Tiempo de espera maximo de 5
Maximo 5 | segundos en que inicia la
segundos | interaccion una vez que se solicitd
el servicio.

Tiempo de respuesta de
7 | Mensajeria automatizada
instantanea (Chatbot)

Confirmacion de recepcién de
solicitud de campanfa de

o , Tiempo de espera a partir de la
Mensajeria instantanea b P P

8 . 5 minutos | solicitud para la confirmacién de la
(Mensaje con respuesta), - ~
o ~ recepcion de la campanfa.
campafia de SMS o campafia
de correo electronico.
Envio de pruebas de campafia . ) s
P o . P A partir de la confirmacion de la
de Mensajeria instantanea , . ~
9 10 minutos | recepcion de la campafia para el

(Mensaje con respuesta) o
campafia de SMS.

Tiempo de respuesta de

10 | Mensajeria instantanea con
respuesta personalizada

envio de las pruebas.

Tiempo de espera maximo de 10
segundos en que un asesor inicia la
atencion de la solicitud.

10
segundos

17.DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS

Maysoft como proveedor de servicio entiende que la disponibilidad de los servicios se
considera el tiempo total por mes de acuerdo a los dias naturales de cada mes, conforme lo
siguiente:

42 ISONEC 20000-1
igy oy Siatona de C )
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Partida 1. Servicio de Canales de Atencidon a Clientes

. . Disponibilidad <
Servicio P . . Observacion
del servicio
Llamadas telefénicas de Este servicio debera mantener el 97%
1 entrada, incluyendo 975, de disponibilidad mensual,
respuesta de voz ° incluyendo todas las tecnologias que
interactiva. forman parte del servicio.
Este servicio debera mantener el 91%
5 Llamadas telefénicas de 919% de disponibilidad mensual,
salida. ° incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.
Este servicio debera mantener el 92%
] de disponibilidad mensual,
3 | Envio de SMS. 92% . ,
incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.
Este servicio debera mantener el 96%
4 Mensajeria automatizada 96% de disponibilidad mensual,
instantanea (Chatbot). 0 incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.
Este servicio debera mantener el 929@‘
5 Mensajeria instantanea 929% de disponibilidad mensual,
(mensaje con respuesta). 0 incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.
o , Este servicio debera mantener el 92%
Mensajeria instantanea . .
de disponibilidad mensual,
6 |con respuesta 92% . .
. incluyendo todas las tecnologias que
personalizada. .
forman parte del servicio.
Este servicio debera mantener el 92%
- de disponibilidad mensual,
7 | Correo electrénico. 92% . P .
incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.
Validacion de teléfono de Este servicio debera mantener el 98%
8 . 98% ) o
la persona trabajadora. de disponibilidad mensual,

IS0 5001
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Disponibilidad

Servicio Observacion

del servicio
incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.

18.ENTREGABLES.

Maysoft como prestador del servicio entregara los reportes de los servicios proporcionados,
de acuerdo a la frecuencia sefialada en apartado de los reportes a entregar. Los entregables
requeriran la aceptacion y visto bueno del Administrador del contrato de la partida 1 Servicio
de Canales de Atencién a Clientes.

Partida 1. Canales de atencién a clientes

Maysoft como proveedor entregara los reportes al Administrador del contrato en las oficinas
centrales del Instituto FONACOT, ubicada en Av. Insurgentes Sur No. 452, 5to. Piso, Col. Roma
Sur, C.P. 06760, Alcaldia Cuauhtémoc, en la Ciudad de México, en la oficina de la Subdireccién
General de Productos Digitales; en un horario de las 9:00 a las 17:00 horas de lunes viernes en
dias habiles.

Maysoft como proveedor del servicio realizara un analisis de los servicios otorgados de forma
trimestral, para en su caso, presentar una mejora del mismo.

Maysoft como proveedor del servicio contara con un sistema de generacion y manejo de
reportes que tiene la capacidad de ofrecer las siguientes funcionalidades:

1. Generacién de reportes en tiempo real, histéricos, diarios, semanales, mensuales e
integrados.

2. Personalizacion de reportes para su entrega en demanda.
Reportes a entregar para la partida 1: Canales de atencion a clientes

Entregables de inicio de servicio
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Nombre del s Frecuencia y
Descripcion formato del
entregable
reporte
1. | Minuta de Minuta donde se describan los acuerdos de la Hasta 5 dias
Reunién de reunién de kick off, con la presentacion inicial habiles
Kick off para el arranque de las operaciones del posteriores a la
proyecto. fecha de
adjudicaciéon del
servicio.
Documento
firmado impreso
y en PDF.
2. | Plande Plan de trabajo que como minimo contenga los | Hasta 3  dias
Trabajo tiempos estimados para la implementaciéon y habiles
habilitacion del servicio. posteriores a la

junta de inicio del
proyecto (Kick
off).

Documento U
firmado impreso
y en PDF.

3. | Monitoreo del | Acta entrega de acceso en linea para monitorear | 3 dias naturales’
servicio la operacién del servicio. antes del inicio
del servicio.
Documento
firmado impreso
y en PDF.

4. | Camaras de | Acta entrega de acceso a las camaras de circuito | 3 dias naturales
circuito cerrado de TV. antes del inicio
cerrado de TV del servicio.
Documento
firmado impreso
y en PDF.

1SO 27001
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Frecuencia y

Nombre del formato del

Descripcion

entregable

reporte

Respuesta de | Acta entrega de la funcionalidad y puesta en | 3 dias naturales

Voz marcha del IVR antes del inicio

Interactiva del servicio.

(IVR) Documento
firmado impreso
y en PDF.

6. | Numeros del | Carta u oficio donde se da a conocer los nimeros | 5 dias naturales
servicio a | telefénicos a utilizar, asi como los del servicio de | antes del inicio
utilizar SMS y mensajeria instantanea. del servicio.

Documento
firmado impreso
y en PDF.
7 Habilitacion Reporte de habilitacion de los servicios de |2 dias naturales
de servicios canales de atencién a clientes, con pruebas | antes del inicio
exitosas. del servicio.
Documento
firmado impreso
y en PDF.

