FONACOT
LICITACION PUBLICA NACIONAL
14120001-013-05
CONTRATACION DE UN SERVICIO DE SISTEMA DE
ATENCION A CLIENTES VIA TELEFONICA

SECRETARIA DEL
TRABAIO Y
PREVISION SOCIAL

Nacional Financiera, S.N.C., como Fiduciaria del Fondo de Fomento y Garantia para el Consumo de los Trabajadores, en lo
sucesivo FONACOT, en cumplimiento de las disposiciones que establece el articulo 134 de la Constitucidn Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, los articulos 26, 28 fraccion | de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, su reglamento y demas disposiciones aplicables en la materia; por conducto de la Subdireccion General de
Administracion, ubicada en Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, Delegacion Cuauhtémoc C.P. 06760 en México
D.F., con teléfono 52-65-74-00 extensiones 7381 y 7380, celebrara la Licitacion Publica Nacional 014120001-013-05, para la
Contratacién de un Servicio de Sistema de Atencién a Clientes Via Telefonica, bajo las siguientes:

BASES
GLOSARIO DE TERMINOS.

1. Area Requirente: Las areas administrativas del FONACOT facultadas para llevar a cabo procedimientos de
licitacién publica, invitacién a cuando menos tres personas o adjudicacion directa, en materia de adquisiciones
y arrendamientos de bienes muebles, asi como de contratacion de servicios.

2. Area Participante: Las que de acuerdo con sus funciones y programas a su cargo requieran adquirir,
arrendar o contratar servicios.

3. Bienes de inversion: Es todo bien mueble e inmueble susceptible de ser inventariado.

4, COMPRANET: Sistema Electrénico de Contrataciones Gubernamentales, desarrollado por la S.F.P., con
direccion electronica en internet: http:/www.compranet.gob.mx

5. S.F.P.: Secretaria de la Funcion Plblica.

6. Contrato: Instrumento legal que suscribe el FONACOT con el proveedor en el que constan los derechos y
obligaciones conforme a los cuales se regiran las partes.

7. Devolucion: Es el acto de regresar al proveedor aquellos bienes que no cumplen con los requisitos
establecidos en bases.

8. Convocante: Fondo de Fomento y Garantia para el Consumo de los Trabajadores y/o Fonacot.

9. Internet: Red Mundial de Computadoras.

10. IVA: Impuesto al Valor Agregado.

11. Ley: Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico.

12. Licitante: La persona que participe en la presente Licitacion que ofrece sus productos o servicios al
FONACOT.

13. Proveedor: La persona fisica o moral que celebre con el FONACOT, el contrato o pedido que se derive de
esta Licitacion Publica.

14. Reglamento: Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico.

15. Prestador del servicio; Personas fisicas 0 morales que pueden participar en la licitacion.

1.- ACREDITACION DE LA EXISTENCIA Y PERSONALIDAD JURIDICA DEL LICITANTE.

Los licitantes con objeto de acreditar su personalidad en el acto de presentacion y apertura de propuestas técnicas,
presentaran un escrito en el que su firmante manifieste, bajo protesta de decir verdad, que cuenta con facultades
suficientes para comprometerse por si 0 por su representada de acuerdo al Anexo No. 1.

El domicilio que se sefiale en el Anexo No. 1, serd aquel en el que el licitante pueda recibir todo tipo de natificaciones y
documentos que resulten.

Asimismo, en caso de que el licitante nombre un representante para efectos de presentar las proposiciones técnicas y
econdmicas, 0 bien, para asistir a todos los eventos de la Licitacion, bastara con la exhibicion de una carta poder simple,
conforme al Anexo No. 2 el cual forma parte de estas bases, otorgada por la persona que suscriba las proposiciones,
anexando copia de una identificacion vigente de quien entregue las proposiciones, para cotejo contra el original, la carta
poder y la identificacion a la que se ha hecho referencia, documentos que deberan ir dentro del sobre de la Propuesta
Técnica, tal como se indica en el numeral 9.
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El licitante ganador debera presentar original o copia certificada para su cotejo de los documentos con los que se acredite su
existencia legal y las facultades de su representante para suscribir el contrato correspondiente.

1.1.- COSTO DE LAS BASES.

A) Mediante cheque certificado o0 de caja expedido por una Institucién de crédito a favor de “Fondo de Fomento y
Garantia para el Consumo de los Trabajadores” o pago en efectivo en caja, de acuerdo a lo establecido en la
convocatoria publicada para esta licitacion, el cual debera realizarse de 9:00 a 12:00 hrs. y de 12:30 a 15:30 hrs. en la caja
ubicada en la Planta Baja de Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Del. Cuauhtémoc, México
D.F., Por un costo no reembolsable de $ 1,000.00 (Un mil pesos 00/100 M.N.) .V.A. incluido.

B) Através de pago en el Banco por medio de los recibos que para ese efecto genera Compranet y tendran un costo no
reembolsable $ 900 (Novecientos pesos 00/100 M.N.) I.V.A. incluido.

2.- INFORMACION ESPECIFICA DE LA LICITACION.-
2.1.- FECHA, HORA Y LUGAR DE LA JUNTA DE ACLARACIONES A LAS BASES

Se realizara el dia 16 de febrero de 2005, a las 13:00 horas, en la Sala de la Planta Baja del Edificio de Av. de los
Insurgentes Sur No. 452 Col. Roma Sur, en México, D. F.,

En ella podran participar los licitantes que hayan adquirido las bases correspondientes lo cual debera acreditarse con copia del
comprobante del pago de las mismas, en caso contrario se le permitira su asistencia sin poder formular preguntas.

Las modificaciones y aclaraciones que se hicieren durante este evento seran parte integrante de las presentes bases,
por lo que deberan ser consideradas para la elaboracion de las propuestas.

Al término del evento, se levantara el acta de la Junta de Aclaraciones que seréa firmada por los asistentes y de la que se
entregara copia de la misma.

Los licitantes que hayan adquirido las presentes bases, podran solicitar en forma escrita y/o electrénica, formato Word en disco
de 3 1/2 6 enviarlo al correo electrnico arturo.fuentes@fonacot.gob.mx, a FONACOT hasta las 10:00 horas del dia 16 de
febrero de 2005, las aclaraciones que sobre las bases estimen pertinentes acompafiando una copia del recibo de pago de
bases. Por su parte FONACOT contestara en la junta de aclaraciones las solicitudes recibidas en la fecha prevista en este
numeral. Si por algin motivo el licitante no haya podido enviar sus preguntas en la fecha antes prevista estas se podran recibir
incluso durante el desarrollo de la junta de aclaraciones cuyas respuestas se otorgaran por Fonacot dentro de las 3 dias habiles
siguientes a la primera junta de aclaraciones, convocandose a una nueva junta de aclaraciones.

2.2.- FECHA, HORA Y LUGAR DEL ACTO DE PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES TECNICAS:

El registro de los asistentes se podra llevar a cabo durante la hora anterior a la sefialada para el acto de apertura de las
proposiciones, conforme se vayan presentando al lugar del evento, los licitantes acreditados deberan identificarse plenamente y
firmar el registro de asistencia respectivo.

Las proposiciones técnicas y econdmicas, deberan entregarse en sobre de manera inviolable conforme se vayan requiriendo
en el acto de presentacion y apertura de proposiciones técnicas y recepcion de proposiciones econdmicas.

El acto de presentacion de propuestas y apertura de propuestas técnicas se llevara a cabo el dia 23 de febrero de 2005,
a las 13:00 horas, en la Sala de la Planta Baja del Edificio de Av. de los Insurgentes Sur No. 452 Col. Roma Sur, en
México, D. F., hora en que se cerrara el recinto donde se llevara a cabo dicho acto y no se permitira por ninguna circunstancia,
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la entrada a més licitantes e invariablemente se invitard a un representante del Organo Interno de Control y se
desarrollara conforme a lo previsto en el articulo 35 de la Ley.

2.3.- FECHA, HORA Y LUGAR DEL ACTO DE COMUNICACION DEL RESULTADO TECNICO Y APERTURA DE
PROPOSICIONES ECONOMICAS:

Se realizara el dia 28 de febrero de 2005, a las 13:00 horas, en la Sala de la Planta Baja del Edificio de Av. de los
Insurgentes Sur No. 452 Col. Roma Sur, en México, D. F., el evento se realizard aln cuando no se cuente con la
presencia de los licitantes e invariablemente se invitara a un representante del Organo Interno de Control y se
desarrollara conforme a lo previsto en el articulo 35 de la Ley.

2.4.- FECHA, HORA Y LUGAR DEL ACTO DE COMUNICACION DE FALLO:

El fallo que se emita de acuerdo con el dictamen que se elabore para el efecto se dara a conocer el dia 01 de marzo de
2005, a las 10:00 horas, en la Sala de la Planta Baja del Edificio de Av. de los Insurgentes Sur No. 452 Col. Roma Sur,
en México, D. F.

