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LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL
NO. LA-014P7R001-E380-2018

“CONTR’ATACI()N’PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE
ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT”.

En la Ciudad de México, siendo las 17:00 horas, del 06 de Agosto de 2018, en el auditorio del 4° piso del
edificio ubicado en Avenida Insurgentes Sur No. 452, Colonia Roma Sur, C.P. 06760, Delegacién Cuauhtémoc, en
la Ciudad de México, se reunieron los servidores publicos cuyos nombres y firmas aparecen al final de la
presente Acta, con objeto de llevar a cabo el acto de Fallo de la Convocatoria de la licitacion indicada al rubro,
de conformidad con el articulo 37 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico
(en adelante, La Ley), asi como lo previsto en el numeral 1ll.4.3. FALLO, de la Convocatoria.

El acto fue presidido por la C.P. Beatriz Fajardo Espinoza, servidor publico facultado por la Convocante de
conformidad con lo establecido en el inciso 9. NIVELES JERARQUICOS del numeral VI. BASES Y
LINEAMIENTOS de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Instituto FONACOT, quién dio la bienvenida a nombre del Instituto del Fondo Nacional para el
Consumo de los Trabajadores, a los servidores publicos que asistieron a este Acto.

La C.P. Beatriz Fajardo Espinoza, fue asistida por los Representantes del Area Técnica y Requirente de la
Subdireccion General Comercial, cuyos nombres y firmas aparecen al final de la presente acta. Asi mismo, dio
lectura a los resultados de la evaluacién efectuada a las proposiciones, conforme a lo establecido en los
articulos 36, 36 BIS fraccion | de La Ley, 51, 52 y 54 de su Reglamento.

Conforme a lo establecido en el articulo 37 de La Ley, se determiné lo siguiente:
EVALUACION LEGAL Y ADMINISTRATIVA.

Del analisis cuantitativo y cualitativo elaborado por la Lic. Nancy Molina Rivera, Coordinadora Administrativa de
A.R.y la C. Maria Esther Fuentes Varas de Valdés, Jefa de Seguimiento de Contratos, autorizada por la C.P.
Beatriz Fajardo Espinoza, Subdirectora de Adquisiciones y con Vo. Bo. del Mtro. Edgar Guillermo Urbano
Aguilar, Director de Recursos Materiales y Servicios Generales, a la documentacion legal y administrativa
presentada por el licitante: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V,, se
determiné que Cumple con todos los requisitos y documentos solicitados en el  numeral IV.-
DOCUMENTACION LEGAL Y ADMINISTRATIVA QUE DEBE PRESENTARSE EN EL ACTO DE
PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES de la Convocatoria.

CONCLUSION:

solvente Legal y Administrativamente, por lo que es susceptible de evaluar técnicamente.

El licitante: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., se considera 9
7/

El resultado de la Evaluacién Legal y Administrativa detallada, realizada a la propuesta presentada por el *
licitante, se integra a la presente Acta como Anexo 1.

EVALUACION TECNICA.

Con fundamento en los articulos 36 y 36 Bis de La Ley, el Ing. Marco Antonio Iribe Murrieta, Subdirector
General Comercial y Representante del Area Técnica y Requirente, mediante oficio de referencia
SGCOM/178/082018, present6 el analisis técnico realizado por el Ing. José Alfredo Cruz Ramirez, Director de

Gestion Comercial y el C. German Serrano Mares, Coordinador Técnico Administrativo de A.R., a la propuesta |,

presentada por el licitante: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.
conformidad con lo establecido en la Convocatoria en los numerales V.1. PROPOSICION TECNICA, Vi{1.1.

EVALUACION TECNICA, el ANEXO 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”, el Anexo 13A Visita
Instalaciones, la junta de Aclaraciones y las precisiones de la Convocante. NETESEN,

1/9




SECRETARIA DEL TRABAI)
¥ PREVISION SQCIAL

fongeot

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES
ACTA DE FALLO

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL
NO. LA-014P7R001-E380-2018

“CONTRATACI()N,PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE
ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT”.

RESULTADO DE LA EVALUACION A LOS REQUISITOS MINIMOS:

De la evaluacion de los requisitos minimos se determind que el licitante: GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., cumple con los requisitos minimos establecidos en el
Anexo 4 y el Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

Asimismo, cumplié con los requisitos solicitados en la Visita a las Instalaciones realizada el dia 02 de agosto de
2018.

Derivado de lo anterior la propuesta del licitante: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y
CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., es susceptible de evaluar utilizando el criterio de evaluacién por puntos y
porcentajes, determinandose lo siguiente:

RESULTADO DE LA EVALUACION DE CONFORMIDAD CON LOS CRITERIOS DE EVALUACION QUE SE
APLICAN A LAS PROPOSICIONES.

De la evaluacion a la documentacion correspondiente a los puntos y porcentajes realizada a la propuesta
técnica presentada por el licitante: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE
C.V., se determind que su propuesta cumple técnicamente con lo solicitado en los numerales V.1.
PROPOSICION TECNICA, VI.1.1. CRITERIOS DE EVALUACION QUE SE APLICARAN A LAS
PROPOSICIONES, el ANEXO 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”, el Anexo 13A Visita a las
Instalaciones, la junta de Aclaraciones y las precisiones de la Convocante ya que cumplié con los requisitos
establecidos al obtener una puntuacién maxima de 53.42 puntos de los 60 maximos solicitados en el numeral
VI.1.2. PARA LA EVALUACION TECNICA, de la Convocatoria.

La Evaluaciéon Técnica detallada, realizada a la propuesta presentada por el licitante se integra a la presente

Acta como Anexo 2.

\
CONCLUSION.
Se determiné que el licitante: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., \
acredito la evaluacion legal, administrativa y técnica por puntos y porcentajes, por lo que su propuesta resulta \'\

solvente y es susceptible de evaluar econémicamente. /7/

EVALUACION ECONOMICA.

Derivado de lo anterior, y con fundamento en los articulos 36 y 36 Bis de La Ley y conforme al resultado de la
evaluacién técnica presentada por el Representante del Area Técnica y Requirente el Ing. Marco Antonio Iribe
Murrieta, Subdirector General Comercial, realizada por el Ing. José Alfredo Cruz Ramirez, Director de Gestion / /
Comercial y el C. German Serrano Mares, Coordinador Técnico Administrativo de A.R., se procedié al andlisis " /}(
econémico conforme a lo establecido en el numeral VI.1.3. PARA LA EVALUACION ECONOMICA de la \
Convocatoria, elaborado por la Lic. Nancy Molina Rivera, Coordinadora Administrativo de Alta Responsabilidad | /

y la C. Maria Esther Fuentes Varas de Valdés, Jefe de Seguimiento de Contratos, autorizada por la C.P. /
Beatriz Fajardo Espinoza, Subdirectora de Adquisiciones y con Vo. Bo. del Mtro. Edgar Guillermo Urbano

administrativa y técnicamente con los requisitos y puntajes sohmtados conforme a lo establemdo eneln
VI.1.3. PARA LA EVALUACION ECONOMICA, que a letra dice: —
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VI.1.3. PARA LA EVALUACION ECONOMICA

“La Convocante procedera a realizar la evaluacién econémica de las propuestas que cumplieron con los requisitos
técnicos y legales-administrativos, considerando el total de puntuacién o unidades porcentuales de la propuesta
economica, misma que deberd tener un valor numérico maximo de 40, por lo que a la propuesta econémica que
resulte ser la méas baja de las técnicamente aceptadas, debera asignarsele la puntuacién o unidades porcentuales
méximas. Lo anterior de conformidad con lo establecido en los Lineamientos para la Aplicacion del Criterio de
Evaluacién de proposiciones a través del Mecanismo de Puntos o Porcentajes en los Procedimientos de
Contratacién”

Propuesta econdmica del licitante: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE
C.V.

PROPUESTA DEL LICITANTE

AGOSTO 2018

SOSTOANITARIO, . SUBTOTAL MINIMO SUBIOTAL LV.A. MINIMO LV.A. MAXIMO ~ TOTAL MINIMO  TOTAL MAXIMO
IAS A AR, (E*0.16) (F*0.16) CON IVA CON IVA
SERVICIO (A) (B) (c) ESTACION S/VA (A*C*D) (B*c*D) (G [H {eic] T

NUMERO DE

DESCRIPCION DEL  MINIMOS DIARIOS  MAXIMOS DIARIOS D POR HORA S/VA MAXIMO S/IVA

(D) [E] [F]

COSTO POR
HORA ESTACION ,001. 55844649 S 2,429.412.30

A SUBTOTAL MINIMO SUBTOTAL ¢ < TOTAL MINIMO TOTAL MAXIMO
DESCRIPCION DEL SR MASTIE S VA 1.V.A. MINIMO LV.A. MAXIVIO SR SRR
SERVICIO
COSTO POR
HORA ESTACION | ® 2,094,320.95 | $ 3,490,290.55| $ 335,091.35| $ 558,446.49 | $ 2,429,412.30 | $  4,048,737.04
COSTOPOR SMS | $ 139,440.00 | $ 232,399.97| $  22,310.40( $ 37,183.99 $ 161,750.40 | $ 269,583.96
COSTO POR
CORREO $ 99,600.00 | $ 166,000.03 | $ 15,936.00 | $ 26,560.01 | $ 115,536.00 | $ 192,560.04
ELECTRONICO
congg;ron $ 1,394,400.00 | § 232,399.97 | $ 223,104.00 | $ 37,183.99 | $ 1,617,504.00 | $ 269,583.96
TOTAL $ 3,727,760.95 | $ 4,121,090.52 | $ 596,441.756 | $ 659,374.48 | $ 4,324,202.70 | $  4,780,465.00