Entregables periédicos del servicio

Frecuenciay

No Nombre del .
Contenido formato del
reporte
reporte
1. | Reporte  de | Por cada dia del mes debe contener: Mensual
Operacion Llamadas de entrada 5° dia habil al mes
- Llamadas totales de entrada inmediato
- Llamadas atendidas por asesor anterior en

- Llamadas atendidas por IVR formato Excel
- Llamadas abandonadas

- % llamadas atendidas por IVR

1SO 27001
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Frecuenciay
Contenido formato del
reporte

No Nombre del

reporte

- % llamadas abandonadas
- ASA en segundo
- % de llamadas contestadas por IVR en los
primeros 10 sequndos
- Total de llamadas atendidas
o Llamadas atendidas por asesor dentro de
los primeros 10"

Llamadas de salida

- Llamadas totales de salida (llamada de
respuesta y campafias)

- Llamadas de Respuesta totales

- Llamadas de Respuesta contactadas

- Llamadas de Respuesta no contactadas

- Llamadas de Respuesta no realizadas en una
hora

- Nivel de servicio

- Llamadas total de campafas

- Llamadas contactadas de campafias

- Llamadas no contactadas de campanfas

Validacion de datos de la persona trabajadora
(Validatel)

Llamadas totales

Llamadas contactadas

Llamadas no contactadas

Tiempo de atencion de solicitud de validacién

Mensajeria Automatizada Instantanea
- Interacciones totales de mensajeria
automatizada
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No Nombre del Frecuenciay

. reporte

Contenido formato del
reporte

- Numero de usuarios totales

- NuUmero de usuarios nuevos

- Promedio de la duracién de las conversaciones
- Tiempo de espera para iniciar la interaccion

SMsS

- SMS totales enviados

- SMS totales enviados exitosos

- SMS totales no validos

- Confirmacién de recepcién de solicitud de
campafia, envio de pruebas y envio de campafa

Correo electrénico

- Correos totales

- Correos totales enviados exitosos

- Correos totales no validos

- Confirmacién de recepcién de solicitud, envio de
pruebas y envio de campanfa

2 Detalle de | Concepto o motivo de llamada. La tipificacion sera | Mensual
llamadas determinada por el Instituto FONACOT. 5° dia habil al mes
telefonicas de - Nombre del asesor telefénico inmediato
entrada - Fecha, anterior en
- Hora formato Excel

- Duracion de la llamada en minutos
- Tiempo de respuesta.

- Tiempo en espera.

- Tiempo por llamada

Reporte detallado de llamadas:
Estatus de Llamadas atendidas/no atendidas
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No Nombre del Frecuenciay

. reporte

Contenido formato del
reporte

Concepto o motivo de la llamada

Fecha

Hora de solicitud de pasar con asesor

Hora en que toma la llamada el asesor

Hora que concluye la llamada

Duracion de la llamada.

Nombre de la persona trabajadora, Centro de
Trabajo o usuario en general.

Ejecutivo telefonico que atendi6 la llamada.
Numero telefonico

Ubicacion geografica de la llamada (Entidad
federativa, CP)

Tipo de teléfono (celular o fijo)

Reporte de cada llamada con tiempos y dias de
atencion:

- ID solicitud

- Fecha

- Tiempo de recepcién de llamada

- Tiempo de solicitud de la llamada con el

asesor
- Tiempo de inicio de interaccién con asesor

Detalle de llamadas atendidas por asesor, llamadas
atendidas por IVR y lamadas abandonadas.

Registro de cada audio recibido y relacionado con
cada llamada.

3 Detalle de | Llamadas contactadas y no contactadas Mensual
llamadas Fecha de recepcion de la solicitud de llamada y hora | 5° dia habil al mes
telefénicas de | Fecha de respuesta y hora de la llamada inmediato
respuesta Tiempo de respuesta

1SO 27001
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Frecuenciay

No Nombre del

Contenido formato del
. reporte
reporte
Hora de finalizacion de la llamada, anterior en
Duracién de la llamada formato Excel

Ejecutivo telefonico que realizo la llamada.

Numero telefénico

Nombre de la persona trabajadora o centro de
trabajo

Motivo o resultado de la llamada

Al final indicar tiempo promedio por llamada

4 Detalle de | Concentrado de campafas: Mensual
llamadas Motivo de la campanfia 5° dia habil al mes
telefénicas de | Llamadas contactadas inmediato
salida anterior en
Detalle de llamadas: formato Excel

Concepto o motivo de llamada.

Resultado de la llamada

Fecha, horay duracion de llamada

Ejecutivo telefonico que realizé la llamada.

Numero telefonico

Nombre de la persona trabajadora o centro de

trabajo
Al final tiempo promedio por llamada
5 Detalle del | Para cada campafia indicar: Mensual
envio del SMS | Nombre de la campafia y/o envio: 5° dia habil al mes
Fecha y hora de la solicitud de la campafia inmediato
Fecha y hora de la confirmacidon de recibida la | anterior en
campafa. formato Excel

Fecha y hora de la aprobacién de la prueba. Por
cada campafa

Fechay hora del envio

Fecha y hora de conclusion del envio

1SO 27001
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Frecuenciay

No Nombre del

Contenido formato del
. reporte
reporte
Por cada mensaje de SMS enviado indicar:
Numero telefonico a que se envié el SMS
Carrier o compafiia telefénica a que fue enviado el
SMS
Estatus del envio (enviado y no enviado)
Mensaje enviado
6 Detalle de | Por cada interaccién y/o usuario: Mensual
mensajeria Dia y hora de inicio de la interaccién 5° dia habil al mes
automatizada | Diay hora del inicio de la respuesta inmediato
instantanea Tiempo de espera de respuesta en minutos anterior en
Duracién de la interaccion formato Excel
7 Mensajeria Por cada interaccién y/o usuario: Mensual
instantanea Dia y hora de inicio de la interaccion 5° dia habil al mes
(Mensaje con | Diay hora del inicio de la respuesta inmediato
respuesta) Tiempo de espera de respuesta en minutos anterior en ﬂ
formato Excel ‘-/
8 Detalle del | Nombre de la campafia y/o envio: Mensual
envio Fecha y hora del envio 5° dia habil al mes
mensajeria Numero telefonico a que se envié el mensaje inmediato
instantanea Estatus del envio (enviado y no enviado) anterior en
con respuesta | Mensaje enviado formato Excel
personalizada
9 Detalle del | Nombre de la campafia y/o envio: Mensual
envio del | Fechay hora del envio 5° dia habil al mes
Correo NUumero telefénico a que se envié el Correo | inmediato
electrénico electrénico anterior en
Estatus del envio (enviado y no enviado) formato Excel
Mensaje enviado
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No Nombre del