2.5.- DESARROLLO DE LOS ACTOS:

Conforme a lo establecido en el articulo 39 del Reglamento, los actos seran presididos por el Director de Recursos Materiales,
Servicios Generales e Inmuebles y como suplente lo hara el Lider Coordinador de Proyectos de Adquisiciones, Obra Publica e
Inventarios, el desarrollo sera el siguiente:

e  Se declara iniciado el acto.

e Sobre la base de la lista de asistencia se efectuara la presentacion de los licitantes registrados y de los servidores
publicos de FONACOT que asistan al acto.

e Se nombrardn a dos representantes de los licitantes; los cuales rubricaran los sobres que contienen las
proposiciones econdmicas que se reciban.

e Todos los licitantes deberan rubricar las proposiciones técnicas, en apego al articulo 35 fraccion I.

e Las proposiciones seran abiertas en presencia de los licitantes, leyéndose en voz alta el contenido sustancial de cada una
de ellas y el nombre del licitante.

e El calendario y actas para las etapas de junta de aclaraciones, presentacion y apertura de propuestas y fallo del
procedimiento licitatorio, se fijara en el pizarrén ubicado en el pasillo de la P.B. de Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col.
Roma Sur, C.P. 06760, Deleg. Cuauhtémoc, México D.F., asimismo los licitantes que no hayan asistido al acto
respectivo, podran recoger copia del acta en la oficina de la Lider Coordinador de Proyectos de Adquisiciones, Obra
Publica e Inventarios, ubicada en el 1° piso de Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, Delegacion
Cuauhtémoc en México D.F., de las 9:30 a las 15:00 horas, siendo de la exclusiva responsabilidad de los licitantes
acudir a enterarse de su contenido y obtener copia de la misma.

Las proposiciones no podran ser modificadas una vez iniciado el acto de entrega de las mismas.

No se podran retirar proposiciones entre el periodo comprendido desde la recepcion de proposiciones y hasta el fincamiento
del contrato.
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Se procedera a la lectura del acta del evento, la cual sera firmada por los servidores plblicos asistentes y por los licitantes
entregandose copia de la misma a cada uno. Cabe mencionar que ninguna de las condiciones contenidas en las presentes
bases asi como en las proposiciones presentadas por los licitantes podran ser negociadas.

2.6.- GENERALIDADES:

Para dar cumplimiento al acuerdo emitido por la Comision Intersecretarial para la Transparencia y el Combate a la Corrupcion,
se estima conveniente que las Camaras, Colegios o Asociaciones Profesionales u otras Organizaciones no gubernamentales
pueden asistir a los actos publicos de la licitacion, asi como cualquier persona fisica, que sin haber adquirido bases, manifieste
su interés de estar presente en los mismos, bajo la condicion de que en ambos casos, éstos deberan registrar su asistencia y
abstenerse de intervenir en cualquier forma en los mismos

2.7.- EL LICITNATE GANADOR DEBERA ENTREGAR LA SIGUIENTE DOCUMENTACION PARA LA ELABORACION
DEL CONTRATO:

El licitante ganador debera presentar la siguiente documentacion en idioma espafiol 0 en su idioma de origen
debidamente acompafiada de una traduccion al espafiol certificada por un notario publico en México, una vez
comunicado el fallo:

a) Comprobante de domicilio (copia del Gltimo recibo telefdnico, etc.)

b) Carta con datos bancarios (CLABE de 18 digitos)

c) lIdentificacion oficial del representante legal (copia de credencial de elector, etc.)

d) Acta constitutiva (copia)

e) Poder notarial del representante legal (copia)

f) R.F.C.yaltaantelaS.H.C.P.

g) Ellicitante debera presentar carta en la que manifieste bajo protesta de decir verdad, que se encuentra al corriente
en sus declaraciones de conformidad al articulo 32 D del Cadigo Fiscal de la Federacion a la regla 2.1.17. de la
Resolucion de la Miscelanea Fiscal para el afio de 2004. Anexo 7

2.8.- VIGENCIA Y FIRMA DEL CONTRATO:

La vigencia del contrato, sera a partir de la fecha de adjudicacion y hasta el 30 de noviembre de 2006.

El contrato se firmara dentro de los 20 dias naturales siguientes a la notificacion del acto del fallo en la sala de juntas de

la Direccion de Recursos Materiales, Servicios Generales e Inmuebles, sita en Av. de los Insurgentes Sur No. 452, Col.

Roma Sur, C.P. 06760, Deleg. Cuauhtémoc, México D.F.

Si el licitante a quien se le hubiere adjudicado el contrato, por causas imputables a él, no formaliza el mismo en la fecha

sefialada en el parrafo anterior, se estara a lo previsto en el segundo parrafo del articulo 46 de la Ley y se daré aviso a la

SFP para que resuelva lo procedente en términos de los articulos 59 y 60 de la Ley.

2.9.- RESCISION DEL CONTRATO.

El incumplimiento de las obligaciones contractuales por parte del licitante ganador lo hara rescindible, en los términos del
Articulo 54 de la Ley. Por otra parte FONACOT podra rescindir el contrato cuando concurran razones de interés general.
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En caso de que FONACOT rescinda el contrato podra proceder a adjudicar el contrato que corresponda segun lo establece el
articulo 41 fraccién VI de la Ley. ) ) )

3.- CAUSALES DE DESECHAMIENTO, SUSPENSION, CANCELACION Y/O DECLARACION DESIERTA DE LA
LICITACION.

3.1.-SE DESECHARAN LAS PROPUESTAS DE LOS LICITANTES QUE INCURRAN EN UNO O VARIOS DE LOS
SIGUIENTES SUPUESTOS:

A) Que no cumplan con cualquiera de los requisitos o caracteristicas establecidas en estas bases o los que se deriven
del acto de aclaracion de dudas.

B) Cuando se compruebe que tienen acuerdo con otros licitantes para elevar el costo del servicio solicitado.
C) Cuando proporcionen informacién o documentacion falsa y/o alterada.

D) Cuando se compruebe que tiene cualquier otro acuerdo que tenga como fin obtener una ventaja sobre los demas
licitantes.

E) Cuando el licitante se encuentre en alguno de los supuestos establecidos en el articulo 50 de la Ley.

F) Cuando incurran en cualquier violacion a las disposiciones de la Ley, al Reglamento o a cualquier otro ordenamiento
en la materia.

3.2.- SUSPENSION TEMPORAL DE LA LICITACION:

Se podra suspender la licitacién en forma temporal, cuando se presuma que existen casos de arreglos entre algunos de los
licitantes para elevar el precio del servicio requerido objeto de la licitacidn, o bien, cuando se presuma la existencia de otras
irregularidades graves, para estos casos, se avisara por escrito a todos los involucrados.

Si desaparecen las causas que motivaron la suspension temporal de la licitacion, y que no haya afectado el fondo del
procedimiento, se reanudara la misma previo aviso por escrito a todos los involucrados, solamente podran participar los
licitantes que no fueron descalificados.

Por inconformidad presentada a la S.F.P., promovida por un licitante siempre y cuando esa dependencia instructora asi lo
ordene.

3.3.- SE PODRA CANCELAR UNA LICITACION EN LOS SIGUIENTES CASOS:

A)  En caso fortuito o de fuerza mayor.

B) Sise comprueba la existencia de casos de arreglos entre los licitantes para elevar el precio del servicio requerido objeto
de la licitacion o bien, si se comprueba la existencia de otras irregularidades graves, siempre y cuando no quede por lo
menos un licitante que no haya sido descalificado. Cuando se cancele una licitacion, se avisara al respecto por escrito, a

todos los licitantes involucrados.

C) Cuando existan circunstancias debidamente justificadas que provoquen la extincion de la necesidad del servicio requerido
objeto de la licitacion para el Fondo.

Cuando la licitacién sea cancelada debido a una de las situaciones indicadas en el punto anterior FONACOT podra:

y
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Convocar a una nueva Licitacion Publica.

3.4.- DECLARACION DESIERTA DE LA LICITACION:

FONACOT procedera a declarar desierta una licitacion y expedira una nueva convocatoria en los siguientes casos:

A) Cuando ningun licitante se inscriba para participar.

B) Cuando ninguna de las proposiciones presentadas retina los requisitos establecidos, o sus precios no fueren aceptables.

C) Si después de realizada la segunda convocatoria concurren causas sefialadas en los puntos anteriores, FONACOT
procedera a una invitacidn a cuando menos tres personas o a la contratacion directa, segun el monto y se adjudicara el
contrato a la empresa que satisfaga los requisitos exigidos y ofrezca las mejores condiciones en precio, calidad,

financiamiento, oportunidad y demas circunstancias pertinentes.

D) Sial abrir las propuestas, no se cuenta cuando menos con una que retina los requisitos establecidos en las bases de la
licitacion.

E) Sialabrir las propuestas econdmicas, los precios no fueran aceptables para FONACOT.