COSTO UNITARIO  SUBTOTAL MINIMO SUBTOTAL

DESCRIPCION DEL MINIMOS MAXIMOS NUMERO DE BORHORA SVA MAXINO SAVA |.V.A.mlmmo LV.A, MAXIMO ~ TOTAL MINIMO - TOTAL MAXIMO
MENSUALES MENSUALES MESES Sk S (E*0.16) (F*0.16) CON VA CON IVA
SERVICIO ESTACION S/IVA (A*C*D) (B*C*D)
(A} (B) (c) (D) [E] [F1 1G] [H] [E+G]

COSTO POR
HORA ESTACION

67,131.20

3/9

COSTO POR SMS 14,000.00 23,333.33 12 0.63 H 139,440.00( § 23239997 § 2231040| § 37,18399|S  161750.40 | § 269,583.96 \
COSTO POR ¥
CORREO 10,000.00 16,666.67 12 083 $ 99,600.00( $ 166,000.03  § 15936.00( § 26,560.01| § 115536.00 | § 192,560.04
ELECTRONICO
CORS;gnPTOR 140,000.00 23333.33 12 [oX:<} H 1,394,400.00 | § 23239997 | § 223,104.00| § 3718399 § 1,617,504.00 | § 269,583.96
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0 0 0 0 0 0
) D D
D

COSTO POR SMS 420,000.00 700,000.00 4 0.83 $ 1,394,400.00( §  2,324,000.00 | § 223,10400( § 371,84000| $ 1,617,504.00 [ S 2,695,840.00
COSTO POR

CORREO 300,000.00 $500,000.00 4 083 $ 996,000.00| § 1,660,000.00 | § 159,360.00 | § 26560000 § 1,155,360.00 | § 1,825,600.00
ELECTRONICO
COSTO POR

ROBOT 420,000.00 700,000.00 4 083 s 1,394,400.00| §  2,324,00000 | § 22310400 §  371,84000( $ 1,617504.00 | $  2,695,840.00

TOTAL MINIMO TOTAL MAXIMO
CON IVA CON IVA

SUBTOTAL MINIMO SUBTOTAL

SIVA MAXIMO S/IVA LV.A. MINIMO LV.A. MAXIMO

DESCRIPCION DEL
SERVICIO

HocRoAsgsoTpAglRéN $ 20,943,209.47 | $ 34,902,853.50 | $ 3,350,913.52| $ 5,5684,456.56 | $ 24,294,122.99 ( $ 40,487,310.06
COSTOPORSMS | $ 1,394,400.00 | $ 2,324,000.00( $ 223,104.00| $ 371,840.00| $ 1,617,504.00 | $ 2,695,840.00
COSTO POR
CORREO $ 996,000.00 | $ 1,660,000.00| $ 159,360.00 | $ 265,600.00 | $ 1,1565,360.00 | $ 1,925,600.00
ELECTRONICO
CORS'orgoP-'PR $ 1,394,400.00 | $ 2,324,000.00| $ 223,104.00| $ 371,840.00 | $ 1,617,504.00 | $ 2,695,840.00
TOTAL $ 24,728,009.47 | $ 41,210,863.60 | $ 3,956,481.62| $ 6,693,736.66 | $ 28,684,490.99 | $ 47,804,690.06
\
2019-2021 \
MiNIMOS MAXIMOS NUMERODE | GoRIO.UNTARIO. [ESUBTOTAL MO SUBTOTAL LV.AMNIMO LV.A. MAXIMO  TOTALMINIMO ~ TOTAL MAXINO \
DESZ:I:CVJCO':‘) DEL MENSUALES MENSUALES MESES ES:::‘:P?:IAWA A?I::V.AD MA;‘.Mg.SQVA {E*0.16) (F*0.16) CONIVA CON IVA 3
(A) ) (c) ! ) . ! 161 [H] [E+G] [F+H]
(D) [E] [F] \
Hocﬂ?“s;:]’:gzn S 212847,969.12 | § 354,746,615.20| § 34,055,675.06 | §56,759,458.43 | $246,903,644.18 | § 411,506,073.63 y\‘%
SUBTOTAL MINIMO SUBTOTAL 0 0
NUMERO DE COSTO UNITARIO LV.A. MINIMO LV.A. MAXIMO = TOTAL MINIMO TOTAL MAXIMO
DESCSF;I:S'C’é'g PEL MIN'MOSADIAR‘OS MAX"’DSBD'ARIOS MESES POR SERVICIO S/IVA Afl(':v'AD MAEXI!dglsgVA *0.16) (F*0.18) CONIVA CON IVA
) ¢ () (D) e el 161 1H1 (E+G] {F+H]
COSTO POR SMS | 420,000.00 700,000.00 3 083 S 1080660000|5 1801100000 s  172005600| S 2,681.760.00| s 1253565600 |5 2089276000
COSTO POR
CORREO 300,000.00 500,000.00 31 083 s 7718,00000( S 1286500000( S 123504000 | § 2,058,40000|S 895404000 | 14925,40000
ELECTRONICO
CO:;(B)OPYOR 420,000.00 700,000.00 31 083 s 10,806,600.00| § 18,011,000.00( $ 1,729,056.00 | $§ 2,881,760.00 | § 12,535656.00 | §  20,892,760.00

2019-2021
: SUBTOTAL MINIMO SUBTOTAL TOTAL MINIMO TOTAL MAXIMO /
DESCRIECIONDEL S/IVA MAXINO S/vA | -V-A. MINIVO CON IVA CON IVA /
SERVICIO
f
COSTO POR
HORA ESTAGION | § 212.847.969.12| § 354,746,615.20 | $34,055,675.06 | $ 56,759,458.43 | $ 246,903,644.18 | $ 411,506,073.63 | /
COSTOPORSMS | §  10,806,600.00| §  18,011,000.00 | $ 1,729,056.00 | $ 2,881,760.00 | $ 12,535,656.00 | $ 20,892,760.00 \\_/
COSTO POR
CORREO $  7.719,000.00 | $§  12,865,000.00 | $ 1,235,040.00 | $ 2,058,400.00 | $ 8,954,040.00 | §  14,923,4Q0.00
ELECTRONICO \ P
coﬂs;:;ron $  10,806,600.00 $  18,011,000.00 | § 1,729,056.00 | $ 2,8681,760.00 | $ 12,535,656.00 | $ 20,892,760,
TOTAL $ 242,180,169.12| $ 403,633,615.20 | $ 38,748,827.06 | $ 64,681,378.43| § 280,928,996.18 | $ 468,214,993.63
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RESUMEN
. COSTO MINIMO SIN  COSTO MAXIMO L.V.A. MINIMO L.V.A. MAXIMO TOTAL MINIMO TOTAL MAXIMO

MESES/DIAS IVA SIN IVA (A*0.16) (A*0.16) CON IVA CON IVA

(A) (B) (C) (D) (A+C) (B+D)

12 DiAS DE

AGOSTO 12 DIAS S 3,727,760.95 $  4,121,090.52 § 596,441.75 | $ 659,374.48 $  4,324,20270 [ § 4,780,465.00
2018 4 MESES s 24,728,009.47| $ 41,210,853.50 | $ 3,956,481.52 | § 6,593,736.56 | § 28,684,490.99 | $  47,804,590.06
2019-2021 31 MESES $  242,180,169.12 | $403,633,615.20| § 38,748,827.06| $ 64,581,378.43 | § 280,928,996.18 | $  468,214,993.63
TOTAL GENERAL $  270,635939.54 | §448,965,559.22| § 43,301,750.33| § 71,834,489.48 | § 313,937,689.87 | §  520,800,048.70

CALCULO DE LOS PUNTOS DE LA PROPUESTA ECONOMICA PRESENTADA POR EL LICITANTE

Se determina la puntuacion obtenida de la propuesta econémica del licitante: GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., como a continuacién se detalla:

CALCULO DE LOS PUNTOS DE LA PROPUESTA ECONOMICA PRESENTADA POR EL LICITANTE: GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.

Puntuacién o
unidades

PPE = MPemb X 40 / porcentuales que
MPi corresponden a la

propuesta
econémica

PPE= $ 448,965,559.22 40 $ 448,965,559.22 40.00

Donde: \

PPE= Puntuacién o
unidades porcentuales
que corresponden a la

propuesta econémica;
Mpemb= Monto de la

propuesta econdémica +

més baja, y

MPi= Monto de la i-
ésima propuesta /
econémica. \

/

PUNTUACION TOTAL DE LA PROPUESTA PRESENTADA POR EL LICITANTE: GRUPO VANGUARDIA
EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.
s

|
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RESUMEN DE LA PUNTUACION OBTENIDA POR EL LICITANTE: GRUPO VANGUARDIA
EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.

CONCEPTO PUNTOS OBTENIDOS
PUNTOS PROPUESTA TECNICA 53.42
PUNTOS PROPUESTA ECONOMICA 40.00
TOTAL DE PUNTOS OBTENIDOS 93.42

CONCLUSION.

El resultado obtenido de la Evaluacion econémica es que el licitante: GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., presenté una propuesta econémica solvente y retine el
mayor numero de puntos al obtener una puntuacion global méaxima de 93.42 puntos.