Contenido

reporte

Frecuenciay
formato del
reporte

10 | Detalle de | Hora, fecha y duracion de la llamada. Mensual
llamadas para | Nombre de la persona trabajadora 5° dia habil al mes
validaciéon de | Ejecutivo telefénico que realizo la llamada inmediato
datos de la | Numero telefénico anterior en
persona Llamadas realizadas formato Excel
trabajadora Tipo de teléfono (celular, fijo o centro de trabajo)
Total de validaciones efectivas y no efectivas
Tipificacion de llamadas exitosa y no exitosas.
Resultado de la llamada como confirmado o
rechazo
Motivo de rechazo de la validaciéon
Tiempos de atencién (minimo, maximo y promedio)
Tiempo promedio por llamada
Reporte detallado de validacion de datos de la
persona trabajadora mediante SMS:
Registro de la persona trabajadora de la validacién
Hora de la solicitud
Hora del envio del SMS
Hora de respuesta del SMS
Tipo de SMS (una via o dos vias)
Respuesta de la persona trabajadora (Confirmado o
Rechazado)
11 | Distribucién Distribucion o menu del IVR Mensual
de llamadas | Total de llamadas 5° dia habil al mes
IVR Duracién promedio inmediato
Distribucién geografica anterior en
Tipo de teléfono (celular o fijo) formato Excel
Evidencia del tiempo desde que entra la llamada,
hasta que es atendida por IVR
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Contenido

Frecuenciay
formato del
reporte

12 | Resumen de | Fecha de inicio y término de la Invitacion Mensual
Campafias y/o | Nimero y % de personas trabajadoras contactados | 5° dia habil al mes
Invitaciones y en proceso. inmediato
(llamadas Detalle de contactos efectivos anterior en
telefénicas de | Numero de intentos de personas trabajadoras no | formato Excel
salida) contactadas, % y causas.

RESUMEN DE CONTACTOS:

Gran total de contactos efectivos y en proceso
% de la base entregada

% de efectividad en el contacto

13 | Reporte del | Reporte de altas, bajas e incidencias (vacaciones, | Semanal (primer

personal incapacidad, etc.) de la plantilla del personal del | dia habil de cada
prestador del servicio. semana siguiente)
y Mensual (5° dia
habil al  mes
inmediato
anterior), en
formato Excel

14 | Audios Audios del 100% de las llamadas de entrada y | Mensual

llamadas de salida separadas por cada medio. 5° dia habil al mes
inmediato
anterioryen CD o
memoria portatil.

Entregables de fin de servicio.
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Frecuenciay

Nombre del Contenido formato del
reporte
reporte
1. | Plan de | Plan de trabajo para la transicién y migracion | 45 dias naturales
transicion y | para el final de los servicios, el cual debera | antes de la
migracion contener el detalle de las actividades a efectuar. | finalizacion  del
para el final contrato.
de los Documento
servicios firmado y en PDF.
2. | Acta de cierre | Acta de cierre de la prestacién del servicio. 5°  dia  habil,
después de la
fecha de
terminacion  del
servicio

19. CALIDAD Y GARANTIA DE LOS SERVICIOS
Maysoft como proveedor del servicio se obliga ante “El Instituto” a responder de la calidad de

los servicios prestados, asi como de cualquier otra responsabilidad en que hubiere incurrido,
en los términos sefalados y en lo dispuesto por la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y/o en la legislacion aplicable.

Maysoft como proveedor de servicio contara con la infraestructura necesaria, personal
profesional y/o técnico especializado en el ramo, herramientas, procedimientos, para el tip
de servicios solicitados, a fin de garantizar que los servicios objeto de los presentes términos
de referencia sean proporcionados con la calidad, oportunidad y eficiencia requerida para tal
efecto, comprometiéndose a desarrollarlo a satisfaccion de “El Instituto”.

Maysoft como proveedor de servicio cumplird con las normas oficiales mexicanas 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.

Maysoft entiende y acepta que el personal autorizado de “El Instituto”, cuando asi lo estime
conveniente, se encargara de comprobar, supervisar y verificar la realizacién correcta y

G e X . ISO/IEC 20000-1
_ 10001 ],""{Jm n\ gy . \ o
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eficiente de los servicios objeto del presente anexo técnico, informandole al prestador, las

anomalias o deficiencias en el cumplimiento sobre los aspectos descritos con anterioridad, tal
comunicacion se hara por escrito y en la misma se fijard un plazo para la correccién que
proceda.

Maysoft como proveedor de servicio manifiesta su conformidad para que “El Instituto”
supervise los servicios que se comprometen a proporcionar. Dicha supervisién no lo exime ni
libera de las obligaciones y responsabilidades contraidas en virtud del contrato y/o pedido que
se formalice.

20. METODO DE EVALUACION
Maysoft entiende y acepta que las propuestas que se reciban como parte del procedimiento

de contratacién seran revisadas a través de una evaluacién por puntos y porcentajes.

21. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO
Maysoft como proveedor de servicio garantizara el fiel y exacto cumplimiento del contrato,

preferentemente mediante fianza expedida por institucidon autorizada legalmente para ello,
conforme a lo que establece los articulos 69 fraccién II y 70 fraccion II de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y de acuerdo a lo previsto por el

articulo 87 de su Reglamento, por el importe del 10% (diez por ciento) del monto maximo por
erogar en el ejercicio fiscal de que se trate por cada una de las partidas, debiendo ser
renovadas cada ejercicio fiscal por el monto maximo a ejercer en el mismo, la cual debera
presentarse para el primer ejercicio fiscal a mas tardar dentro de los diez dias naturales
posteriores a la firma del contrato y para los ejercicios subsecuentes debera ser dentro de los
primeros diez dias naturales del ejercicio fiscal que corresponda. La renovacion sefialada
debera realizarse conforme a lo dispuesto por la fraccion II y el dltimo parrafo del articulo 103
del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, a
favor del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores.

Las fianzas deberan entregarse en la Direccién de Recursos Materiales y Servicios Generales
del Instituto FONACOT cita en Insurgentes Sur 452, piso 1, colonia Roma Sur, Alcaldia

ISONEC 20000-1

Samtema de Gestdn de

Tecnologias
da 1 Informacstn
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Cuauhtémoc, C.P. 06760, en los tiempos mencionados en el parrafo anterior.

22. PATENTES, MARCAS Y DERECHOS
Maysoft como proveedor de servicio se obliga ante el Instituto FONACOT a responder personal

e ilimitadamente de violaciones, dafios y/o prejuicios que pudiera causar al Instituto o a
terceros, sicon motivo de la prestacion de los servicios contratados viola los derechos de autor,
patentes y/o marcas registradas, de terceros u otro derecho intelectual reservado. Esto aplica
aun cuando haya concluido el contrato.