4.- IDIOMA EN QUE PODRAN PRESENTARSE LAS PROPOSICIONES, LOS ANEXOS TECNICOS Y, EN SU CASO,
LOS FOLLETOS QUE SE ACOMPANEN.

Las proposiciones y anexos técnicos deberan presentarse sélo en idioma espafiol.

Los folletos y documentacién complementaria que considere pertinente el licitante deberan presentarse en idioma
espafiol 0 en su idioma de origen debidamente acompafiados de una traduccién simple al espafiol.

5.- MONEDA EN LA QUE DEBERA COTIZAR.
La cotizacion del servicio, se realizard en moneda nacional.
6.- CRITERIOS PARA LA ADJUDICACION DEL CONTRATO.

FONACOQT llevara a cabo la adjudicacion del contrato que se derive de esta licitacion publica, considerando los siguientes
criterios:

= Las proposiciones técnicas y econdmicas de los licitantes deberan incluir y cumplir con toda la informacién, documentos y
requisitos establecidos en las presentes bases y sus anexos.

= Se elegira al licitante que de manera estricta cumpla con las condiciones legales, técnicas y econoémicas requeridas por
FONACOT.

La oferta técnica que presente las mejores condiciones de calidad, entrega y garantias en relacion con el precio.

= S| dos 0 mas licitantes cumplen con el punto anterior, se elegira la oferta econémica mas baja.

La adjudicacion se efectuara a un solo licitante por el total de los servicios requeridos.

FONACOT emitird un dictamen en el que se sustente el fallo, exponiendo el analisis de las proposiciones admitidas y se hara
mencion de las proposiciones desechadas de conformidad al articulo 36 de la Ley y articulo 46 del Reglamento.
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6.1.- EVALUACION DE LAS PROPOSICIONES TECNICAS:

Se verificard que las mismas incluyan y cumplan con la informacion, los documentos y los requisitos solicitados en el
numeral 9 de estas bases.

Se verificard documentalmente que el servicio ofertado cumpla con los requisitos solicitados en el Anexo No. 4 a que se
refiere el numeral 7.1 de estas bases, asi como con aquellos que resulten de la junta de aclaraciones.

FONACOT realizara visitas a las oficinas e instalaciones, de los licitantes para verificar su capacidad técnica y administrativa, el
cual correra a cuenta por parte de Fonacot.

6.2.- EVALUACION DE LAS PROPOSICIONES ECONOMICAS:

Se verificara que las mismas cumplan con los requisitos solicitados en estas bases, analizando los precios y verificando
las operaciones aritméticas de los mismos; en el caso de que las proposiciones econémicas presentaren errores de
calculo, la convocante procedera a la rectificacién conforme a lo establecido en el articulo 45 del Reglamento.

La evaluacion de las proposiciones se realizard comparando entre si, en forma equivalente, todos los precios ofertados
por los licitantes en el anexo 6 y los resultados se asentaran en un resumen comparativo de precios ofertados.

Si derivado del andlisis econémico de las proposiciones, se desprende el empate en cuanto a precios ofertados por dos o
mas licitantes, se procedera a llevar a cabo el sorteo manual por insaculacion a fin de extraer el boleto del licitante
ganador, conforme a lo dispuesto en el articulo 44 del Reglamento.

6.3.- MODIFICACIONES A LAS BASES DE LA LICITACION:
FONACOT podra madificar los plazos u otros aspectos establecidos en la convocatoria 0 en las bases de la Licitacion, a partir
de la fecha en que sea publicada la convocatoria y hasta, inclusive, el sexto dia natural previo al acto de presentacion y

apertura de proposiciones, siempre que:

Se publique un aviso en el Diario Oficial de la Federacion, a fin de que los licitantes concurran ante la propia dependencia o
entidad para conocer, de manera especifica, las modificaciones respectivas.

No sera necesario hacer la publicacion del aviso cuando las modificaciones deriven de las juntas de aclaraciones, siempre que,
a mas tardar dentro del plazo sefialado, se entregue copia del acta respectiva a cada uno de los licitantes que hayan adquirido
las bases de la licitacion.

Las modificaciones en ninguin caso podran consistir en la sustitucion del servicio convocado originalmente, adicion de otros de
distintos rubros o en variacion significativa de sus caracteristicas.

Cualquier modificacion a las bases de la licitacion, derivada del resultado de la o las juntas de aclaraciones, sera considerada
como parte integrante de las propias bases de esta licitacion.

7.- INFORMACION SOBRE EL SERVICIO OBJETO DE ESTA LICITACION.
7.1.- DESCRIPCION DEL SERVICIO

La descripcién amplia y detallada del servicio solicitado, se contempla en el Anexo No. 4, el cual forma parte integrante
de estas bases.
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Los licitantes, para la presentacién de sus proposiciones, deberdn ajustarse estrictamente a los requisitos y
especificaciones previstos en estas bases, describiendo en forma amplia y detallada el servicio que estén ofertando.

7.2.- NO NEGOCIACION DE CONDICIONES:

Bajo ninguna circunstancia podran ser negociadas las condiciones asentadas en estas bases o las proposiciones
presentadas por los licitantes.

8.- PLAZO Y LUGAR DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

8.1.- PLAZO Y LUGAR DE ENTREGA:

El plazo y la entrega del servicio deberan realizarse de conformidad al Anexo No. 4

9.- REQUISITOS QUE DEBERAN CUMPLIR QUIENES DESEEN PARTICIPAR EN LA LICITACION.

Las personas que deseen participar en la licitacion deberan cumplir con lo establecido en las presentes bases.

Las cartas protestadas que presenten los licitantes, deberan ser firmadas autdgrafamente por la persona facultada para
ello. Adicionalmente, las proposiciones que presenten los licitantes deberan ser firmadas autégrafamente en la Gltima
hoja del documento que las contenga, no siendo motivo de descalificacion el que el resto de las hojas que las integren y
sus anexos carezcan de firma o rubrica.

Los licitantes para efectos de su participacion deberan observar lo estipulado en los siguientes numerales:

A)

Requisitos que deben cubrir los licitantes.
Presentar su proposicion en original y de acuerdo a lo indicado en estas bases.

Presentar dentro de la propuesta técnica en original, escrito en los términos del anexo No. 1, el cual manifieste bajo
protesta de decir verdad que cuenta con facultades suficientes para comprometerse por si, 0 por su representada a
suscribir la proposicion correspondiente en original.

Los licitantes podran optar por presentar en forma conjunta proposiciones, de conformidad al Art. 34 parrafo segundo de
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y del Art. 31 fracciones 1y Il incisos a), b), ¢), d) y
e) del Reglamento de la misma Ley.

Entregar sus proposiciones técnicas y proposiciones econémicas por separado en original y en sobre cerrado de manera
inviolable, en el acto correspondiente en papel membretado de la empresa, sin tachaduras ni enmendaduras y firmada en
forma autdgrafa por el representante legal en la Gltima hoja de cada una de las propuestas.

Presentar los Anexos No. 2, 3y 4 en papel membretado de la misma empresa.

Los licitantes deberan entregar dentro de la propuesta técnica copia del recibo de pago de las bases de esta Licitacion, ya
que en caso contrario no se admitira su participacion.

Escrito bajo protesta de decir verdad, que conoce la Ley, su Reglamento, las presentes bases, sus anexos Y, en su caso,
las modificaciones derivadas de la junta de aclaraciones; asi como de no encontrarse en los supuestos del articulo 50 y
escrito de declaracién de integridad, a través del cual manifiesta que se abstendra de adoptar conductas para que los
servidores publicos, induzcan o alteren las evaluaciones de las propuestas, el resultado del procedimiento, u otros

y
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J)

9.1

aspectos que otorguen condiciones mas ventajosas con relacion a los demas licitantes, en términos del Anexo No. 5 el
cual forma parte de las presentes bases.

Escrito bajo protesta de decir verdad, que conoce el contenido de la Nota informativa para licitantes de paises
miembros de la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico. (OCDE), en términos del Anexo No.
8 el cual forma parte de las presentes bases.

Original y copia para su cotejo de identificacion Oficial vigente de quien suscriba las proposiciones, (cartilla del
servicio militar nacional, pasaporte, credencial de elector o cedula profesional).

- PROPUESTA TECNICA:

El sobre uno debidamente identificado, propuesta técnica, debera contener la siguiente documentacion:

A)

B)

9.2.-

Descripcién amplia y detallada de los bienes ofertados, cumpliendo estrictamente con lo sefialado en el Anexo No. 4 el
cual forma parte integrante de estas bases.

Copia del recibo de pago de bases.

PROPUESTA ECONOMICA:

El sobre dos debidamente identificado como propuesta econdmica, debera contener la cotizacion del servicio ofertado
conforme al Anexo No. 6 el cual forma parte de las presentes bases.

10.- CONDICIONES DE PRECIO Y PAGO.