FALLO:

De conformidad con lo sefialado en el articulo 36 Bis de La Ley, y numeral VI.2 CRITERIOS DE
ADJUDICACION de la Convocatoria y con base en los resultados obtenidos del analisis de la informacion

legal, administrativa, técnica y econémica presentada por el licitante: GRUPO VANGUARDIA EN
INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V., para la Contratacién Plurianual Abierta para el Servicio R
del Centro de Atencion Telefénica (CAT) del Instituto FONACOT y toda vez que presentd una propuesta
econdémica solvente que cumple con los requisitos legales, administrativos y técnicos establecidos en la
convocatoria y que reune el mayor niumero de puntos solicitados, se le adjudica el servicio conforme a lo \
siguiente: \h

Montos

La adjudicacién se realiza por un monto minimo de $270,635,939.54 (Doscientos setenta mones?

seiscientos treinta y cinco mil novecientos treinta y nueve pesos 54/100 M.N.), mas el impuesto al valor
agregado y un monto maximo de $448,965,559.22 (Cuatrocientos cuarenta y ocho millones novecientos
sesenta y cinco mil quinientos cincuenta y nueve pesos 22/100 M.N.) mas el impuesto al valor agregado,
ya que su propuesta reune las condiciones legales, técnicas y econémicas establecidas en la Convocatoria y
obtuvo el mayor nimero de puntos en la evaluacién por puntos y porcentajes. Asimismo, se verificd que con
base en la suficiencia presupuestal autorizada, no rebase dicho monto por lo que su propuesta resulta solvente.

Vigencia /
La vigencia del contrato sera del 7 de agosto de 2018 y hasta el 31 de julio de 2021. - ; .

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

De conformidad con los numerales IIl.4.5.1. DOCUMENTACION PARA SOLICITAR EL CONTRATO
111.4.5.1.2. PERSONAS MORALES de la Convocatoria, €l licitante adjudicado debera presentar a mas tardarel
dia 07 de agosto del aio en curso, escrito en el que relacione la entrega de la siguiente documentacion:
e s —\\
‘ .
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X.1. DOCUMENTACION PARA FORMALIZAR EL CONTRATO.

1. Copia legible del acta constitutiva del licitante conteniendo la inscripcion Registro Publico de la Propiedad y del
Comercio, segln corresponda, asi como todas las modificaciones existentes y presentar original para cotejo.

2. Copia legible del testimonio notarial con datos de inscripcidn en el Registro Publico de la Propiedad y del Comercio,
del Poder General para actos de administracién y/o dominio de quien suscribira el contrato y original para cotejo.

3. Copia legible de la Identificacién oficial vigente del representante legal o de quien suscriba el contrato (Pasaporte,
Cedula Profesional, Cartilla del servicio Militar Nacional o Credencial para votar) y original para cotejo.

4. Copia legible de la Cédula del Registro Federal de Contribuyentes, ademas el alta ante el Servicio de
Administracion Tributaria o la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

5. Copia legible del comprobante de domicilio (recibo telefénico, recibo de luz, agua.), con vigencia maxima de 2
meses y original para cotejo. En caso de ser arrendado el inmueble donde se ostente tener el domicilio fiscal,
el licitante debera proporcionar copia legible del contrato de arrendamiento.

6. Original de la carta con datos bancarios (Nombre del banco, No. de plaza, No. de sucursal, No. de cuenta y el No.
de clabe.)

7. Opinién del cumplimiento de obligaciones fiscales en sentido positivo de conformidad con lo establecido en el
articulo 32-D del CFF. En caso de que no se encuentre vigente la presentada en su propuesta.

8. Opinién del cumplimiento de obligaciones fiscales en materia de seguridad social en sentido positivo. Apéndice "E".
En caso de que no se encuentre vigente la presentada en su propuesta.

9. Constancia de situacion fiscal en materia de aportaciones patronales y entero de descuentos, emitida por el
Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores. En caso de que no se encuentre vigente la
presentada en su propuesta.

Asimismo, se les informa que la firma del contrato se llevara a cabo el dia 21 de agosto de 2018 a las 18:00
horas en la sala de juntas de la Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales, sito en Avenida /
Insurgentes Sur No. 452, 1° Piso, Colonia Roma Sur, Delegacién Cuauhtémoc, C.P. 06760, en la Ciudad de

México.

La entrega de la garantia del cumplimiento del contrato sera de conformidad con el numeral VIIl.5. GARANTIA .
DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO, de la Convocatoria, dentro de los 10 dias naturales posteriores a la - //
firma del contrato en la Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales. %

Para efectos de la notificacion y en términos del articulo 37 Bis de La Ley, a partir de esta fecha se pone/a

disposicién de los licitantes, copia de esta Acta en el 1° piso del edificio ubicado en Av. Insurgentes Sur No.

452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacion Cuauhtémoc, Ciudad de México en donde se encuentra /
disponible, por un término no menor de cinco dias habiles, siendo de la exclusiva responsabilidad de los /
interesados, acudir a enterarse de su contenido y obtener copia de la misma. Este procedimiento sustituye a la

notificacion personal. La informacion también estara disponible en la direcciéon electronica: |
www.compranet.gob.mx. \ Vi

De conformidad con el articulo 47 del Reglamento de La Ley, a este acto no asistié ninguna persona que haya
manifestado su interés de estar presente en el mismo como observador.

Después de dar lectura a la presente Acta, se dio por terminado este acto, siendo las 17:45 hqras, del mis

dia de su inicio. e e——
S —'_\}
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SECRETARIA DL TRABAQ
¥ PRIVIMON SOCIAL

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES
ACTA DE FALLO

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL
NO. LA-014P7R001-E380-2018

“CONTRATACI()N’PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE
ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT”.

Esta acta consta de 27 hojas, firmando para los efectos legales y de conformidad por los asistentes a este
evento.

OBSERVADORES
NOMBRE, RAZ()N (6] REPRESENTANTE Y CORREO FIRMA
DENOMINACION SOCIAL ELECTRONICO

POR EL INSTITUTO FONACOT

NOMBRE AREA FIRMA

Ing. Marco Antonio Iribe Murrieta Subdirector General Comercial.

Lic. Edgar Guillermo Urbano | Director de Recursos Materiales ‘7 ’
Aguilar y Servicios Generales. y

C.P. Beatriz Fajardo Espinoza Subdirectora de Adquisiciones. |

o

~

Director de Gestién Cofmercial y

Ing. José Alfredo Cruz Ramirez Representante del area Técnica |~ "
y Requirente /
Coordinador Técnico

C. German Serrano Mares Administrativo de AR. vy
Representante del area Técnica

y Requirente

Lic. Gregorio Miguel Espinosa Representante del Area
Aguirre Juridica.
" o " ‘ / Yl
: : ’ Coordinador Administrativo ,ffe A
Lic. Nancy Molina Rivera A.R./ Apoyo Logistico k /:i‘“{;(—“/ |

e

/
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¥ PREVIMION SOCIAL

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES
ACTA DE FALLO

fonacot

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL
NO. LA-014P7R001-E380-2018

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

POR EL ORGANO INTERNO DE CONTROL

NOMBRE FIRMA
‘ 74 VP
Mtro. Edwin Alarcén Ramirez ;) / //Zﬁ ’
Representante del Organo Interno de Control en el Instituto i / //
FONACOT. wr
TESTIGO SOCIAL y //

NOMBRE FI}M()
N

Ing. Roberto Benjamin Carmona Fernandez \\

PF-037 \
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SUBDIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION
DIRECCION DE RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION
TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

EVALUACION LEGAL ADMINISTRATIVA
Ciudad de México, a 01 de Agosto de 2018.

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y.CONQGIMIENTO; S.A. DE C.V.

DESCRIRCION CUMBLE NQ CUMPLE

ativa foliada de manera consecutiva en cada una de sus hojas que si

El licitante debera pr tar su d i6n legal y

|conforman cada una de sus propuestas.
El lici debera pr acta de imlento para el caso de personas fisicas y para el caso de personas morales acta s
2 constitutiva, asi como su ultima modificacién donde se pueda constatar su objeto social, relacién de fonistas y su por je de ACTA No. 275,933
participacion, en tamaiio carta o legal, legible de cada una de sus fojas. OBJETO SOCIAL: FOLIO 5
! RELACION DE ACCIONISTAS FOLIO 11
3 El licitante debera presentar poder notarial donde se especifique que el apoderado goza de poder para actos de administracién, en St
tamaiio carta o legal, legible de cada una de sus fojas. PODER ACTA No. 1,165, FOLIO 50
El licitante debera presentar declaracién en la que manifieste que acepta todas las clausulas y condiciones de la convocatorla de
4 licitacién, en atencion al ACUERDO por el que se bl las disposici: para el uso de dios r de i6 St
electrénica, en el envio de proposiciones dentro de las licitaciones publicas que celebren las Dependencias y Idades de la FOLIO 67
Admlnlstraclér_t Publica Federal, asi como en la pr tacion de las inconfi idades por la misma vlq. Anexo 1.
El licitante debera presentar un escrito en el que su firmante manifieste que cuenta con facultades suficientes para comprometerse y
responder por si o su repr da enla p te licitacion, asi como para suscribir las propuestas técni y 6micas, de
acuerdo a lo dispuesto por el articulo 48 fraccidon V del RLey.
Sl

Para tal efecto, el licitante debera requisitar el Anexo 5 o Anexo 5A e invariablemente se debera insertar la leyenda “Bajo protesta de
decir verdad”. FOLIOS 68 Y 69

El domicilio que se mencione en los documentos antes citados, sera considerado por la Convocante como el Indicado para que el
licitante reciba toda clase de ifi i que Iten de los actos, contratos y convenios derivados de este procedimiento.