En caso de que sobreviniere alguna reclamacion en contra del Instituto FONACOT, por
cualquiera de las causas antes mencionadas, la Unica obligacion de éste sera la de dar aviso
en su domicilio al prestador del servicio 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, por
todos los derechos de gastos y honorarios que se generen por ello, correran por cuenta Unica
y exclusiva del prestador del servicio.

23. CONFIDENCIALIDAD
Con motivo de la prestacion del servicio, el Instituto FONACOT proporcionara al Maysoft como

proveedor de servicio toda la informacion y documentacién necesaria para el debido
desempefio de sus funciones, misma que Maysoft como proveedor del servicio se obliga a
guardar y a hacer guardar estricta confidencialidad y reserva.

Maysoft entiende y acepta que toda la documentacion e informacidon que por motivo del
presente contrato, el Instituto FONACOT entregue o de acceso al prestador del servicio, asi
como toda la informacion que Maysoft como prestador del servicio desarrolle, sera propiedad
exclusiva del Instituto FONACOT, 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 General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publicay de

Klaydy
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la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados, debiendo

el prestador del servicio, guardar la secrecia y confidencialidad sobre la misma, obligandose a
no usarla, copiarla, transmitirla o divulgarla a terceros sin consentimiento expreso y por
escrito del Instituto FONACOT.

Lo anterior debe entenderse, como que Maysoft como prestador del servicio se abstendra de
manera directa o indirecta de editar, divulgar, publicar, comercializar, usar y modificar total o
parcialmente, la informacion proporcionada, conocida, desarrollada u obtenida, por cualquier
medio, sin la debida autorizacion del Instituto FONACOT, respondiendo en caso contrario por
los dafos y perjuicios que se llegaran a ocasionar para ambas partes, en el entendido de que
dichos actos podran generar la rescision del contrato. Maysoft entiende y acepta que en caso
de que la conducta desplegada por Maysoft como prestador del servicio sea constitutiva de
delito, en perjuicio del Instituto FONACOT, éste podra proceder a hacer la denuncia
correspondiente ante el ministerio publico competente.

Maysoft entiende y acepta que de la misma manera convienen en que la informacién
confidencial a que se refiere este numeral, puede estar contenida en documentos, férmulas,
cintas magnéticas, programas de computadora, diskettes o cualquier otro material o medio
que tenga informacién juridica, operativa, técnica, financiera, de analisis, compilaciones,
estudios, graficas o cualquier otro similar.

Maysoft entiende y acepta que cuando los datos, informaciéon y documentacién de caracter
personal y/o confidencial hayan dejado de ser necesarios para el cumplimiento de las
finalidades previstas en el servicio y/o Anexo Técnico, por el aviso de privacidad y las
disposiciones legales aplicables, deberan ser cancelados.

Maysoft como proveedor de la base de datos, informacion y documentacion estara obligado a
eliminar la informacion relativa al incumplimiento de obligaciones contractuales, una vez que
transcurra un plazo de setenta y dos meses, contado a partir de la fecha calendario en que se
presente el mencionado incumplimiento.
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24. CONDICIONES DE PAGO
Maysoft entiende y acepta que con fundamento en el articulo 73 de la Ley de Adquisiciones,

Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, los pagos se realizaran, contra facturas a mes
vencido de los servicios proporcionados en el mes inmediato anterior y presentados los
entregables a entera satisfaccién de los Administradores del Contrato de cada partida, dentro
de los diecisiete dias naturales posteriores a la presentacion del Comprobante Fiscal Digital
por Internet CFDI (factura electrénica), junto con su archivo XML y previa validacion y
aceptacion del Administrador del Contrato, mediante sello, fecha y firma, de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 84 ultimo parrafo y 89 primer parrafo, del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Para lo anterior, Maysoft como prestador del servicio considerara los siguientes puntos.

a) Proporcionar el CFDI, el cual debera cumplir las disposiciones fiscales vigentes, indicar |
cantidad y la descripcion de los servicios efectivamente proporcionados a entera satisfaccién
de los Administradores de Contrato de cada partida, en formato PDF, junto con su archivo XML
a la direccion de correo electrénico: florencio.rodil@fonacot.gob.mx lo correspondiente a la
partida 1.

b) Dicho comprobante serd enviado y entregado en las oficinas centrales del Instituto
FONACOT, ubicadas en Av. Insurgentes Sur No. 452, 5to. Piso, Col. Roma Sur, C.P. 06760,
Alcaldia Cuauhtémoc, en la Ciudad de México, en la oficina de la Subdireccion General de
Productos Digitales y a los siguientes correos electrénicos: florencio.rodil@fonacot.gob.mx e
ireri.yanez@fonacot.gob.mx; de acuerdo a la partida que corresponda en un horario de las
9:00 a las 18:00 horas de lunes a viernes en dias habiles.

c) 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
Administracion 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.
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El pago se realizara cuando el Instituto FONACOT esté a entera satisfaccion de los entregables

de cada partida.

En caso de que este sea susceptible de mejora, se le podran pedir al prestador de servicios
los ajustes que se requieran para cumplir con los estandares de calidad establecidos, mismo
que deberan de ser remitidos a los Administradores del contrato, en un plazo no mayor de
10 dias naturales.

25. PENAS CONVENCIONALES
Maysoft entiende y acepta que en términos de lo previsto por los articulos 75 de la Ley de

Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, 95 y 96 de su Reglamento, el
Administrador del Contrato, aplicara al prestador del servicio penas convencionales por atraso
y por el incumplimiento en la prestacion del servicio, de conformidad con lo sefialado en el
presente Anexo Técnico.

Las penas convencionales seran documentadas y calculadas por los Administradores del
Contrato y seran aplicadas por la Subdirecciéon General de Administracion.

La suma de dichas penalizaciones no excedera del 10% (diez por ciento) del monto del
CONTRATO; en caso de que la suma de las penas convencionales rebase este monto,
INFONACOT podra optar entre exigir el cumplimiento del CONTRATO o rescindirlo en los
términos del articulo 77 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

Maysoft como proveedor acepta en forma expresa, que el Instituto FONACOT descuente el
importe de las penas convencionales que en su caso se haya hecho acreedor en la facturacién
que presente para cobro.

Las penas convencionales que se aplicaran aMaysoft como proveedor por incumplimiento con
el inicio en la prestacion de los servicios, asi como en la entrega fuera de tiempo de los
documentos a que hace referencia el apartado de “Entregables”.
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Maysoft entiende y acepta que con respecto al incumplimiento en lo estipulado en el presente

Anexo Técnico, se aplicaran penas convencionales, en los siguientes casos

Partida 1. Canales de atencidn a clientes

a. Porincumplimiento con el inicio en la prestacion de los servicios.