10.1.- PRECIO:

Los licitantes deberan cotizar precios fijos, a partir de la fecha de presentacion de las proposiciones y durante la vigencia
del contrato, debiendo sefialar el precio total del servicio ofertado.

Para la mejor conduccion del proceso los licitantes, de preferencia, deberan proteger con cinta adhesiva la informacion
que proporcionen en sus cotizaciones. La omisién de este requisito no sera causa de descalificacion.
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10.2.- PAGOS:
El pago se efectuara en Moneda Nacional a la entrega de los siguientes documentos:

a. Original y copia de la factura que redna los requisitos fiscales respectivos, en la que se indique el servicio
entregado y el nimero de contrato que ampara dicho servicio, misma que debera ser entregada en la oficina de
Adquisiciones, Obra Pdblica e Inventarios, ubicada en el 1° piso de Av. de los Insurgentes Sur No. 452 Col. Roma
Sur, en México, D. F., de 9:00 a 16:00 horas, de lunes a viernes y debera contar con el visto bueno del area
técnica.

b. En caso de que el proveedor presente su factura con errores o deficiencias, el plazo de pago se ajustara en
términos del articulo 62 del Reglamento.

c. El pago se efectuara a través del sistema denominado "Pago Interbancario” mediante depésito en la cuenta de
cheques del prestador ganador al décimo dia habil, después de presentada la factura correspondiente al mes vencido
debidamente requisitada y una vez obtenido el visto bueno del area usuaria., para tal efecto el prestador del servicio,
debera proporcionar la CLABE bancaria integrada por dieciocho digitos.

10.3.- IMPUESTOS Y DERECHOS:

FONACOQT (nicamente cubrird el impuesto al valor agregado, por lo que todos los demas impuestos, derechos y gastos
que se generen de la contratacion objeto de este procedimiento de licitacién, correran a cuenta del prestador del servicio.

11.- GARANTIAS.
11.1.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES:

El licitante ganador, para garantizar el cumplimiento de las obligaciones estipuladas en el contrato adjudicado, debera
presentar fianza a mas tardar dentro de los 10 dias naturales siguientes a la firma del contrato en la misma moneda en que
cotizé los hienes, expedida por afianzadora debidamente constituida en términos de la Ley Federal de Instituciones de
Fianzas, por un importe equivalente al 10 % (diez por ciento) del monto total del contrato, sin considerar el impuesto al valor
agregado, a favor del FONACQT, al dia habil siguiente de formalizado el contrato en la Oficina del Lider Coordinador del
Proyecto de Adquisiciones, Obra Publica e Inventarios.

La pdliza de fianza debera contener, ademas de las clausulas que la Ley establece, lo siguiente:

A. Lapresente fianza se otorga para garantizar todas y cada una de las obligaciones contenidas en el contrato que se
derive del procedimiento de licitacion.

B. Aeleccion del FONACOT, el pago de la fianza podréa reclamarse por cualquiera de los procedimientos establecidos
en los articulos 93, 93-bis 6 95 de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas.

C. La fianza continuara vigente aun cuando se otorguen prdrrogas o esperas al prestador del servicio, para el
cumplimiento de las obligaciones que se afianzan.

D. La fianza permanecera vigente durante la substanciacion de todos los recursos legales o juicios que se
interpongan, hasta que se dicte la resolucion definitiva por autoridad competente.

E. La presente garantia de cumplimiento, inicamente podra ser liberada mediante autorizacion por escrito emitida por
el FONACOT.
12.- PENAS CONVENCIONALES.

y
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12.1.- POR NO PRESTAR EL SERVICIO ADJUDICADO:
FONACOT aplicara penas convencionales al licitante del servicio adjudicado conforme se describe en el Anexo 4.

FONACOT podra rescindir administrativamente el contrato sin su responsabilidad, por incumplimiento que consiste en
acumular el 10 % del valor del contrato en servicios no prestados del licitante a sus obligaciones, mediante comunicacion por
escrito dirigida al licitante en la cual le otorgara diez dias habiles para que alegue lo que a su derecho convenga respecto a la
situacion del incumplimiento, de acuerdo a lo previsto por el articulo 54 de la Ley.

12.2.- CONTROVERSIAS:

Las controversias que se susciten en materia de adquisicion, arrendamiento de bienes muebles y prestacion de servicios de
cualquier naturaleza, se resolveran con apego a lo previsto en las disposiciones de caracter federal aplicables en los tribunales
competentes.

13.- INCONFORMIDADES.

Los licitantes podran presentar por escrito su inconformidad en términos de lo dispuesto en el articulo 65 de la Ley, ante
el Organo Interno de Control en el FONACOT, dependiente de la S.F.P., directamente en el Area de Responsabilidades,
cuyas oficinas se ubican en Av. de los Insurgentes Sur No. 452 Col. Roma Sur piso 3°., en México, DF., en horario de
9:00 a 15:00 horas, en dias habiles para el FONACOT.

La inconformidad seré presentada, a eleccion del promovente, por escrito 0 a través de medios remotos de comunicacion
electronica que al efecto establezca la S.F.P., 0 al correo electronico responsabilidades@fonacot.gob.mx, dentro de los diez
dias habiles siguientes a aquél en que ocurra el acto o el inconforme tenga conocimiento de éste.

14.- SITUACIONES NO PREVISTAS EN LAS BASES.

Para cualquier situacion que no esté prevista en las presentes bases, se aplicara lo establecido en la Ley invocada y su
Reglamento vy, en su caso, la opinion de las autoridades competentes.

y
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ANEXO No. 1

nombre) , manifiesto bajo protesta a decir verdad, que los datos aqui asentados son ciertos, asi como que
cuento con facultades suficientes para suscribir las proposiciones en la presente Licitacion nacional, a nombre y
representacion de: (persona fisica 0 moral)
No. de la licitacion Publica:
Registro Federal de Contribuyentes:

Domicilio.-
Calle y nimero:

Colonia; Delegacién o Municipio:
Cadigo Postal: Entidad federativa:
Teléfonos: Fax:

Correo electronico:
No. de la escritura publica en la que consta su acta constitutiva; Fecha:

Nombre, nimero y lugar del Notario Publico ante el cual se protocolizé la misma:;
No. del Registro Publico de Comercio Fecha:

Relacion de socios.-
Apellido Paterno: Apellido Materno: Nombre(s):

Descripcion del objeto social:

Reformas al acta constitutiva:

Nombre del apoderado o representante:

Datos del documento mediante el cual acredita su personalidad y facultades.-

Escritura publica niamero: Fecha:

Nombre, nimero y lugar del Notario Publico ante el cual se protocolizé la misma:;
(Lugar y fecha)

Protesto lo necesario
(firma)

y
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ANEXO No. 2

CARTA PODER

(NOMBRE) , BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD, EN MI CARACTER DE APODERADO DE LA EMPRESA
, SEGUN CONSTA EN EL TESTIMONIO NOTARIAL No. DE FECHA
, OTORGADO ANTE EL NOTARIO PUBLICO No. ___, (NOMBRE DEL NOTARIO),
(LOCALIDAD DE LA NOTARIA), OTORGO LA PRESENTE CARTA PODER A (NOMBRE DE QUIEN RECIBE EL PODER)
PARA QUE A MI NOMBRE Y REPRESENTACION, RESPECTO DE LA LICITACION INTERNACIONAL POR LICITACION
PUBLICA No. , CONVOCADA POR EL FONDO DE FOMENTO Y GARANTIA PARA EL CONSUMO DE
LOS TRABAJADORES, SE ENCARGUE DE LA ENTREGA Y RECEPCION DE DOCUMENTACION, COMPAREZCA A LOS
ACTOS RELATIVOS A LA JUNTA ACLARATORIA, PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES TECNICAS Y
ECONOMICAS, FALLO, AS| COMO HAGA LAS ACLARACIONES QUE SE DERIVEN DE DICHOS ACTOS.

LUGAR Y FECHA

(NOMBRE DE LA PERSONA QUE OTORGA) (NOMBRE DE LA PERSONA QUE RECIBE)

(NOMBRE DE TESTIGO) (NOMBRE DE TESTIGO)

y
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CONTRATACION DE UN SERVICIO DE SISTEMA DE

ATENCION A CLIENTES VIA TELEFONICA

ANEXO No. 3

DOCUMENTO SOLICITADO

PRESENTADO
Sl NO

Escrito bajo protesta de decir verdad, mediante el cual manifieste que los licitantes
acreditaran su personalidad juridica, pudiendo utilizar el formato que aparece en el
Anexo No. 1 el cual forma parte de las presentes bases.

En caso de que se nombre a un representante para asistir a los eventos de esta
licitacion y para presentar las proposiciones respectivas debera acreditarse con carta
poder simple otorgada por la persona que suscriba las proposiciones, de acuerdo al
Anexo No. 2 el cual forma parte de estas bases, asi como copia y original para cotejo,
de identificacién vigente de quien entregue las proposiciones.