Aslmismo debera contar con una direccion de correo electrénico e indicarlo en el Anexo § o Anexo 5A segun sea el caso.

Identificacién oficial vigente y legible de la persona fisica o del representanle legal de la persona moral, la que debera contener firma

6 y fotagrafia, debiendo ser alguno de los siguientes d porte, cartilla, cr | para’ votar, cédula profesional o los SlI, FOLIO 88
formularios FM2 Y FM3, (Estos dos dltimos en caso de ser de naclonalldad extranjera). i

Escrito del licitante en el que manifieste bajo protesta de decir verdad, que ni el suscrito ni ninguno de los socios Integrantes de la
persona moral que representa, se encuentra en alguno de los supuestos establecidos en los articulos 50 y 60 pendltimo parrafo de SI. FOLIO 89 I
7 La Ley y segundo transitorio del decreto por el que se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones de La Ley Organica de .

la Administracién Publica Federal. Anexo 6.

P Escrito del licltante en el que ifleste qué d tacion de la tenida en sus prop técni 6mi id
clasificada como confidencial, reservada ylo comercial reservada, explicando los motivos de clasificacién en términos de los
8 articulos y 113 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Plblica o 113 y 116 de la Ley General de Sl, FOLIO 90 ‘
a y Acceso a la Informacién Publica y de la Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesién de Sujetos ;
e ¢ A ' A P |
Obligados, Anexp 7 (Su.no-presen no sera de ) /

scrlto bajo testa de declr

tegridad d falad /
ad EI; el que el Ilzmmlua declaraclén de integridad, de acuerdo a lo seiialado en el SI, FOLIO 91 /’
.

Namina 1 AAa ChvinaliinciAan T anal AdvATAT~FraFio~
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B ' SUBDIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION
DIRECCION DE RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION
TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

EVALUACION LEGAL ADMINISTRATIVA

Ciudad de México, a 01 de Agosto de 2018.

GRUROVANGUARDIA‘EN INFORMACION Y.CONOCIMIENTO, S.A: DE C.V.

CUMRLE NOCUMPLE

DESCRIRCION

El licitante debera requisitar el formato de estratificacién conforme al Anexo 9. Sl, FOLIO 92

Escrito del licitante donde declara que ha leido la convocatoria, y se encuentra conforme con los criterios de adjudicaclén, asi como
1 con todos y cada uno de los puntos que en ésta se seflalan. Anexo 10. SI, FOLIO 93
Escrito en donde el licitante exprese bajo protesta de decir verdad que no se tra bajo el supuesto de la Ley G I de
Resp bilidades A ativas, articulo 49 fraccién IX en el que manifieste que no desempeiia empleo, cargo o comisién en el
servicio publico o, en su caso, que a pesar de d peiiarlo con la lizacién del conlrato pond no se actualiza un
12 Conflicto de Interés. En caso de ser personal moral dichas if i d se resp de los socios o S1, FOLIOS 94 AL 95

accionistas que ejerzan el control de la iedad, indi d bre y apellidos de cada uno de ellos. En caso de que los socios o
accionistas sean personas morales dicho documento debera ir suscrito por el representante legal de cada persona moral. Anexo 12

El licitante debera pr tar d to actualizad. dido por el SAT en el que se emita opinién sobre el cumplimiento de sus
13 obligaciones fiscales en sentido positivo (para electos del art. 32-D del CFF). ). La fecha de consulta debera tener como maximo, SI, FOLIO 97
vigencia de un mes a la fecha de la apertura de proposiciones.
4 El licitante debera pinién del F de obligaci fiscales en materia de seguridad social en sentido positivo.
1 Apéndice “E"). La {echa de consulta debera tener como maximo, vigencia de un mes a la fecha de la apertura de proposlclnnes Sl, FOLIO 98
El debera pres la la de situacién fiscal en materia de aportaciones patronales y entero de descuentos, en
15 donde indique que se al corriente de sus aportaciones ante el Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Sl, FOLIO 99

Trabajadores. La fecha de consuilta debera tener como maximo, vigencia de un mes a la fecha de la apertura de proposiciones.

16 El licitante debera presentar carta de Bienvenida de afiliacién de su Centro de Trabajo al Instituto FONACOT. SI, FOLIOS 101 Y 102

El licitante debera presentar registro tnico de proveedores y contratistas (RUPC). (Su no presentacién no sera motivo de

17 szﬂesechamlento). ) NO, SIN EMBARGO NO ES MOTIVO DE DESECHAMIENT '}

Este requisito fue incluido de conformidad con la PRECISION ADMINISTRATIVA No.4 de la Convocante.

sefale a través de escrito simple, que la proposicién se presenta en forma ) , asi mi deb pr el convenio
NO APLICA, FOLIO 100 7

18 conforme a lo establecido en el numeral 11l.4.5.1.3. PARTICIPACION CONJUNTA de la Convocatorla

Para el caso de que se participe por medio de p taclé j sera io que el rep t in de la agrupacién / "\ k[
: /

~.

En el repr tant Gn debera p todos y cada uno de los escritos solicitados en el pi te l, y cada
/ una de las p@rsonas que integ la participacié junta debera gar los escritos de los Inci: 1 al 17 del pl numeral. /
- '

N
cag

.

DArina D Aa EvualiimaciAn L acal Adminictrativuna



SHruIo

Lol

S - SUBDIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION
DIRECCION DE RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION
TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

EVALUACION LEGAL ADMINISTRATIVA
Ciudad de México, a 01 de Agosto de 2018.

GRURO VANGUARDIA ENINFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A\ DE C.V.

DESCRIRCION NOCUMRLE

Del*analisis'cuantifativo'vicualitativo efectuadora’la’documentacion legal 'y administrativa
presentadatporelilicitante: GRURO'VANGUARDIA'EN'INFORMACION' Y. CONOCIMIENTO,
S/AYDEC.Vi; se determino qlie: Cumpletcon todos os requisitos vidoctimentos solicitados

CONCLUSION: en el' numeral V= "DOCUMENTACION LEGAL ¥ 'ADMINISTRATIVA® QUE  DEBE
RRESENTARSE EN'ELL ACTO DE PRESENTACIONY ARERTIURA DE RROROSICIONES dela
Convocatoria v-lasjuntatde”Aclaraciones, por lo'qle su propuesta se considera solvente
Legaly* Administrativamente:

/ " Elaboré .~
,/j . ~ ",//“y

P P

{ s
\\ / / ,.."Y-"
\ng “Nancy-Molina, Rlvera Jefa de Segulmlento de Contratos

Coordinadora Administrativa de A.R.

Mtro. Edgar Guillerme Urbano Aguilar
Director de Recursos Materiales y Servicios Generales

s . o e —
DAAinA 2 AAa CualiimcriAn | acal Adminictrativa
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SV INSTITUTO

STARIA DEL TRABAJO
PREVISION SOCIAL

Con fundamento en el articulo 36 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, 52 de su Reglamento y numeral VI de la Convocatoria relativa a la: “CONTRATACION
PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL
INSTITUTO FONACOT”, se emite el siguiente resultado de la evaluacion técnica realizada al cumplimiento
de los requisitos técnicos solicitados en la LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-

014P7R001-E380-2018.

VISITA

RESULTADO DE LA VISITA AL CENTRO PRINCIPAL PROPUESTO Y SU SITE PARA PRESTAR EL

SERVICIO DE CENTRO DE ATENCION TELEFONICA PARA EL INSTITUTO FONACOT

DOMICILIO DE CENTRO PRINCIPAL
No LICITANTE PROPUESTO RESULTADO
1 | GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION | CALZADA DE TLALPAN No. 609,
Y CONOCIMIENTO S. A. DE C.V. COLONIA ALAMOS, DELEGACION CUMPLE
BENITO JUAREZ, C. P. 03400,
CDMX.

La visita a las instalaciones del centro principal propuesto, se llevé a cabo el dia 2 de agosto de 2018, en la
que se verificd que el licitante cumpliera con lo solicitado en el Anexo 13 A de la Convocatoria relativa a la:
“CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION
TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT”. (Anexo 1)

CUADRO DE EVALUACION

GRUPO VANGUARDIA EN

Punto de | P
a1 o : INFORMACION Y
/ Junta de V.1. PROPOSICION TECNICA CONOCIMIENTO S. A. DE C.V.
Aclaraciones CUMPLE NO CUMPLE
REQUISITOS TECNICOS GENERALES QUE LOS LICITANTES DEBERAN CUMPLIR.
A El licitante debera presentar su propuesta totalmente foliada de manera CUMPLE
’ consecutiva en cada una de sus hojas gue conforman su propuesta.
Descripcion y especificaciones a detalle del servicio objeto de la presente CUMPLE
B licitacion, establecidas en el Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del
’ Servicio”, considerando las precisiones y modificaciones derivadas de la
junta de aclaraciones.
Escrito del licitante mediante el cual manifieste que su representada cuenta CUMPLE

con personal técnico especializado y capacitado en el ramo; técnicas,
procedimientos y equipos suficientes, adecuados y disponibles a fin de
. | garantizar el servicio objeto de esta licitacion sea con la calidad,
C. oportunidad y eficiencia requerida, comprometiéndose a desarrollarlo a
satisfacciéon de la Convocante, por lo que en caso de resultar ganador
realizara, la prestacion del servicio durante la vigencia del contrato, por su
cuenta, cargo y riesgo conforme a las condiciones descritas en el Anexo 13
“Caracteristicas Técnicas del Servicio". (Anexo 14).