Compromiso contractual Nivel de Servicio Penalizacion

1 habilitacion del servicio de | Puestaapuntoconal | 0.5% por cada dia
llamadas telefénicas de entrada, | menos 3 dias | natural de atraso
incluyendo respuesta de voz | naturales antes del | sobre el monto
interactiva. inicio del servicio. maximo total del

contrato sin
considerar IVA.

2 Habilitacion del servicio de | Puestaapuntoconal | 0.5% por cada dia
llamadas telefénicas de salida. menos 3 dias | natural de atraso

naturales antes del | sobre el monto

inicio del servicio. maximo total del
contrato sin
considerar IVA

3 Habilitacion del servicio de envio | Puesta a punto conal | 0.5% por cada dia
de SMS. menos 3 dias | natural de atraso

naturales antes del | sobre el monto

inicio del servicio. maximo total del
contrato sin
considerar IVA.

4 Habilitacion del servicio de | Puestaapuntoconal | 0.5% por cada dia
mensajeria automatizada | menos 3 dias | natural de atraso
instantanea (Chatbot). naturales antes del | sobre el monto

inicio del servicio. maximo total del
contrato sin
considerar IVA.

5 Habilitacion del servicio de | Puestaapuntoconal | 0.5% por cada dia
mensajeria instantanea | menos 3 dias | natural de atraso
(mensaje con respuesta). naturales antes del | sobre el monto

inicio del servicio. maximo total del
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Compromiso contractual Nivel de Servicio Penalizacion
contrato sin
considerar IVA.

6 Habilitacion del servicio de Puestaapuntoconal | 0.5% por cada dia
mensajeria instantanea con menos 3 dias | natural de atraso
respuesta personalizada. naturales antes del | sobre el monto

inicio del servicio. maximo total del
contrato sin
considerar IVA.

7 Habilitacion del servicio de | Puestaapuntoconal | 0.5% por cada dia
correo electronico. menos 3 dias | natural de atraso

naturales antes del | sobre el monto

inicio del servicio maximo total del
contrato sin
considerar IVA.

8 Habilitacion del servicio de | Puestaapuntoconal | 0.5% por cada dia
validacién de teléfono de la | menos 3 dias | natural de atrasol\
persona trabajadora. naturales antes del | sobre el monto

inicio del servicio maximo total del
contrato sin
considerar IVA.

b. Con respecto al cumplimiento de la entrega total de los documentos sefalados en el
apartado de “Entregables”.

Compromiso contractual Nivel de Servicio Penalizacion

1 Entrega total de los documentos | De acuerdo a los | 0.5% por cada dia
seflalados en el apartado de |tiempos natural de atraso
Entregables, seccion de | establecidos en el | de cada entregable
Entregables de inicio del servicio. | apartado de | sobre el valor total
“Entregables”. de la primera
factura mensual sin

IVA.
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Compromiso contractual Nivel de Servicio Penalizacion
2 Entrega total de los documentos y | De acuerdo a los | 0.5% por cada dia
audios sefialados en el apartado | tiempos natural de atraso
de Entregables, seccion de | establecidos en el | de cada entregable
Entregables periédicos de servicio. | apartado de | sobre el valor total
“Entregables”. de la  factura

mensual sin IVA.

3 Entrega total de los documentos | De acuerdo a los | 0.5% por cada dia
seflalados en el apartado de |tiempos natural de atraso
Entregables, seccion de | establecidos en el | de cada entregable
Entregables de fin de servicio. apartado de | sobre el valor total

“Entregables”. de la ultima factura

mensual sin IVA

c. Con respecto a mantener la infraestructura, instalaciones y telecomunicaciones durante la
vigencia del contrato.

Compromiso contractual Nivel de Servicio Penalizacion
1 Infraestructura, instalaciones | Mantener la| 1% por cada dia
y telecomunicaciones. infraestructura, natural sobre el
instalaciones y | monto de la factura
telecomunicaciones | mensual que
especificados en el | corresponda sin

Anexo Técnico para | considerar el IVA,
la prestacion del | desde el dia que se

servicio. detect¢ la falta, hasta
que cuente con la
infraestructura,
instalaciones y

telecomunicaciones
especificados para el
servicio.
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Para el pago de las penas convencionales, el Instituto FONACOT informara por escrito a
Maysoft como prestador de servicios el calculo de la pena a la que se hizo acreedor, indicando
el incumplimiento, asi como la base para su calculo y el monto a que se hizo acreedor.

Para efectuar este pago, Maysoft como prestador de servicios contara con un plazo que no
excederd de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha de recepcién de la notificacion
a través de referencia bancaria que se genera el mismo dia en el que efectuara el pago, el cual
sera proporcionada por la Direccién de Recursos Materiales y Servicios Generales.

Maysoft entiende y acepta que en el supuesto de que el calculo de la penalizaciéon 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 penalizacién se ajustara a pesos a la unidad
inmediata inferior y las que contengan de 51 a 99 centavos, el importe de la penalizacion se
ajustara a pesos a la unidad inmediata superior.

Maysoft entiende y acepta que la acumulacion de dichas penas no excedera del importe de la
garantia del cumplimiento del contrato, es decir del 10% (diez por ciento) antes de LV.A. del
importe maximo del contrato, de conformidad con los articulos 75 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 96 de su Reglamento.

Maysoft entiende y acepta que en el entendido de que sea rescindido el contrato, no procedera
el cobro de dicha penalizacion, nila contabilizacion 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 rescindirlo, de conformidad
a lo establecido en el articulo 77 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.
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26. DEDUCTIVAS
Maysoft entiende y acepta que de acuerdo con lo previsto por el articulo 76 de la Ley de

Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y articulo 97 de su Reglamento,
el Instituto FONACOT aplicara al prestador del servicio, deductivas con motivo del
incumplimiento parcial o deficiente en que pudiera incurrir el prestador del servicio sobre los
servicios objeto del presente Anexo Técnico de conformidad con lo siguiente:

Partida 1. Canales de atencion a clientes

Maysoft entiende y acepta que los criterios para la aplicacion de las deducciones seran a partir
del primer dia habil de etapa de operacion de acuerdo con el requerimiento, como se muestra
a continuacién: a) Por indisponibilidad de los servicios.