Descripcion amplia y detallada de los bienes ofertados, cumpliendo estrictamente con
lo sefialado en el Anexo No. 4, que dice contener la descripcion del servicio ofertado,
de conformidad a lo sefialado en dicho anexo, el cual forma parte integrante de estas
bases.

Copia del recibo de pago de bases

Escrito bajo protesta de decir verdad, que conoce la Ley, su Reglamento, las presentes
bases, sus anexos Yy, en su caso, las modificaciones derivadas de la junta de
aclaraciones; asi como de no encontrarse en los supuestos del articulo 50 de la Ley y
escrito de declaracion de integridad, a través del cual manifiesta que se abstendra de
adoptar conductas para que los servidores publicos, induzcan o alteren las
evaluaciones de las propuestas, el resultado del procedimiento, u otros aspectos que
otorguen condiciones mas ventajosas con relacion a los demas licitantes, en términos
del Anexo No. 5 el cual forma parte de las presentes bases.

Original y copia para su cotejo de identificacion Oficial vigente de quien suscriba las
proposiciones, (cartilla del servicio militar nacional, pasaporte, credencial de elector o
cedula profesional).

Escrito bajo protesta de decir verdad, que conoce el contenido de la Nota informativa
para licitantes de paises miembros de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmico. (OCDE), en términos del Anexo No. 8 el cual forma parte de
las presentes bases.

NOMBRE Y FIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL
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ANEXO No. 4

El FONACOT requiere contratar los servicios de un centro de atencion a clientes de clase mundial para apoyar las
operaciones de crédito, cobranza, promocién entre otros, para el cumplimiento de sus metas institucionales.

[. SERVICIOS REQUERIDOS:

A)

SERVICIOS PARA LA AUTORIZACION, EJERCIMIENTO Y CANCELACION DEL CREDITO:

Llamadas de entrada (inbound)

1.

Activacion de Tarjeta Fonacot: llamadas de trabajadores para activar la tarjeta Fonacot, autentificando
al cliente, considerando 750 llamadas diarias de 1.5 minutos de duracién con horario de atencion en las
estaciones de 9 a 23 hrs. De lunes a domingo.

Capacidad y preautorizacion de crédito: Consultas del trabajador de su capacidad disponible y
preautorizacion de disposicion de crédito. La consulta de capacidad de crédito puede ser
proporcionada de manera automatica a través del IVR o bien a través del agente telefénico,
considerando 400 llamadas diarias de 3 minutos de duracion. Las llamadas a través de ndmero 01-800
que actualmente cuenta FONACOT con un horario de atencién en las estaciones de 9 a 22 hrs. De lunes
a domingo.

Ejercicio 6 Disposicién de crédito: llamadas por parte del Distribuidor o Establecimiento Comercial
afiliado al FONACOT para formalizar y registrar la disposicion del crédito de un cliente del Fonacot
(trabajador). Llamadas a través del 1-800 de FONACOT con una duracion por llamada de 4 minutos. Se
espera recibir alrededor de 500 llamadas diarias en un horario de atencion de lunes a domingo de 9 a
23 hrs. Para la ejecucién de esta funcion debe considerarse la seguridad del envio de la informacion al
Fonacot cuando se realicé la grabacion de la operacion: Encriptada, mediante enlace directo.

Cancelaciones de crédito: llamadas del Distribuidor en el mismo dia que se efectla la operacién para
cancelar una disposicién autorizada. Llamadas a través del 1-800 de FONACOT con una duracioén por
llamada de 2.5 minutos. Se esperan recibir alrededor de 60 llamadas al mes. Horario de atencién de
lunes a domingo de 9 a 23 hrs.

Llamadas de salida (outbound)

1.

B)

Referencias: Investigacion de referencias del trabajador considerando aproximadamente 1250 llamadas
diarias de dos minutos de duracidn, con estaciones en horario de 8:30 a 21 hrs. De lunes a sabado.

SERVICIOS PARA LA COBRANZA DE CENTROS DE TRABAJO Y TRABAJADORES:

Llamadas de salida (outbound)

1. Centros de Trabajo: llamadas de cobro a los Centros de Trabajo que haya vencido su periodo de gracia
(4 dias) para depositar el entero al Fonacot. Se realizaran alrededor de 2000 llamadas mensuales, que
comenzarian a partir del 5° dia del mes, con una duracién promedio por llamada de 3 minutos, en un
horario de 9:30 a 20 hrs. De lunes a viernes y sabados de 9:30 a 14:00 hrs.
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2. Trabajadores morosos: llamadas de cobro a trabajadores morosos de la base de datos que
proporcione FONACOT. Se realizara un recordatorio de forma automéatica con marcacion predictiva
(IVR) y grabacion a 1250 trabajadores

3. Sequimiento de cobranza a Trabajadores morosos: llamadas de cobro a trabajadores morosos de la
base de datos que proporcione FONACOT, a través del agente telefonico, hasta cubrir de 300 intentos
diarios efectivos con una duracién aproximada por llamada de 2 minutos. Horario de Lunes a Domingo
de8a?2lhrs.

4. Monitoreo a Despachos de Cobranza: Llamadas a los deudores morosos para confirmar el diagnéstico
de cobro reportado por los Despachos contratados para la recuperacion de la cartera vencida de la
base de datos que proporcione FONACOT. Horario de lunes a domingo 8:30 a 21 hrs. Se estiman 50
registros efectivos diarios con una duracién por llamada de 2 minutos.

Llamadas de entrada (inbound)

5. Registro de Baja de un trabajador: llamadas por parte del Centro de Trabajo para reportar bajas de sus
empleados o bien a través de la recepcién de un correo electrénico. Considerando aproximadamente
500 llamadas y 250 correos electrénicos mensuales con una duracion promedio de la de 3 minutos a
través del 1-800 del FONACOT. En un horario de atencién de 9 a 21 hrs. De lunes a sabado.

Entiéndase registro efectivo cuando se haya contactado realmente al cliente.
C) SERVICIOS DE INFORMACION Y TELEMARKETING:

Llamadas de entrada (inbound)

1. Requerimientos de Informacion: Atencion a los requerimientos de informacién por parte de los clientes
FONACOT (Trabajadores, Distribuidores y Centros de Trabajo). La consulta de informacién puede ser
proporcionada de manera automatica a través del IVR de 7X24 o bien a través del agente telefonico,
considerando un volumen de 750 llamadas diarias en horarios de lunes a sébado de 8:30 a 23 hrs con
una duracion promedio de 4 minutos por llamada.

2. Recepcidn de Quejas: Registro de Quejas de clientes, a través del correo electronico, fax o teléfono de
centros de trabajo, distribuidores o trabajadores del FONACOT. Considerando atender 30 quejas
mensuales en un horario de lunes a domingo de 9 a 21 hrs con una duracién promedio de 7 minutos por
llamada.

Llamadas de salida (outbound)

3. Tele marketing: Elaboracion de campafias de evaluacion de servicios y promocion de los productos y
servicios del FONACOT. En un horario de 8:30 a 22:00 de Lunes a Domingo, considerando el siguiente
esquema:

Centros de trabajo: Tres campafias anuales de 1,250 encuestas cada campafia con una
duracion promedio de 5 minutos por llamada

Establecimientos comerciales:  Tres campafias anuales de 1,250 encuestas cada campafia con una
duracion promedio de 5 minutos por llamada

Trabajadores: Cinco camparias anuales de 2,000 encuestas cada campafia con una
duracion promedio de 3 minutos por llamada

y
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Servicio de recordatorio de fin de crédito y renovacion del nuevo crédito, 30,000 llamadas al mes de forma
automatica con marcacién predictiva (IVR) y grabacién en un horario de 08:30 a 22:00 horas de lunes a

domingo.

Tabla Resumen de los Servicios Solicitados:

DURACION
TIPO DE SERVICIO PAE_Fé(’?%OOzE HORARIO LLAMADAS FRED(I:EULI,EA’;CIA POR TIPO DE
; (HRS) ESTIMADAS LLAMADA LLAMADA
(Intensidad) LLAMADAS (MIN)

1 | Activacion de Tarjeta Fonacot | LunaDom 9a22 750 Diarias 15 Entrada

o | Capacidad y Preautorizacion |, 5 pom 9a22 400 Diarias 3 Entrada
de Crédito.