El licitante debera presentar su Ultima declaracion provisional 2018 CUMPLE
D. presentadas por el licitante ante el Sistema de Administracion Tributaria
(SAT).
/ /"J
/ ‘ / :
F




STITUTO

SECRETARIA DEL TRABAJO

¥ PREVISTION SOCIAL

REQUISITOS MINIMOS PARA SER OBJETO DE EVALUACION POR PUNTOS Y PORCENTAJES

El licitante debera acreditar el cumplimiento de los requerimientos descritos CUMPLE
en el numeral I11.4.2.1. VISITA A LAS INSTALACIONES del Anexo 13
“Caracteristicas Técnicas del Servicio”, para ser considerado en la (ANEXO 1)
E evaluacion de puntos y porcentajes. El Licitante que no haya acreditado

) dichos requisitos no sera evaluado. Este punto se acreditara con la cédula
de evaluacion (Anexo 13 A Visita a las Instalaciones) que sera firmada por
el area Requirente y técnica de la Convocante y el representante legal del
licitante que corresponda

Descripcién de la solucion, diagramas de casos de uso entre el agente CUMPLE
F. inteligente y el formulario, captura de pantalla de todo el proceso de
formulacion de citas sin operador

Diagrama técnico detallando como soportard de forma integrada en su CUMPLE
G. plataforma con un sistema computarizado central para la grabacién de voz
de las llamadas.

Proporcionar acceso de prueba a alguna plataforma similar para acceder a CUMPLE
grabaciones historicas

Para acreditar el monitoreo aleatorio de las llamadas en linea de los CUMPLE
L asesores telefonicos, el licitante otorgara un acceso de prueba via web a
alguna plataforma similar.

J Comprobantes de pago de los certificados SSL de los enlaces seguros CUMPLE
. para realizar el monitoreo a través de Internet.

El Licitante en su propuesta proporcionara las instrucciones y credenciales CUMPLE
K. de acceso a un sistema de monitoreo que cumpla con las caracteristicas
senaladas a fin de comprobar el cumplimiento del requisito.

En su propuesta integrara el algoritmo de validacién de la base de datos del CUMPLE
IFT, y el documento que permite el acceso a la base de datos de teléfonos
L excluidos por alguna autoridad. (Pregunta 17 de Comercializadora
APOGODAN SA DE CV, DE JUNTA DE ACLARACIONES DEL

24/07/2018).

El licitante en su propuesta presentara el contrato que le da derecho a CUMPLE
utilizar el nimero corto para el envio de SMS.

Presentar diagramas de conexion de los servicios del CAT con los CUMPLE
N. sistemas y plataformas del Instituto FONACOT vy lista de equipos
disponibles. :

0 Debera de presentar una direccion y dominio de internet verificable. CUMPLE

El licitante debera presentar un plan de conexién con documentos © CUMPLE
célculos que comprueben su calendario, como pueden ser: el plan de
implementacion mds una carta compromiso del proveedor que se
P comprometa a cumplir con el plan de implementacion o calculos de enlace
firmados por un ingeniero en comunicaciones anexando su cedula
profesional en donde se demuestre la factibilidad del enlace del centro
principal con los sistemas del Instituto FONACOT

Plan de implementacién o calculos de enlace firmados por un ingeniero en CUMPLE

comunicaciones anexando su cedula profesional en donde se demuestre la

Q ey Te ;
factibilidad del enlace. del centro de atencion alterno con los sistemas del

Instituto FONACOT

Presentar calculo de capacidad del ancho de banda de ambos enlaces CUMPLE
contra carga del enlace firmado por ingeniero en comunicaciones anexando
R su cedula profesional a la propuesta para brindar el servicio conforme a los
requerimientos establecidos en el Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del

Servicio”.

Carta de certificacion y cedula del perito RCCD que avale Red cableado CUMPLE
categoria 6

T Capturas de pantalla de los sistemas que realizan las funciones solicitadas CUMPLE
con otros clientes del sistema de control de calidad de los asesores

Integrar en su propuesta capturas de pantalla que demuestren la CUMPLE
U funcionalidad de crear catalogos nuevos de acuerdo a las necesidades del
Instituto FONACOT 100% configurables en sus pantallas y campos.




FINSTITUTO

Autorizacion escrita del titular de los derechos de autor para modificar el
codigo y el aplicativo adjuntando a su propuesta carta expedida por el titular
v de los derechos de autor y licencia de uso vigente anexando documento

del registro que acredite la propiedad intelectual de que cuenta con un
sistema para la elaboracion de formularios Full web, integrados de manera
nativa al software base de operacion.

CUMPLE

Factura del equipo, descripcion detallada con marca, modelo y serie,
w fotografias del equipo e instalaciones, en el caso del NSOC/NOC presentar

captura de pantallas de monitoreo de red LAN to LAN, enlaces, red interna
y dispositivos, no se aceptan software open source, libres o demos.

CUMPLE

El licitante debera de adjuntar en su propuesta comprobante de certificado,
X y una carta dirigida comprometiéndose a ceder los derechos de los
desarrollos derivados de la prestacion del servicio a favor del instituto.

CUMPLE

Carta expedida por el titular de los derechos de autor favor del licitante y
Y licencia de uso vigente, asi como copia del registro ante el INDAUTOR, de
los sistemas de operacion para la prestacion del servicio.

CUMPLE

DOCUMENTACION QUE LOS LICITANTES DEBERAN PRESENTAR DENTRO DE SU PROPUESTA TECNICA

PARA SER EVALUADOS A TRAVES DE PUNTOS Y PORCENTAJES.

Para acreditar la experiencia del Recurso humano, el licitante debera
presentar los Curriculums, los cuales debera incluir los requisitos solicitados
en los numerales 11.3.2.2. Esquema Estructural de la Organizacion de los
Recursos Humanos del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio” y
1.1.1. EXPERIENCIA DEL RECURSO HUMANO de la Tabla de Puntos y
Z Porcentajes de los siguientes perfiles:

1 Lider de Proyecto
3 Coordinadores

1 Programador

3 Supervisores

PRESENTO

El licitante debera acreditar la competencia académica del personal
solicitado presentando cedula profesional o titulo profesional, asi como las
certificaciones que avalen los estudios concluidos, se debera presentar
AA cada documentos por persona, de acuerdo con los numerales 11.3.2.2.

Esquema Estructural de la Organizacion de los Recursos del Anexo 13
“Caracteristicas Técnicas del Servicio” y 1.1.1. EXPERIENCIA DEL
RECURSO HUMANO Humanos En caso de documentos expedidos por un
pais extranjero deberan estar debidamente apostillado.

PRESENTO

El Licitante debera presenta el SUA en que se acredite contar en su plantilla
con el personal que habra de prestar el servicio o recibo de pago de cada
persona que se encuentran laborando actualmente con el prestador del
servicio y que cumplen con los requisitos solicitados para el grupo base
(STAFF).

BB
1 Lider de Proyecto

3 Coordinadores

1 Programador

3 Supervisor

60 Asesores Telefénicos

NO
PRESENTO

El licitante debera acreditar su capacidad de recursos economicos
cc presentando copia de la tltima declaracion fiscal anual correspondiente al

Ejercicio Fiscal 2017, en la que se compruebe que sus ingresos fueron
igual o mayor al 20% del monto méximo total de su oferta econdémica.

PRESENTO

El licitante debera acreditar su capacidad de recursos de equipamiento,
mediante la presentacion de: Factura, licencia o INDAUTOR a nombre del
DD prestador del servicio del uso del software del sistema de monitoreo de

eventos en tiempo real, plataforma de telefonia, CRM, ACD, IVR, efc,,
conforme el numeral 1.2.2 CAPACIDAD DE LOS RECURSOS DE
EQUIPAMIENTO del cuadro de Puntos y Porcentajes.

PRESENTO

Para acreditar la participacion de discapacitados o empresas que cuenten
con trabajadores con discapacidad, el licitante debera presentar el aviso de

PRESENTO

EE alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social y
describiendo las funciones o responsabilidades que desempena en la
empresa.




FF

Para que el licitante acredite el rubro de participacion de MiPymes, debera
demostrar documentalmente que la empresa licitante cuenta con un
registro ante el IMPI de innovacion tecnoldgica relacionada con el servicio
objeto de la presente licitacion.

NO
PRESENTO

GG

Para acreditar la equidad de género el licitante debera presentar evidencia
de haber aplicado politicas y/o practicas de igualdad de género, conforme a
la certificacion correspondiente emitida por las autoridades y organismos
facultados para tal efecto. En el caso de propuestas conjuntas, se otorgara
el puntaje senalado para este rubro, cuando al menos una

PRESENTO

HH

Para acreditar la experiencia requerida, el licitante debera presentar minimo
3 contratos, firmados, adjudicados, plurianuales que pueden estar vigentes,
en este caso se tomaran los anos ya vencidos y/o concluidos, a nombre del
Licitante cuyo objeto y alcance describa claramente que se trata de por lo
menos un servicio similar a la naturaleza objeto del presente proceso de
licitacion, es decir, un contrato se contabilizara cuando tenga al menos uno
de los siguientes rubros: La prestacion de servicios a clientes como: saldos
de tarjetas de crédito, informacion sobre estados de cuenta, pagos via
telefonica, cobranza a personas fisicas y morales, telemarketing, camparias
por email y sms, por mas de un afo interrumpido.