No Descripcién Motivo de la Disponibilidad Deduccién
deduccion Limite Limite Porcent
Inferi  Superi ajedela
or % or%  mensual
idad a
deducir
1 Disponibilidad | Falla en | 97 100 0% Por el servicio
del servicio de | disponibilidad no disponible,
llamadas y/o que no se [gg <97 2.00% se aplicara el %
telefénicas de | pueda brindar que
entrada, el servicio de 95 <96 3.00% corresponda
incluyendo llamadas por el monto
respuesta .de telefénicas de 92 <5 10.00% men.sgal del
voz interactiva. | entrada servicio
ncluyendo facturado antes
respuesta de <92 20.00% de IVA, de
voz interactiva. acuerdo a los
rangos de
disponibilidad.
2 Disponibilidad | Falla en | 91 100 0% Por el servicio
del servicio de | disponibilidad no disponible,
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Descripcion Motivo de la Disponibilidad Deduccidon
deduccién Limite Limite Porcent
Inferi  Superi ajedela
or % or%  mensual
idad a
deducir
llamadas y/o que no se se aplicara el %
telefénicas de | pueda brindar que
salida. el servicio de | gq <91 2.00% corresponda
llamadas por el monto
telefénicas de | gg <90 3.00% mensual  del
salida. servicio
85 <89 10.00% facturado antes
de IVA, de
<85 20.00% acuerdo a los
rangos de
disponibilidad.
3 Disponibilidad | Falla en |92 100 0% Por el servicio
del servicio de | disponibilidad no disponible,
envio de SMS. | y/o que no se [gq <92 2.00% se aplicara el %
pueda brindar que
el servicio de corresponda
envio de SMS. | 89 <90 3.00% por el monto
mensual del
servicio
85 <89 10.00% | facturado antes
de IVA, de
acuerdo a los
<85 20.00% rangos de
disponibilidad.
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4 Disponibilidad | Falla en | 95 100 0% Por el servicio
del servicio de | disponibilidad no disponible,
mensajeria y/o que no se | 95 <96 2.00% se aplicara el %
automatizada pueda brindar que
instantanea el servicio de corresponda
(Chatbot) mensajeria 94 <35 3.00% por el monto

automatizada mensual del
instantanea servicio

(Chatbot) o1 <94 10.00% facturado antes

de IVA, de

<91 20.00% acuerdo a los

rangos de

disponibilidad.

5 Disponibilidad | Falla en |92 100 0% Por el servicio
del servicio de | disponibilidad no disponible,
mensajeria y/o que no se [ g7 <92 2.00% se aplicara el %
instantanea pueda brindar que
(mensaje  con | el servicio de corresponda
respuesta). mensajeria 90 <91 3.00% por el monto

instantanea mensual del
(mensaje con | 87 <90 10.00% servicio

respuesta). facturado antes

<87 20.00% de IVA, de

acuerdo a los

rangos de

disponibilidad.

6 Disponibilidad | Falla en |92 100 0% Por el servicio
del servicio de | disponibilidad no disponible,
mensajeria y/o que no se se aplicara el %
instantanea con | pueda brindar | 91 <92 2.00% que
respuesta el servicio de corresponda
personalizada. | mensajeria 90 <91 3.00% por el monto

instantanea mensual del

lgydy
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con respuesta | 87 <90 10.00% servicio
personalizada facturado antes
<87 20.00% de IVA, de
acuerdo a los
rangos de
disponibilidad
7 Disponibilidad | Falla en |92 100 0% Por el servicio
del servicio de | disponibilidad no disponible,
Correcl> . y/o que rTo s€ o1 <92 2.00% se aplicara el %
electrénico. pueda brindar que
el servicio de corresponda
Correo 920 <91 3.00% por el monto
electrénico mensual del
87 <90 20.00% servicio
facturado antes
<87 20.00% de IVA, de
acuerdo a los
rangos de
disponibilidad.
8 Disponibilidad | Falla en | 98 100 0% Por el servicio
del servicio de | disponibilidad no disponible,
Validacion de | y/o que no se se aplicara el %
teléfono de la | pueda brindar | 97> <98 2.00% que
persona el servicio de corresponda
trabajadora. Validacion de por el monto
teléfono de la | 97 <97.5 | 3.00% mensual  del
persona servicio
trabajadora. 95 <97 10.00% facturado antes
de IVA, de
acuerdo a los
<95 20.00% rangos de
disponibilidad.
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No. Descripcién Motivo de la | Deductiva
deductiva
9 Monitores del | Indisponibilidad o sin | Por cada monitor no
servicio. acceso a los | disponible, se
monitores del | aplicara el 1% por
servicio. cada hora o fraccion,

que corresponda por
el monto mensual
facturado antes de
IVA

a.1. Calculo de deductivas adicionales en caso de indisponibilidad:

Maysoft entiende y acepta que para el servicio de Validacién de teléfono de la persona
trabajadora aplicaran las siguientes deductivas, adicionalmente:

—Si el tiempo desde el momento del requerimiento hasta la realizacion de la llamada supera
dos minutos, aplica una deductiva de 20% al costo de la llamada realizada con retraso.

—Si el tiempo desde el momento del requerimiento hasta la realizacion de la llamada supera
tres minutos, aplica una deductiva de 50% al costo de la lamada realizada con retraso.

—Si no se presenta evidencia de la realizacién de la llamada solicitada aplicara una deductiva
equivalente al costo unitario de una llamada de validacion de teléfono de la persona
trabajadora.

En el dltimo caso no se paga la llamada, y se aplica la deductiva.

Para los servicios 1, 3, 4y 7 se utilizara la siguiente féormula para calcular deductivas
adicionales en caso de indisponibilidad:

C= Cantidad mensual de unidades de servicio consumidas

D= Valor fijo de 26, que corresponde al estandar de dias habiles por cada mes
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H= Horas diarias de operacion del servicio

P=10% del valor unitario del servicio
T= Tiempo total de indisponibilidad mensual del servicio, en minutos

Deductiva = (C/D/H) * 0.1 * (T/10)

Ejemplo para el servicio de llamadas de entrada:
C= 100,000

D= 26

H=15

P=1.40

T=60

Deductiva = (100,000/26/15) * 10% * (60/10)
Deductiva = $2,150.77

b) Por entrega deficiente o con errores de los reportes o documentos sefialados en el
apartado de Entregables.

Descripcién Motivo de la Deductiva
deductiva
1 Entregables de inicio | Reportes o Por cada entregable
de servicio. documentos con 0.5% del monto
errores o falta de mensual facturado
informacion. antes de IVA de los

servicios de canales
de atencién a
clientes del primer
mes.
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Motivo de la Deductiva

Descripcién

Entregables
periddicos de
servicio.

deductiva
Reportes o
documentos con
errores o falta de
informacion.