3 E]reérdcil,go 0 Disposicion  del Lun a Dom 9a23 500 Diarias 4 Entrada

4 | Cancelaciones de Crédito Lun a Dom 9a23 60 Mensuales 25 Entrada

5 | Referencias Lun a Sab 7a2l 1250 Diarias 2 Salida

6 Cobra_nza a  Centros de Luna Sab 9a21 2,000 Mensuales 3 Salida
Trabajo

7 | Cobranza a Trabajadores Lun a Dom 9a2l 300 Diarias 2 Salida

8 | Monitoreo a Despachos Lun a Dom 7a2l 50 Diarias 2 Salida

9 | Bajas de Centros de Trabajo Lun a Sap 9a2l 500 Mensuales 3 Entrada

10 Serv! clos Informativos Lun a Sab 9a23 750 Diarias 4 Entrada
(quejas)

4. Otorgar respuesta a las solicitudes de informacion que se reciben por el FONACOT a través de correo
electronico.
Il. REPORTES MINIMOS SOLICITADOS:
NOMBRE DEL CONTENIDO FRECUENCIA DEL FORMA TIPO DE
REPORTE REPORTE DE ARCHIVO
ENVIO

1. | Espera del | Tiempo de espera del cliente en la linea antes | Diario enviado por dia | E-mail Excel con

clienteenlinea | de ser atendido por un agente en intervalos de | vencido graficas.
15 segundos hasta los 300 segundos por dia Semanal
Mensual.

2. | Llamadas de | Concepto o motivo de llamada. Diario por tipo de | E-mail Excel con
Entrada Llamadas atendidas por Ejecutivo. llamada. graficas.
(inbound) Tiempo promedio de respuesta. Resumen Semanal vy

Tiempo promedio en espera Mensual.
Reporte detallado de llamadas: Llamadas _relativas _al
e Horay fecha de la llamada. Eier_cicio del Crédito vy
o Nombre del cliente. quejas _se reportaran
atendio la | diariamente.  Para el

eEjecutivo Telefénico que
llamada.
e NUmero telefénico /e-mail

resto de los servicios, el
reporte  diario  sera
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solicitado _durante el
inicio del Proyecto (3
meses) y en temporadas
altas.
Llamadas  de | Concepto o motivo de llamada: Diario por tipo de | E-mail Excel.
Salida e Horario y duracion de llamada llamada.
(Outbound) e No. de posicion Resumen Semanal vy
e Ejecutivo Telefonico que atendio la | Mensual.
llamada.
o Numero telefénico /e-mail
En caso de llamadas de cobranza agregar
¢ Nombre y nimero de trabajador
eRespuesta obtenida a la gestion de
cobranza.
Relacion de llamadas locales y de LD por
estacion
Relacién de llamadas por hora
Total de Contactos netos y efectivos por
estacion
Status de | Total de llamadas recibidas Diario enviado por dia | E-mail Excel con
respuesta  de | Total de llamadas abandonadas vencido gréficas.
llamadas Total de llamadas atendidas Semanal
% de llamadas abandonadas Mensual
Desempefio de | Tiempo Real e histéricos de los agentes por | Diario enviado por dia | E-mail Excel con
atencion de | grupo de atencion vencido graficas.
llamadas Semanal
Mensual

En el caso de llamadas de cobranza, se solicitard se entregue un reporte detallado de la gestiéon de forma
semanal, conteniendo el nimero y nombre de Trabajador y la respuesta recibida ante el cobro. Lo anterior para
obtener informacion en referencia a la efectividad de las llamadas.

En caso de requerirse una Campafia de Promocidn, el Reporte a entregar se describe a continuacion;

PROCESO OF CREDITG CERTICAL

NOMBRE DEL CONTENIDO FRECUENCIA DEL FORMA DE TIPO DE
REPORTE REPORTE ENVIO ARCHIVO
Campafias de Tele | Fecha de inicio y termino de la | Semanal entregado los | E-mail Excel
Marketing campafia. dias lunes contra semana anexando
Nimero y % de clientes | vencida. mails  de
contactados y en proceso. Acumulado por cierre de acuse de
Detalle de contactos efectivos. | base de datos. recibido.
NUmero de intentos de clientes
no contactados, % y causas.
RESUMEN DE CONTACTOS:
Gran total de contactos
efectivos y en proceso
y 18/28
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% de la base entregada
% de efectividad en el contacto.

[Il. REQUISITOS DE LA EMPRESA PROVEEDORA DEL SERVICIO:

A) EXPERIENCIA: Debera comprobar los servicios que esta prestando a sus clientes donde se especifique el
tipo de servicios a través del Centro de Atencion Telefénica.

1. Tener mas de tres afios de presencia en el mercado.

Contar con Experiencia en:

1.

2.
3.
4.

La prestacion de servicios financieros a clientes como: saldos de tarjetas de crédito, informacién sobre
estados de cuenta, pagos via telefonica, etc., por mas de dos afios ininterrumpidos.

Cobranza a personas fisicas o morales por mas de dos afios ininterrumpidos del sector financiero.
Campanfias de tele marketing por mas de dos afios ininterrumpidos del sector financiero

El otorgamiento de informacion via telefénica y atencion a clientes por mas de dos afios
ininterrumpidos.

Ademas debera presentar:

a) Una lista de las empresas con quiénes se ha trabajado ¢ estan trabajando y el nombre, puesto y teléfono
de la persona a contactar para solicitar referencias (a discrecién del FONACOT).

b) Una Carta de 3 clientes actuales donde evaliien su(s) servicio(s) y desempefio.

c) Los licitantes deberan presentar por escrito la descripcién de todos y cada uno de los términos y
condiciones establecidos en el anexo 4.

d) Procedimientos de operacion que considere los siguientes aspectos para evaluacién con evidencia
documental de control en:

e Agilidad y tratamiento de IVR (contacto rapido, respuesta automatica, alternativas de contacto
en caso de espera, tiempo de escucha integral)

e Estandar de calidad telefénica (protocolo, voz, lenguaje, actitud de servicio, tratamiento de

llamada, pro actividad, solucién)

Accesibilidad al servicio

Gestidn y resolucién de interacciones

Personal y recursos

Medicion de la calidad y mejora continua

Entorno de trabajo

B) INFRAESTRUCTURA Y HERRAMIENTAS DEL CALL CENTER:

Para proporcionar el servicio requerido, el licitante debera contar con un centro de atencién principal y un
centro de atencion alterno para desborde de llamadas en caso de saturacion de recursos 0 para cobertura de
desastres.

El centro principal deberd cumplir con los siguientes requerimientos:

1. Contar con un minimo de 800 estaciones de trabajo equipadas con PC y Teléfono.

2. Contar con la capacidad para recibir enlaces dedicados adicionales. El licitante ganador debera instalar
un enlace digital dedicado de 1024 Kbps para transmision de datos, que servira para el acceso a los
sistemas de Fonacot, ubicados en la Ciudad de México.

3. PBX o Servidor industrial de plataforma multicanal (voz, e-mail, fax y chat), el cual sea redundante en
fuente y procesador, ademas debera soportar VolP.

4. Distribucién Automatica de llamadas (Automatic Call Distributor ACD) que permita:
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- Identificacion automatica de llamadas entrantes a través del nimero telefénico

- Ruteo inteligente de llamadas telefénicas.

- Ruteo inteligente de llamadas que se generen via Web.

- Administracién de e-mail, voicemail y fax con ruteo inteligente.

Aplicaciones CTI ( Computer Telephony Integrated ) en la cual el agente telefénico desde su estacion
de trabajo pueda registrar y consultar informacién sobre:

- Informacion general del cliente

- Motivo de la llamada

- Fecha y horario de inicio de eventos

- Integracion de aplicaciones de terceros

Sistema interactivo de voz IVR (Interactive Voice Response)

Sistema de Monitoreo de calidad en atencion de llamadas

Grabacion de llamadas inbound y outbound desde un 1% hasta un 100% en tiempo real

Sistema de almacenamiento para histérico de llamadas grabadas.

Soportar funcion de “Call me back” que permite al usuario programar regreso de llamada cuando los
agentes se encuentran ocupados.-

Sistema de administracion y generacion de reportes del centro de llamadas

Sistema de administracion de dialogos

Capacidades de supervision y coaching de agentes

Capacidad de manejar llamadas predictivas.

Para la evaluacion de los puntos anteriores (1 al 14), el licitante debera presentar lo siguiente:

e Diagrama de las posiciones totales del centro de atencidn, en el cual se identifiquen las posiciones
debidamente equipadas.

e Carta original del representante legal del licitante, mediante la cual manifiesta que cuenta con la
capacidad para recibir enlaces dedicados adicionales y que instalara en caso de ser adjudicado un
enlace dedicado de por lo menos 1024 Kbps entre el centro principal de atencién y las oficinas
centrales de Fonacot.

e Documentacién impresa (catalogos, fotografias, folletos, dibujos, etc) o en medios electrénicos
(en idioma espafiol de preferencia) que contengan la descripcién de las caracteristicas técnicas de
los bienes que sean ofertados por el licitante para cumplir con los requerimientos solicitados. La
documentacion debera estar debidamente identificada con la(s) pagina(s) o ubicacion, en donde
se sefialen dichas caracteristicas.

Nota: las estaciones de trabajo asignadas para otorgar el servicio de Fonacot debera medir al menos 1.10
mts de ancho por cada estacion.

C) INSTALACIONES:

El centro principal deber& cumplir con lo siguiente:

*

*

Instalaciones eléctricas con sistema(s) de tierra fisica, lo cual se debera comprobar presentando el
diagrama de tierras.