PRESENTO

Se aceptara la presentacion de contratos plurianuales firmado(s),
adjudicado(s) y concluidos a nombre del licitante participante siempre y
cuando las fechas de término estén en el limite maximo de 10 afos de
antigliedad a partir de la fecha de presentacion y apertura de proposiciones
de la presente licitacion.

PRESENTO

JJ

El certificado SSL debe tener al menos 256 bits para datos no sensibles y
1,024 para datos sensibles. El licitante dentro de su propuesta adjuntara los
comprobantes de pago de los certificados SSL correspondientes.

PRESENTO

KK

El licitante debera Demostrar con contratos de clientes actuales el servicio
prestado sin que esto afecte su confidencialidad en los que se especifique
el tipo de servicios a traves del Centro de Atencion Telefonica, en los dos
ultimos afos y con una vigencia de mas de un afo, considerando como
maximo 10 contratos y cumpliendo con los siguientes aspectos:

- Acreditar el mayor numero de contratos cumplidos satisfactoriamente
dentro de los 2 afos, estos contratos deben tener una vigencia
minima de 1 ano, cuando menos un contrato con el Gobierno Federal,
en el tltimo ano y el resto con empresas privadas.

- Tener al menos 2 anos de experiencia en la prestacion de servicios de
Centros de Contacto (Call Center).

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

- La experiencia debera ser comprobada con copia de los contratos de
los servicios solicitados, asi como reportes de operacion que
contenga los indicadores KPI.

PRESENTO

LL

Esquema estructural de la organizacion de los Recursos Humanos,
sefalando claramente cada uno de los elementos de personal que
proporcionaran el servicio de acuerdo a lo solicitado en este anexo, esto es:

1 Lider de Proyecto .

3 Coordinadores

1 Programador

3 Supervisor

60 Asesores Telefénicos
Para lo cual el prestador del servicio debera acompanar un organigrama en
el cual se identifique la funcion de personal destinado a la prestacion del
servicio y puesto desempenado. Pudiendo incluir nombre y puesto.

PRESENTO

MM

El licitante debera presentar una metodologia como parte de su propuesta
de atencion del Centro de Atencion Telefonica, de acuerdo a las mejores
practicas de ITIL V3, incluyendo la descripcion del procedimiento para
realizar el monitoreo Online, conforme al del Anexo 13 “Caracteristicas
Técnicas del Servicio”.

PRESENTO

»3
P

[
—




NN

El Licitante debera presentar su Plan de Contingencia o continuidad de
negocio (BCP Business Continuity Plan) y cémo se empleara para
mantener la continuidad del servicio objeto de la presente contratacion,
considerando los escenarios y requerimientos del Anexo 13
“Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

1.1.14.  Contingencia.

El prestador del servicio debera contar con dos centros alternos: uno a 5
kilometros a la redonda del Centro principal y el otro ubicado en
cualquier Ciudad de las consideradas dentro de la zona de sismicidad
"A" dentro de la Republica Mexicana. :

El prestador del servicio debera contar con la capacidad de migrar al
centro alterno el total de la operacion después de comenzar la

contingencia:

Escen Descripcion del evento Tiempo Maximo de
ario Respuesta

1 Manifestacion o bloqueo 30 Min.

2 Incendio o incidente mayor. 12 hrs.

3 Terremoto 12 hrs.

4 Falla eléctrica 0 Min.

5 Caida de servicios de 15 Min.

telecomunicaciones.

El prestador del servicio debera considerar y presentar dentro de su
propuesta el procedimiento y los diagramas necesarios para la puesta
en operacion del plan de contingencias con los diferentes escenarios o
fases, asi como, evidencia de su viabilidad, donde se compruebe que se
cuenta con los elementos materiales, humanos y tecnoldgicos
necesarios para cumplir los tiempos marcados.

Primer escenario el personal se trasladara de manera provisional a un
centro alterno del proveedor que se encuentre a una distancia maxima
de 5 km a la redonda del centro principal, para lo cual, debera de
adjuntar en su propuesta: contrato de arrendamiento o escritura a
nombre del licitante del centro alterno, asi como mapa que contenga su

ubicacién.

Segundo escenario se trasladard la operacion de manera permanente a
un centro alterno del proveedor que cuente con toda la infraestructura
del centro principal en un maximo de 12 horas, para lo cual, debera de
adjuntar en su propuesta: contrato de arrendamiento o escritura a
nombre del licitante de ambos centros alternos (uno a 5 kilémetros a la
redonda del Centro principal y el otro ubicado en cualquier Ciudad de las
consideradas dentro de la zona de sismicidad “A" dentro de la Republica
Mexicana) y descripcion de esos centros alternos.

Tercer escenario debera de trasladar la operacion del centro principal a
un segundo centro alterno que se encuentre ubicado en una zona de
sismicidad “A” en un maximo de 12 horas y durante el tiempo que
prevalezca la contingencia. El licitante deberd de presentar en su
propuesta los siguientes documentos: comprobante de domicilio del sitio
alterno asi como fotografias donde se constate que el domicilio
corresponde y estd equipado como CAT, ademas en su propuesta
debera de presentar dictamen de seguridad estructural firmado por un
DRO para el sitio principal con fecha posterior al 19 de septiembre de
2017, asi como plan de proteccion civil avalado por la autoridad
correspondiente, de igual forma debera adjuntar constancia de uso de

suelo.

PRESENTO

AN
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Cuarto escenario en caso de pérdida de energia eléctrica el proveedor
deberd de contar con la siguiente infraestructura minima en el centro
principal:

o  Circuito centralizado de UPS por cada 100 PC.

o  Circuito centralizado de UPS para el Site de computo y
comunicaciones.

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

o Una planta de emergencia en configuracion N+1 de las
mismas caracteristicas de la planta.

o  Alarma de corte o caida de corriente eléctrica de la acometida
via notificacion PUSH al teléfono celular del administrador de
contrato y al responsable del CAT notificando caida de
energia y retorno de energia.

El procedimiento en caso de falla eléctrica los sistemas de UPS
mantendran la operacion de los sistemas de cémputo, telefonia y
enlaces. La planta principal iniciara de manera automatica su operacién
y mantendra la carga de los sistemas de UPS, la planta secundaria
operara en caso de: calentamiento, sobredemanda, o falla de la planta

principal.

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

Para corroborar que el licitante cuenta con los sistemas y equipos

requeridos debera de adjuntar en su propuesta técnica:

o  Contratos de telefonia con cuando menos 4 carriers distintos
de telefonia a nombre del licitante.
o Contratos de Internet a nombre del Licitante.

NN o Debera de presentar facturas del equipo a nombre del
proveedor, fotografias, asi como diagrama de conexién del
sitio principal con dos sitios alternos via microondas, estudio
de linea de vista de ambos y calculo de enlace de la
microonda.

o Descripcién y diagrama de conexion de VPN adjuntando
factura y fotografia del equipo utilizado.

El prestador del servicio debera mostrar que cuenta con planes de
contingencia presentando evidencias de cuando menos un proyecto, asi
como contar con certificados de proteccion civil de sus instalaciones.

El prestador del servicio debera contar con la infraestructura lista para
que, por necesidades del Instituto FONACOT se pueda incrementar
minimo el 20% el servicio en cuanto a numero de estaciones por
temporalidades cortas o bien por dias especificos por eventos
extraordinarios. Para lo cual debera presentar en su propuesta:

. Layout (en office o PDF) de las instalaciones del CAT principal
gue demuestre que cuenta con capacidad para minimo 400 posiciones.
. Contratos de telecomunicaciones que demuestren capacidad

en el centro principal para 400 llamadas concurrentes minimo.

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

. Calculo de carga eléctrica firmada por perito autorizado por la
Secretaria de Energia (SENER) u otra entidad certificadora para verificar
instalaciones eléctricas, que demuestre que la red eléctrica, sistema de
UPS y plantas de emergencia soportan 400 equipos de computo
simultaneos.

El prestador del servicio deberd mostrar que cuenta con planes de
contingencia presentando evidencias de cuando menos un proyecto, asi
como contar con certificados de proteccion civil de sus instalaciones.

6 -
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NN

El prestador del servicio debera contar con un plan de contingencia que
garantice la no contaminacion de la informacion integrada y la
posibilidad de que en su momento pueda ser recuperada. Los
procedimientos de seguridad y salvaguarda de la informacién, aplica
tanto para los sistemas de informacion del Instituto como del prestador
del servicio, ello de acuerdo a la certificacion de la Norma Internacional
ISO/IEC 27001, para lo cual el licitante debera de presentar en su
propuesta un contrato con un centro de datos certificado en ICREA |V,
donde se almacenard un respaldo de la base de datos principal del
instituto que genere las operaciones del CAT. El contrato presentado
debera estar a nombre del licitante y ser directamente firmado con el
titular del certificado ICREA 1V, el cual deberd de estar vigente,
adjuntando a su propuesta contrato y certificado del data center.

Las instalaciones del data center certificado deberan encontrarse dentro
de la Republica Mexicana, no se aceptan respaldos en sitios virtuales
como AWS, Google Cloud,etc.

Las instalaciones de los centros alternos deberdn estar ubicados en la
Republica Mexicana. No se aceptan sitios virtuales u operacion en la nube.

00

El Licitante debera presentar un Plan de transicion y/o migracion para el
inicio y conclusion de los servicios que prestara en el cual debera
detallar las actividades a efectuar al inicio y la conclusion de los
servicios.