Por cada entregable
0.5% del monto
mensual del servicio
facturado antes de
IVA de canales de
atencion a clientes.

de servicio.

Entregables de fin

Reportes o
documentos con
errores o falta de
informacion.

Por cada entregable
0.5% del monto
mensual facturado
antes de IVA de los
servicios de canales
de atencién a
clientes del ultimo
mes.

c) Por niveles de servicio.

Descripcion

Limite

inferior

Cumplimiento del nivel de servicio
Porcentaje

Limite
superior dela

Deduccion

mensualidad
a deducir

Porcentaje 97 100 0% Se aplicara el %
de llamadas que
contestadas | gg <97 2.00% corresponda
por IVR en por el monto
los primeros 95 <96 3.00% men.sgal del
05 segundos servicio
(Tiempo de . facturado
Atencion) 92 <95 10.00% antes de IVA de
<92 20.00% las IIa)rrTadas
telefénicas de
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Descripcion

Cumplimiento del nivel de servicio Deduccion
Limite Limite Porcentaje
inferior superior dela
mensualidad
a deducir
entrada, de
acuerdo a los
rangos de

cumplimiento.

Indicador Medida Descripcién Deductiva

2 Tiempo en el Maximo 10 Tiempo de 0.1% al millar
que segundos espera maximo | por cada
contestan los de 10 segundos | llamada fuera
asesores en que es del nivel de
telefénicos atendida cada servicio, sobre
(tiempo de llamada por un | el costo
espera) asesor mensual sin IVA

telefénico, una | del servicio de
vez que se eligié | lamadas

la opcion del telefénicas de
menu en el IVR. | entrada.
Llamadas de

entrada del

mes.

3 Porcentaje de Menor al 5% Porcentaje de Se aplicara el
llamadas llamadas 1% del costo
abandonadas abandonadas mensual sin IVA

respecto del del servicio de
total de llamadas
llamadas de telefonicas de
entrada del entrada, por
mes. cada punto
porcentual o

1SO 27001

1SO 37001
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No Indicador Medida Descripcién Deductiva
fraccion por una
tasa de
abandono
mayor al 5% de
las llamadas
recibidas
mensual.

Validacién de Menos de 3 Tiempo de 0.5% al millar
datos de la minutos atencién de por cada
persona cada solicitud llamada fuera
trabajadora via de validacién, del nivel de
telefénica. en la que se servicio, sobre
espera la el costo
respuesta de mensual sin IVA
confirmado o del servicio de
rechazado. validacién del
Llamadas de teléfono dela
validacién del persona
mes. trabajadora.
Grabacion de 100% Grabacion de 0.1% al millar
llamadas llamadas de por cada audio
entraday de llamada no
llamadas de grabada, del
salida por monto mensual
asesor del servicio
telefénico del facturado antes
mes. de IVA.
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Descripcion Cumplimiento del nivel de servicio Deduccion
Limite Limite Porcentaje
inferior superior dela
mensualidad
a deducir
6 Llamadas de | 97 100 0% Se aplicara el %
Respuesta que
(call back) 96 <97 2.00% corresponda
por el monto
95 <96 3.00% mensual del
servicio
facturado
2 <93 10.00% antes de IVA de
<92 20.00% las IIa)rrTadas
telefonicas de
salida, de
acuerdo a los
rangos de
cumplimiento.

Indicador Medida Deductiva

Descripcion

Tiempo de

Mensajeria

(Chatbot)

respuesta de

automatizada
instantanea

Maximo 5
segundos

Tiempo de

espera maximo
de 5 segundos
en que inicia la
interaccion una

vez que se
solicito el
servicio.

0.5% al millar U

por cada inicio
de interaccién
fuera del nivel
de servicio,
sobre el costo
mensual sin IVA
del servicio de
mensajeria
automatizada
instantanea
(Chatbot).
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Indicador Medida Descripcién Deductiva

8 Confirmacion de | 5 minutos Tiempo de Se aplicara el
recepcién de espera a partir | 1% del costo
solicitud de de la solicitud mensual sin IVA
campafa de para la del servicio
Mensajeria confirmacién de | facturado, por
instantanea la recepcién de | cada vez que no
(Mensaje con la campafia. se cumpla con
respuesta), el nivel de
campafia de servicio.

SMS o campafia
de correo
electrénico.

9 Envio de 10 minutos A partir dela Se aplicara el
pruebas de confirmacién de | 1% del costo
campafia de la recepcién de | mensual sin IVA
Mensajeria la campafia del servicio
instantanea para el envio de | facturado, por
(Mensaje con las pruebas. cada vez que no
respuesta) o se cumpla con
campafia de el nivel de
SMS. servicio.

10 Tiempo de 10 segundos Tiempo de 0.5% al millar
respuesta de espera maximo | por cada
Mensajeria de 10 segundos | inicio de
instantanea con en que un atencion fuera
respuesta asesor iniciala | del nivel de
personalizada atencién dela servicio,

solicitud. sobre el costo
mensual
sin IVA del
servicio de
mensajeria
instantanea
con respuesta
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Indicador Medida Descripcién Deductiva
personalizada.

Para el pago de las deductivas, el area requirente informara por escrito a Maysoft como
prestador de servicios el calculo 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, Maysoft como prestador de servicios contara con un plazo que no
excederd de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha de recepcién de la notificacion
a través de referencia bancaria o a través de escrito de aceptacién en el que manifieste que
acepta el descuento en la factura correspondiente.

Maysoft entiende y acepta que la acumulacién de dichas deducciones no excedera del importe
de la garantia del cumplimiento del contrato, es decir del 10% (diez por ciento) antes de LV.A.
del importe total del contrato.

27. RESPONSABILIDAD LABORAL
Maysoft como prestador del servicio, bajo nuestra mas estricta responsabilidad podremos

nombrar al personal que requieran para la prestacién del servicio, en el entendido de que
asumiremos responsabilidad total de la actuacion de los mismos, respondiendo de los dafios
y/o perjuicios que, en su caso, éstos en el desempefio de su participacién llegaren a ocasionar
al Instituto FONACOT.