Sistema(s) de energia ininterrumpible, lo cual se debera comprobar presentando la descripcion del o
los equipos.

Planta de emergencia de energia eléctrica, lo cual se debera comprobar presentando la descripcion del
equipo.

Infraestructura de red con cableado estructurado cat. 5 o superior y soportar velocidades de 100 mbps
para el acceso a la red local, lo cual se deberd comprobar presentando copia de la certificacion del
cableado.
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El SITE del centro principal debera contar con lo siguiente:

¢ Dispositivos de control de humedad y temperatura, lo cual se deberd comprobar presentando la
descripcion del o los equipos.

+ Dispositivos de monitoreo de accesos, lo cual se deberd comprobar presentando la descripcion del o
los equipos.

+ Sistemas de control de acceso de personal, lo cual se debera comprobar presentando la descripcion
del o los equipos.

+ Sistema de deteccion y extincion de fuego, lo cual se debera comprobar presentando la descripcion del
o los equipos.

La descripcién del o los equipos debera incluir marca, modelo, nimero de serie y caracteristicas técnicas.
D) DOCUMENTACION COMPLEMENTARIA REQUERIDA

e Carta en la cual el licitante se comprometa a que en caso de ser ganador a firmara el acuerdo de
confidencialidad que proporcione FONACOT.

e  Presentar programa de logistica y escalacion de problemas en el Call Center.

e Carta original del representante legal del licitante, mediante la cual manifiesta que cuenta con la
infraestructura necesaria para recibir el 01800 de Fonacot., asi como que otorgara todas las facilidades
necesarias para su recepcion.

e Presentar esquema de horarios, roles de agentes, nimero posiciones y nimero de supervisores de la
manera en como se atendera los servicios solicitados por Fonacot. Ademas debera demostrar
mediante la descripcion del mecanismo puesta a punto de un 20% extra de capacidad de contingencia
para atender picos en la demanda de servicios.

e Carta original del representante legal del licitante, mediante la cual manifiesta que dotara a los agentes
que se asignen para la atencion del servicio requerido con estaciones de trabajo de las siguientes
caracteristicas minimas:

Microprocesador Pentium IV a 2.4 Ghz..

Memoria en RAM de 256 MBytes.

Disco duro de 40 GBytes.

Acceso a Internet dedicado.

Navegador de Microsoft Internet Explorer 6.0 o superior.
Windows XP o superior

E) NIVELES DE SERVICIO ESPERADO:

CONCEPTO NIVEL DE SERVICIO
Porcentaje de llamadas contestadas en los primeros 20 -
90% minimo
segundos
Velocidad promedio en el que contestan los agentes (tiempo 22 segundos
de espera)
Porcentaje de llamadas abandonadas Menor al 5%

F) PERFIL DEL EJECUTIVO TELEFONICO:

1. Seleccionar Agentes o Ejecutivos Telefonicos que cubran como minimo el siguiente perfil.
2. Ellicitante ganador debera presentar curriculum de los agentes asignados a FONACOT y actualizacién
en caso de cambio
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Caracteristicas del perfil

Personales Edad: De 20 a 60 afios de edad.

Escolaridad Preparatoria o Carrera técnica o estudios superiores concluidos o
actualmente cursandose.

Conocimientos sobre: Experiencia en Servicio a clientes.

Habilidad de Negociacién

Organizacién (Apego a métodos y procedimientos)

Facilidad de Palabra

Buena Diccion

Manejo de Computadoras

Conocimiento de Internet

Buen desempefio bajo presion

Supervisor por cada 15 Ejecutivos Telefonicos.

FONACOT proveera al licitante ganador de la Interfaces necesaria de los sistemas aplicativos por la operacion
del sistema de crédito y politicas de operacion a seguir por parte del personal del centro de atencién.

Los licitantes deberan presentar por escrito la descripcion de todos y cada uno de los términos y condiciones
establecidas en el Anexo No. 4 asi como describir de manera precisa las herramientas de hardware y software
con las que cuenta el licitante para satisfacer los requerimientos técnicos.

Nota: presentar adicionalmente en archivo electrénico la descripcion detallada del anexo 4 (esto no serd motivo
de descalificacion)

El Centro de Atencién a Clientes debera estar ubicado dentro del territorio nacional

Las cifras que se presentan para la atencion del nimero de servicios, son estimaciones de operacion para el
2005 y se espera un crecimiento anual del 25%, de acuerdo a los pronésticos de crecimiento de la institucion.

El cliente al marcar al centro de atencion telefénica, podra seleccionar la respuesta automatica a su
requerimiento de informacion (IVR) o podra solicitar la asesoria de un agente telefénico.
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ANEXO No. 5

FORMATO DE CARTA RELATIVA AL PUNTO 9.2 INCISO B

FONDO DE FOMENTO Y GARANTIA PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES

CONVOCANTE
( NOMBRE ) BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD, EN MI CARACTER DE
REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA , DECLARO LO SIGUIENTE:

QUE CONOZCO LA LEY, SU REGLAMENTO, LAS PRESENTES BASES, SUS ANEXOS Y, EN SU CASO, LAS
MODIFICACIONES DERIVADAS DE LA JUNTA DE ACLARACIONES; ASi COMO NO ENCONTRARME EN LOS
SUPUESTOS DEL ARTICULO 50 DE LA LEY DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR
PUBLICO Y QUE ME ABSTENDRE DE ADOPTAR CONDUCTAS PARA QUE LOS SERVIDORES PUBLICOS,
INDUZCAN O ALTEREN LAS EVALUACIONES DE LAS PROPUESTAS, EL RESULTADO DEL PROCEDIMIENTO, U
OTROS ASPECTOS QUE OTORGUEN CONDICIONES MAS VENTAJOSAS CON RELACION A LOS DEMAS

LICITANTES.

LUGAR Y FECHA

(FIRMA REPRESENTANTE LEGAL)

y

PROCESO OF CREDITG CERTICAL
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ANEXO No. 6
PROPUESTA ECONOMICA
DIA MES ANO
FECHA
NOMBRE DEL LICITANTE
R.F.C.
DOMICILIO
TELEFONO FAX CORREO ELECTRONICO

LO PROPUESTO, SE APEGA A LA DESCRIPCION Y PRESENTACION SOLICITADA POR EL FONACOT Y QUE SE INDICAN EN
EL ANEXO 4, DE LAS BASES DE LA LICITACION PUBLICA NUMERO

- . Unidad de ] e ]
No. de Posiciones Cantidad Medida Precio Unitario por Minuto
CALL CENTER 1 SERVICIO
LV.A.
TOTAL

Vigencia de la cotizacion:

EN EL CASO QUE EL FONACOT ME OTORGUE LA ADJUDICACION ME OBLIGO EN NOMBRE DE Mi REPRESENTADA A
SUSCRIBIR EL CONTRATO QUE SE DERIVE, EN LOS TERMINOS, CONDICIONES Y PORCENTAJE ESTABLECIDOS EN ESTAS
BASES.

NOMBRE CARGO FIRMA

y

PROCESO OF CREDITG CERTICAL

2428




FONACOT
LICITACION PUBLICA NACIONAL
14120001-013-05
CONTRATACION DE UN SERVICIO DE SISTEMA DE
ATENCION A CLIENTES VIA TELEFONICA

SECRETARIA DEL
TRABAIO Y
PREVISION SOCIAL

ANEXO No. 7
(PAPEL MEMBRETADO DE LA EMPRESA)

México, D.F @ ---- de ----------r---ormmoem- de 2000---

Licitacion Publica: “Conforme al procedimiento establecido en el articulo 26
de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico,
por que el importe de la contraprestacion no excede el monto autorizado por
el Presupuesto de Egresos de la Federacion para 2005.”".

Monto total del Contrato (sin IVA): $---------- Pesos M.N. ------ /100

Fondo de Fomento y Garantia para el
Consumo de los Trabajadores
Presente

, representante legal de .

(RFC:  XXXXXXXXXXXXXX), con domicilio fiscal en la calle de xxxxxxxxxxxxxxx numero xx, Colonia
XXXXXXXXXKKXXXXXXXX

Delegacion xxxxxxxxxxxx, Cédigo Postal xxxxxx, en la ciudad de México D.F., y en los términos establecidos por el

articulo 32-D del Cédigo Fiscal de la Federacién en vigor y la Regla 2.1.17. de la Resolucién Miscelanea Fiscal para

2004, emitida esta ultima por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, bajo protesta de decir verdad manifiesto lo

siguiente:

a) Que mi representada ha cumplido con sus obligaciones en materia de RFC y que ha presentado en tiempo y
forma las declaraciones del ejercicio por impuestos federales distintas a las del impuesto sobre automdviles
nuevos (ISAN) e impuestos sobre tenencia o uso de vehiculos (ISTUV) correspondientes a sus dos Ultimos
gjercicios fiscales, asi como que ha presentado las declaraciones de pagos mensuales, provisionales o
definitivos, correspondientes a los doce meses anteriores al pendltimo mes a aquel en que se presenta este
esctrito, por los mismos impuestos.

b) Que mi representada no tiene adeudos fiscales firmes a su cargo por impuestos federales, distintos al ISAN e
ISTUV., y que no cuenta con autorizacién para el pago a plazo de contribuciones.