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

Los numeros 01-800

Scripts de atencion

Colaboracion en instalacion de bases de datos

Transferencia de conocimiento de las aplicaciones desarrolladas.

PRESENTO

PP

El licitante deberd presentar un esquema estructural y descriptivo de la
organizacion, -debiendo incluir al menos los recursos humanos
solicitados en el numeral V.2.1 del Anexo 13 “Caracteristicas técnicas
del Servicio” y a los identificados por el licitante participante para prestar
los servicios solicitados.

PRESENTO

QaQ

Para acreditar el cumplimiento de contratos, el licitante debera presentar
documento emitido por la Empresa, Dependencia o Entidad a la que se
le prestd el servicio, mediante carta de satisfaccion del cliente o
liberacion de fianza o cancelacion de la garantia de cumplimiento
correspondiente que avale la terminacion del servicio.

PRESENTO

DOCUMENTACION SOLICITADA EN LA PROPOSICION TECNICA, DERIVADO DE LA JUNTA DE ACLARACIONES

DERIVADO DE JUNTA DE ACLARACIONES DEL 24 DE JULIO DE
2018.

REPREGUNTA 2.- A PREGUNTA 9 DE COMERCIALIZADORA
APODOGAN, S.A. DEC.V.

TEMA:
PARA LA INSTALACION DEL SITE DEL CENTRO PRINCIPAL Y DEL

ALTERNO SE DEBERA CONTAR CON LO SIGUIENTE:

CARTA EXPEDIDA POR EL TITULAR DE LOS DERECHOS DE
AUTOR FAVOR DEL LICITANTE Y LICENCIA DE USO VIGENTE, ASI
COMO COPIA DEL REGISTRO ANTE EL INDAUTOR, DE LOS
SISTEMAS DE OPERACION PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
PREGUNTA 15 _ .
;PODRIA LA CONVOCANTE ACLARAR QUE DEBE SENALAR LA
CARTA SOLICITADA?

RESPUESTA

Se precisa que se refiere a que los sistemas que instale el licitante
deberan de contar con autorizacion del titular de los derechos de autor y
este a su vez autoriza cualquier modificacion que el sistema requiera
para adaptarse a la operacion del instituto anexando a la propuesta la
carta de autorizacion y el INDAUTOR del titular sobre las aplicaciones

instaladas

PRESENTO
EN EL PUNTO
ok
DELOS
REQUISITOS
MINIMOS PARA
SER OBJETO

DE
EVALUACION
POR PUNTOS Y
PORCENTAJES
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LICITANTE: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAJES

PESO D
ASPECTOS A EVALUAR ODEL
RUBRO
2
CIDAD DE LOS RECURSOS HUMANOS
EXPERIENCIA DEL RECURSO HUMANO
1 Uder del proyecto
La experiencia se acredita con curriculo vitae en el que se muestren al menos los siguientes 3 puntos:
ombre(s) y apellidofs)
2. Nivel da estudics: Licenci en el drea o Ingenierfa en Administracion (ndustrial o
afines.
£L LIDER DEL PROYECTO, £
3. Experlencia minima de 3 3fios en: servicio a clientes, finanzas, cobranza y telemarketing, en puesto similar, en £L DOCUMENTO
resolucidn de problemas y puntos de conflicto, apoyo a supervizores, manejo de reporteador, como asesor de calidad, PRESENTADO, NO ACREDITA
con cursos de capacitacion recientes (no mayer a 1ao), sobre presencia ejecutiva, manajo de personal o similaras. EXPERIENCIA €N FINANZAS
Y COBRANZA
La faita de alguno de loz 3 puntos requerldos serd causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente.
+3 Coardinadores
La experiencia se acredita con curriculo vitae en el que se muestren al menos los siguientes 3 puntos:
1. Nombre(s) y apellido(s)
2. Nivel de estudios: Licenciatura concluida o trinca en el drea d o en
Administracién Industrial o afines. 201088
COORDINADORES EN £L
o . P " " DOCUMENTO PRESENTADO,
J-. Experiencia m.lruma de 2 afos ;nl en ,uI'VICID. a clientes, finanzas, cobranza y lcvle_markclmﬂ enfocado a entidades 140 ACREDITA EXPERIENCIA
habilidad de dep y puntos de conflicto, apoyo a supervisores, i FANZAS ¥ EoaRki A
Reporteador y Asesor de calidad. Organizacién (Apego a métodos y pracedimientos). Facilidad de palabra, Buena
diccion, excelente ortagrafia y radaccién. Manefo de contencién.
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos serd causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente
« 1 Programador
La experiencia se acredita con curriculo vitae en ef que se muestren al menos los sigulentes 3 puntos:
1. Nombre(s) y apellida(s)
2. Nivel de estudios: Licenciatura concluida, pasante, o Carrera técnica concluida, Ingenieria an las carreras de
Sistemas, itica, T i o afines.
3. Experiancia de al menos 3 afos como administrador de base de datos, conacimientos de pragramacion (Java y web
services).
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos serd causa para no contabilizar al recursa humane correspondiente
 3supervisores
La experiendia se acredita can curriculo vitae on of que se muestren al menos los siguientes 3 puntos:
1. Nombre(s) y apellido(s)
) § . X o 106 LOS 3 SUPERVISORES
2. Nivel de estudios: Licenciatura concluida, pasante, o Carrera técnica concluida, en cualquier drea. EH EL DOCUMENTO
PRESENTADO, NO ACRECITA|
T - EXPERIENCIA EN FINANZAS
3. Experiencia minima de un afio en servicio a clientes, finanzas, cobranza y telemarketing enfocado a entidades oA
financieras. Habilidad de 5 ion de p . Organizacidn (Apego a métodas v procedimientos,
Facilidad de palabra. Buena diccion, excelente ortografia y redaccién. Manejo de contencidn
La falta de alguno de los 3 puntos requaridos serd causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente
* 60 Asesares telefdnicos
La exparienda se acredita con curriculo vitae en el que se muestren al menos los siguientes 3 puntos:
1. Nombre(s) y apellido(s)
PRISENTA 59
2. Nivel de estudios: Carrera téenica, estudios superiores ne necesarl idos o ! (CAMCULUMS De s 60,
REQUERIDOS .
3. Experiencia minima de 1 afio en: servicio a dlientes, finanzas, cobranza y telemarketing, enfacados a entidades
financieras.
/
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos serd causa para no contabilizar al recurso humano carrespondiente /
Cantidad a presentar Puesto
1 1 Lider del proyacto.
2 3 Coardinador. REGLA DE 3
3 1 Programador.
4 3 Suparvisor. REGLA DE 3
s 60 Asesortel
—
. =~
———
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LICITANTE: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.
CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAIES
L[ PUNTO! PUNT
RUBRO SUB RUBRO ASPECTOS A EVALUAR l £E29, DE"} FESODEL " FUNTOS o SUMA
RUBRO sus | mAximos | oBTENIDOS
152 COMPEFENCIA O HABILIDAD £N EL TRABAJO DE ACUERDO A SUS CONOCIMIENTOS ACADEMICOS O PROFESIONALES 4
La compatencia académica de este personal, se acredita do cédula i titulo. ional o
contancia de estudios que avale los estudios concluidos
Las Certificaciones sollcitadas deberin estar vigentes
. Cantidad a - Documento a presentar por persona.
No. o ; :
Presentar iy En caso de expadidos por un pais extranjero deberin estar debidamente apostillados
Cédula o Titulo prafesional que avale nivel Licenciatura en carrera relacionada o afin en el drea [ os o .
Certificacianes Vigentes - Para asta seccidn se seleccionard Gnicamenta el inciso de mayar puntaje que cumpla ol licitante. {Miximo 0.75 K COMAETeHcA
puntos) . ACADEMICA.
1 1 Lider del Proyecto a) certificacion vigenta avalada por el PMI (Project Management Institute) como PMP (Project 1O SE PRESENTA CEOULA,
Managar feofessional), 05 as TIIULO O CONSTANCIA DE
£STUDIOS DEL LIDER DEL
Si las certificaclones anteriores se cumplen en conjunto por mas de una persona: PROYECTO, 3
. 025 o COORDINADORES, 1
- ~ " - PROGRAMADOR, 2
Cédula o Titulo profesional que avala nivel Licenciatura en carrera relacionada o afin al drea SUPERVISORFS Y2
) Econémica Administrativo o Ingenieria en Administracién Industrial 05 0 ASESORES.
2 3 Courdinador
Si cuenta con estudlos en Computacién y conocimienta de Internet. . 9.25 0.25 225 CERIEICACIONES,
. s S - A ELPROGR ADOR
Cédula o Titulo profesional que avale nivel Licenciatura, pasante o Carrera técnica cancluida en| Pl
carrera relacionada o afin a Ingenieria, on las carreras da Sistemas, Informitica, Telecomunicaciones 02 0 CEArEICACIONES
3 1 Programador g Electronica, . SOLICITADAS 3
Si cuenta con Certificado en ORACLE, Microsoft QL server y en Java EE 03 02
HO PRESENTAN (AS
Cedula o Titulo profesional que avale nivel Licenciatura concluida, pasante, o Carrera técnica CERTIFICACIONES
1 3 Supevisor  |concluida, en cualquler draa. 0:5; 0:33 SOUCITADAS DE 1
= - ¥ 6 ASESORES
Si cuenta con estudios en Computacidn y conacimiento de Internet. 0.5 0.25
Cédula o Titulo profesional que avale nivel de Carrora téenica, estudios superlares no)
Tlas it acttalmeke ; 05 0.49
Asesor
5 50 2 =
telefénico  |si cyenta con estudios en computacién v conacimienta de Internet y social media.
025 0.23
4 2.25
1.13. [DOMINIO DE LAS HERRAMIENTAS RELACIONADAS CON EL SERVICIO 2
£l dominio de las herramientas relacionadas con el servicio, se acredita presentanda el I io de
queel cuenta con exp y imiento en las i descritas para los recursos humanos.
ha, | ‘GFntidada Tipo D P i a presentar por persona.
Prosantar
1 1 Lider del Proyecto PMP (Project Manager Professional). . 0.5 0.5 SEACREDITAN 53
. 2 3 Coordinador Computacidn v conacimienta de Intarnet. 035 025 198 D"‘“"“”"’SDE o
3 1 Programador ORACLE, cantificacidn en Microsoft SQL server y en Java El 05 05 f“,’:‘s’mm i
a 3 Supervisor Certlicado en COPC 0.25 0.25 j
s 0 Asesor telefdni c i6n y conacimlento de Intarnet v social media. 0.5 0.44 /a
. "2 1.94 {
1.2 CAPACIDAD DE LOS RECURSOS ECONGMICOS Y DE EQUIPAMIENTO [ 125 e
1.2.1. [CAPACIDAD DE RECURSOS ECONGMICOS 2
Ultima declaracién Fiscal Anual correspandiante al ejercicio 2017 presentadas ante el Sistema de Administracion|
Tributaria (SAT) con la que acredite contar con una capacidad financiera de minimo al 20% del valor total de sy
|propuesta ecanémica,
No presenta comprobante de ingresos o sus ingresas en 2017 fueron inferiores al 20% del monto
miximo total de su oferta econémica. 2 g
Comprueba que sus ingresos en 2017 fueron igual o mayar al 20% del monte maximo total de sul 2
oferta Grmica. Pr 1a ditima d n fiscal anual diente al Ejercicio Fiscal H
2017 ante el SAT. & 2 /
2 2 /
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|LICITANTE: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, 5.A. DE C.V.