Maysoft como prestador del servicio como patrones de las personas que en su caso designen
para llevar a cabo el servicio objeto del presente término de referencia, seremos los Unicos
responsables de las obligaciones derivadas de las disposiciones legales y demas
ordenamientos aplicables en materia de trabajo y seguridad social, obligandose a responder
de todas y cada una de las reclamaciones que dichas personas presenten en su contra o en
contra del Instituto FONACOT, obligandose en este mismo acto a dejar en paz, a salvo y libre
de cualquier responsabilidad al Instituto FONACOT, reconociendo expresamente el prestador
que son los uUnicos responsables del pago de sus sueldos, salarios, cuotas del Instituto
Mexicano del Seguro Social y todas las demas prestaciones establecidas en los ordenamientos
legales, comprometiéndose a mantener a salvo en todo momento al Instituto FONACOT en
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caso de cualquier reclamacion que se presentare en su contra derivada de su relacién

contractual con el Instituto FONACOT.

En caso de que las personas designadas por Maysoft como prestador del servicio, sufran
accidentes de trabajo, en su acepcion establecida por la Ley Federal del Trabajo, asumiran la
responsabilidad, dejando libre al Instituto FONACOT de cualquier accion que pudiera
interponerse por tal acontecimiento.

28. PLAZO PARA LA SUSPENSION DEL SERVICIO
Maysoft entiende y acepta que en caso fortuito o de fuerza mayor, el plazo parala suspensién

del servicio sera de 5 dias naturales, lo anterior, de conformidad con lo dispuesto en el articulo

80 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 102, fraccion II
de su Reglamento.

29. ADMINISTRADORES DE CONTRATO
Maysoft entiende y acepta que la administracion del contrato estara a cargo de la Subdireccién

General de Productos Digitales, en lo referente a los Servicios de la partida 1 Servicios de
Canales de Atencion al Cliente y la Subdireccion General de Crédito y Recuperacién, para la
partida 2 en lo relativo al Servicio Especializado de Cobranza. Los Administradores del Contrato
seran responsables de la verificacion y aceptacién de los servicios.

— et

EFREN BERMUDEZ YORIO

REPRESENTANTE LEGAL
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ANEXO 15

FORMATO PARA LA PRESENTACION DE LA PROPUESTA ECONOMICA

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.

Maysoft Global S. de R.L. de C.V.; a fin de integrar su cotizacién esta considerando lo establecido en el Anexo 14
“Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

Los precios de la presente propuesta econémica, son en Moneda Nacional, la vigencia de la cotizacién
serd por el ejercicio fiscal 2025, y los precios seran fijos e inalterables durante la vigencia del contrato, asicomo
nuestra conformidad a las condiciones de pago establecidas en el Anexo 14 “Caracteristicas Técnicas del
Servicio” de la Convocatoria. Maysoft Global S. de RL de CV., acepta que, en caso de alguna suspensién del
procedimiento por parte de la Secretaria Anticorrupcién y Buen Gobierno, la propuesta permanecera vigente
hasta en tanto quede sin efecto la suspensién.

La contratacién se realizard mediante contrato abierto de prestacién de servicios, en el cual se estableceran los
derechos y obligaciones de Maysoft Global S. de R.L. de C.V., conforme a lo sefialado en este Documento, y se
ejercerd en la modalidad de servicios minimos y maximos conforme a la siguiente tabla, asi como los conceptos de
perfilamientos necesarios para Nuevo Sistema o Desarrollo.

Partida 1. Servicios Canales de atencion a clientes

Volumen maximo Costo Costo total
Servicio Unidad de medida bajo demanda unitario
C=AxB
(A) (B)
Llamadas telefénicas de entrada Llamada atendida 2,049,282 $1.05 $2,151,746.10
Llamadas telefénicas de salida Llamada contactada 57,204 $1.05 $ 60,064.20
Envio de SMS Envio exitoso 21,692,502 $1.40 $30,369,502.80
Mensajeria  automatizada  instantanea Interaccion 4,680,846 $1.27 $5,944,674.42
(chatbot)
Mensajeria instantdnea (mensaje con Envioy respuesta 10,265,472 $1.40 $14,371,660.80
respuesta) exitosa
Mensajeria instantanea con  respuesta Interaccion 168,588 $1.54 $ 259,625.52
personalizada
Correo electrénico Envio exitoso 10,771,218 $1.21 $13,033,173.78
validacion de teléfono de la persona | o4 contactada 3,153,726 $0.87 $2,743,741.62
trabajadora
COSTO TOTAL ANTES DEIVA | $68,934,189.24
IVA | $11,029,470.27
COSTO TOTAL CON IVA | $79,963,659.51
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Nota 1: La volumetria contempla 18 meses de servicio.

Nota 2: Volumen maximo bajo demanda se refiere al volumen maximo por la vigencia del contrato, en el entendido que el
volumen minimo bajo demanda, corresponderd al 40% del volumen maximo.

Nota 3: Llamada atendida o contactada se refiere a que alguna persona contesté.

Nota 4: Interaccion se refiere a la comunicacién que se tiene entre 2 personas (chatbot-persona o persona a persona) que se
envian y reciben mensajes instantaneos.

Los precios son en moneda nacional.
Los precios seranfijos e inalterables durante la vigencia del contrato.

Partida 2. Servicio Especializado de Cobranza

Minimo de Unidades de Servicio de Cobranza

HORAS

AL DIA
COSTO

COSTO (B) . .
NUMERO DE DIAS ~ UNITARIOPOR | NUMERO
UNITARIO ., COSTO MENSUAL
LABORABLESAL  MES (COSTODE | MINIMO MESES DE
UNIDAD DE POR DEL SERVICIO
, MES (LUNES A UNIDAD DE DE SERVICIO
MEDIDA  ESTACION

q F
VIERNES SABADO) SERVICIOD E UNIDADES (7
POR HORA (F=D*E

7

SERVICIO

T

de entrada cobranza

Maximo de Unidades de Servicio de Cobranza
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Notas:

i
/ _ / _ i i
Convocante, a fin de que ésta proceda, conforme a lo establecido en el tercer parrafo del articulo 67 de La Ley.

- Ellicitante deberarequisitar este formato con independencia delrequerido en la Plataforma, por lo que debera verificar
Py i ;Zj..
aritméticos que pudieran detectarse en su propuesta, siempre y cuando ésta no afecte precios unitarios. Y que de no estar
de acuerdo contara con un plazo de 24 horas posteriores al acto de notificacién fallo para comunicarlo por escrito a la
- Elpresente documento podra ser reproducido por cada licitante en el modo que estime conveniente, siendo obligatoria
su presentacién debiendo respetar su contenido, preferentemente en el orden indicado.

PROTESTO LO NECESARIO

EFREN BERMUDEZ YORIO

REPRESENTANTE LEGAL
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