(0JO: en caso de tener adeudos fiscales, sustituir la expresion anterior por la siguiente:)

Que mi representada si tiene adeudos fiscales firmes a su cargo por impuestos federales, distintos al ISAN e ISTUV.,
pero se compromete a celebrar convenio con las autoridades fiscales para pagarlos con los recursos que se
obtengan por el objeto a que se refiere la adjudicacion del contrato por parte del fonacot, en la fecha en que las
citadas autoridades sefalen.

ATENTAMENTE

(NOMBRE)
Representante Legal
(RFC XXXXXXXXXXXXX)
e-mail XXXXXXXXXXXXX

Anexo: Copia de la identificacion oficial del suscrito.
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ANEXO No. 8

Nota informativa para participantes de paises miembros de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico. (OCDE)

El compromiso de México en el combate a la corrupcion ha trascendido nuestras fronteras y el ambito de accién del
gobierno federal. En el plano internacional y como miembro de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Economico (OCDE) y firmante de la Convencion para combatir el cohecho de servidores publicos extranjeros en
transacciones comerciales internacionales. hemos adquirido responsabilidades que involucran a los sectores
publico y privado.

Esta Convencién busca establecer medidas para prevenir y penalizar a las personas y a las empresas que
prometan o den gratificaciones a funcionarios publicos extranjeros que participan en transacciones comerciales
internacionales. Su objetivo es eliminar la competencia desleal y crear igualdad de oportunidades para las
empresas gque compiten por las contrataciones gubernamentales.

La OCDE ha establecido mecanismos muy claros para que los paises firmantes de la Convencién cumplan con las
recomendaciones emitidas por ésta y en el caso de México, iniciard en noviembre de 2003 una segunda etapa de
evaluacion -la primera ya fue aprobaba- en donde un grupo de expertos verificara, entre otros:

e La compatibilidad de nuestro marco juridico con las disposiciones de la Convencion.
¢ El conocimiento que tengan los sectores publico y privado de las recomendaciones de la Convencion.

El resultado de esta evaluacion impactara el grado de inversion otorgado a México por las agencias calificadores y
la atraccion de inversion extranjera.

Las responsabilidades del sector publico se centran en;

¢ Profundizar las reformas legales que inicio en 1999.

o Difundir las recomendaciones de la Convencién y las obligaciones de cada uno de los actores comprometidos
en su cumplimiento.

e Presentar casos de cohecho en proceso y concluidos (incluyendo aquellos relacionados con lavado de dinero y
extradicion).

Las responsabilidades del sector privado contemplan:

e Las empresas: adoptar esquemas preventivos como el establecimiento de cddigos de conducta. de mejores
practicas corporativas (controles internos, monitoreo. informacion financiera publica. auditorias externas) y de
mecanismos que prevengan el ofrecimiento y otorgamiento de recursos o bienes a servidores publicos. para
obtener beneficios particulares o para la empresa.

¢ Los contadores puUblicos: realizar auditorias: no encubrir actividades ilicitas (doble contabilidad y transacciones
indebidas. Como asientos contables falsificados, informes financieros fraudulentos, transferencias sin
autorizacion, acceso a los activos sin consentimiento de la gerencia); utilizar registros contables precisos;
informar a los directivos sobre conductas ilegales.

e Los abogados: promover el cumplimiento y revisidn de la Convencion (imprimir el caracter vinculatorio entre
ésta y la legislacién nacional); impulsar los esquemas preventivos que deben adoptar las empresas.

Las sanciones impuestas a las personas fisicas 0 morales (privados) y a los servidores publicos que incumplan las
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recomendaciones de la Convencion, implican entre otras, privacién de la libertad, extradicién, decomiso y/o
embargo de dinero o hienes.

Asimismo, es importante conocer que el pago realizado a servidores publicos extranjeros es perseguido y
castigado independientemente de que el funcionario sea acusado o no. Las investigaciones pueden iniciarse por
denuncia pero también por otros medios, como la revision de la situacién patrimonial de los servidores plblicos o la
identificacion de transacciones ilicitas, en el caso de las empresas.

El culpable puede ser perseguido en cualquier pais firmante de la Convencion, independientemente del lugar
donde el acto de cohecho haya sido cometido.

En la medida que estos lineamientos sean conocidos por las empresas y los servidores pdblicos del pais,
estaremos contribuyendo a construir estructuras preventivas que impidan el incumplimiento de las
recomendaciones de la convencidn y por tanto la comision de actos de corrupcion.

Por otra parte, es de sefialar que el Cédigo Penal Federal sanciona el cohecho en los siguientes términos:
“Articulo 222
Cometen el delito de cohecho:

I.  El servidor plblico que por si, o por interpdsita persona solicite o reciba indebidamente para si o para otro,
dinero o cualquiera otra dadiva, 0 acepte una promesa, para hacer o dejar de hacer algo justo o injusto
relacionado con sus funciones, y

Il El que de manera espontanea dé u ofrezca dinero o cualquier otra dadiva a alguna de las personas que se
mencionan en la fraccién anterior, para que cualquier servidor pablico haga u omita un acto justo o injusto
relacionado con sus funciones.

Al que comete el delito de cohecho se le impondran las siguientes sanciones:..

Cuando la cantidad o el valor de la dadiva o promesa no exceda del equivalente de quinientas veces el salario
minimo diario vigente en el Distrito Federal en el momento de cometerse el delito, 0 no sea valuable, se impondran
de tres meses a dos afios de prision, multa de treinta a trescientas veces el salario minimo diario vigente en el
Distrito Federal en el momento de cometerse el delito y destitucion e inhabilitacion de tres meses a dos afios para
desempefiar otro empleo, cargo 0 comision publicos.

Cuando la cantidad o el valor de la dadiva, promesa o prestacién exceda de quinientas veces el salario minimo
diario vigente en el Distrito Federal en el momento de cometerse el delito, se impondran de dos afios a catorce
afios de prision, multa de trescientas a quinientas veces el salario minimo diario vigente en el Distrito Federal en el
momento de cometerse el delito y destitucion e inhabilitacion de dos afios a catorce afios para desempefiar otro
empleo, cargo o comisién publicos,

En ningln caso se devolvera a los responsables del delito de cohecho, el dinero o dadivas entregadas, las mismas
se aplicaran en beneficio del estado.

Capitulo XI
Cohecho a servidores publicos extranjeros.

Articulo 222 bis
Se impondréan las penas previstas en el articulo anterior al que con el propésito de obtener o retener para si o para

y 27128

900'%800

PROCESO OF CREDIT CERTINEADD)



FONACOT
LICITACION PUBLICA NACIONAL
14120001-013-05
CONTRATACION DE UN SERVICIO DE SISTEMA DE
ATENCION A CLIENTES VIA TELEFONICA

SECRETARIA DEL
TRABAIO Y
PREVISION SOCIAL

S
e, o+
N s
FiNanciera pE LOS

otra persona ventajas indebidas en el desarrollo o conduccién de transacciones comerciales internacionales.
Ofrezca, prometa o dé, por si o por interpdsita persona, dinero o cualquiera otra dadiva, ya sea en hienes o
servicios:

I.  Aun servidor plblico extranjero para que gestione o se abstenga de gestionar la tramitacién o resolucion de
asuntos relacionados con las funciones inherentes a su empleo, cargo o comision:

[Il. A un servidor publico extranjero para llevar a cabo la tramitacién o resolucidn de cualquier asunto que se
encuentre fuera del ambito de las funciones inherentes a su empleo, cargo o comisién, o

lll. A cualquier persona para que acuda ante un servidor puablico extranjero y le requiera o le proponga llevar a
cabo la la tramitacion o resolucion de cualquier asunto relacionado con las funciones inherentes al empleo,
cargo 0 comision de este ultimo.

Para los efectos de este articulo se entiende por servidor publico extranjero, toda persona que ostente u ocupe un
cargo publico considerado asi por la ley respectiva, en los érganos legislativo, ejecutivo o judicial de un estado
extranjero, incluyendo las agencias o empresas auténomas, independientes o de participacion estatal, en cualquier
orden o nivel de gobierno, asi como cualquier organismo u organizacién pablica internacionales.

Cuando alguno de los delitos comprendidos en este articulo se cometa en los supuestos a que se refiere el articulo
11 de este cddigo, el juez impondra a la persona moral hasta quinientos dias multa y podra declarar su suspension
o disolucion, tomando en consideracion el grado de conocimiento de los érganos de administracion respecto del
cohecho en la transaccién internacional y el dafi6 causado o el beneficio obtenido por la persona moral”.
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