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAIES
E! PUN' PUNTOS
RUBRO SUB RUBRO ] ASPECTOS A EVALUAR I RESG BRLA FRSOIIEL "l.J 703 SUMA
RUBRO suB MAXIMOS _| OBTENIDOS.
1.2.2 |CAPACIDAD DE LOS RECURSOS DE EQUIPAMIENTO. 105

Al licitante que entregue la mayor cantidad de minimo 3 y miximo 10 contratos, se le asignara «l punto v a los demis|
licitantes se les asignard la parte i del punto, corr di al nimera de contratos entregados.
Acreditar mediante contratos de servicios da contact center que cuenta con la capacidad para atender los siguientes
KPI (Key Performance Indicators), Indicad Clave de Fi o niveles de zervicio SLA, las llamadas)
atendidas minimo 90%, ASA (Average Spead Answer) Velocidad Media de Respuesta menor a 20 segundos, Abandono
menor al 5% y en Chat menor al 3%, al FCR (First Contanct Resolution) Resolucion al primer cantacto v el ACD, AHT o 2 2
TMO tiempo promedio de llamada menar a 5 minutos, mediante contratos, facturas, contrates de arrendamiento o
de servicios y/o factura que cuenta con la inil tura e como o indica al anexo técnico.
1. Escrito en el que garantice la posesion del equipamiento por lo menos el tiempo de duracién del contrato derivado

05 0.5

de la presente licitacion,

2. £l licitante deberd contar con un sistema de gestidn propietario para la configuracion de los casos de uso a traveés|
de diagramas configurados (no conceptuales) y que dstos sean los que soporten la operacién, Debe zer configurable a
la operacién dal Instituto FONACOT. €1 Prestador dal servicio debers contar con un sistema GPM, integrado de forma
nativa a la plataforma de operacién. £ste software debe ser parte integrante del sistema de operacion y estar
registrado a favor dal prestador dal servicio o contar con los derechos de autor, lo que deberi acreditar con carta ¢ 1
expedida por el titular de los derachos de autor y licencia de uso vigente; asi como documento del registra ante sl
INDAUTOR, adjuntando en su propuesta téenica capturas de pantalla v descripeion de funcionamiento, na ze aceptan

stemas open source, libres o demos.

3. Deberd contar con un sistema prop para la de formularios {100% Naclonal, de preferendia

desarrollado y patentada por el licitante). Presentar patente o facturas y carta de autorizacion 1 1
4. €l lictante deberd de contar con una herramienta de Inteligencia artificial que maneje ChatBots entrantes,

sallentes, en tiempo real, con cuando menos una capacidad de 15 correctas sin deinte ian,|

agregandae en su propuesta un diagrama de la solucién marea, modelo, captura de pantallas de los drboles de decision 1 °
v captura de pantalla de una cion real de i

3) El licitante debera proporcionar una harramienta de Centro de Contacto CRM o Call Manager (administrador del

llamadas) para el registro, consulta, administracion y de i i6n y solicitudes de informacién 0s 05

NUMERAL 4.NO
PRESENTA EVIDENCIA
DE LA HERRAMIENTA

DE INTELIGENCIA

ARTIFICIAL QUE

MANEJE CHATBOTS
SOUCITADA

reportados.

b) El licitante deberd proveer un sistema para concertar, administrar, cancelar y reprogramar citas de los clientes que|
acudan a las sucursales, el cual deberd ser parametrizable a las nocesidades del Institute FONACOT. El sistema deberd
ser capaz de administrar las citas por region, direccidn, sucursal y representacién de acuerda a los hararios del
atencidn v la necesidad oparativa de cada una, y que cada una de estas administre las citas que tenga concertadas.|
Este sistema debera ser capaz de recibir y operar con bases de datos proporcionados por el instituta FONACOT, asi
coma con bases de datos propias, de igual manera el sistema deberd podaer brindar a los clientes del INSTITUTC|

FONACOT el servicio para concerfar citas a través de Internet y via telefénica al 018C0 propiedad del Instituto 9

FONACOT y se deberin migrar a donde y cuando la Convocante decida, asi como al inicio y término del cantrato, por| PARA ELINCISO j NO
3 a ser] MUESTRA

CERTIFICACION POR
<) £l sistema deberd tener siempre |2 capacidad de recibir maltiples accesos para el registra y cansulta de citas, azi PERSONAL

E . A . CERTIFICADO EN ITIL
come la infracstructura que soporte a dicho sistema debard estar siempre disponible y con un rendimiento que @
2 100% v con cualquier deinternet. 3

lo que dentro de su personal deberd contar con un administrador de bases certificado, dicho sistema pas.
propiedad del Instituto FONACOT al término del contrato, asi como también la base de datos.

rarantice el

d) Debers contar con un servidor exclusivo para el sistema de citas, a fin de garantizar la conexion de al menos 1,200

usuarios simultineamente.

@) El slstema de citas quedara integrado en la misma solucidn de atencion a Mails, voice mail y chat online (con

respecto a las quejas por ajemplo) para que lo atienda el mismo asesor, toda integrado en la misma plataforma.

f) Deberd cantar con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto FONACOT por fallas en el
sarvicio. La plataforma utilizada en la mesa de ayuda deberd estar certificada en minimo 7 procesos de ITIL v serd
verificable an la pigina da fa cenificadora PINK-ELEPHANT; £l licitante incluir an su propuesta la marca y modelo de la
plataforma wtilizada asi como, capturas de pantalla de la misma y serd verificable duranta la visita.

g) Dpberi contar con los medios tecnoldgicos de comunicacidn, que inhiban cualquier pasibilidad de interferencia de|
llamadas o plagio de informacién que cuente como minimo cen firewall de alta capacidad, servicio de NSCC/NOC|
tante adjuntara en su propuesta factura del equipo,

propicdad del licitante, Para comprobar lo anterior ol li
rie, fotografias del equipo e instalaciones, en el caso del NSOC/NOC

descripcian detallada con marca, modelo y 5
presentar captura de pantallas de monitoreo de red LAN to LAN, enlaces, red interna v dispositives, no se aceptan

software opensource, libres o demos.

h) La herramienta de citas deberd ser 100% WEB por lo tanto el licitante ganador debera entragar |3 liga web para| presenta fa liga web
1 1

ingresar de forma remota para su consulta, registro, administracién y seguimiento. con el demo

i) Deberd praveer de un slstema via Internet con certificados de seguridad SSL para concertar, administrar, cancelary
que acudan a las sucursales, el cual serd parametrizado de acuerdo a las Prosentar

. citas de los trabaj
necesidades del Instituto FONACOT. El licitante en su propuesta deberd adjuntar comprobante de pago de 10s|comprobante de pago 1 1 ”
i en el Anexa Técnico (debe tenar al menos 256 bits|  de certificados SSL

5 S5L di can las car
para datos no sensibles y 1,024 para datos sensibles).

) Las herramientas de Centro da Contacto y la de citas deberin estar revisadas por personal cortificado en ITILVIdell oo iioma 4o o .

encargado o administrados de | herramienta. ITILV3

Lt

—
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SECRETARIA DEL TRABAJO \
Y PREVISION SOCIAL

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

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAJES
RUBRO SUB RUBRO ASPECTOS A EVALUAR RESODEL |PESODEL  PUNTOS! || (BUNTOS: || 1oy
RUBRO sUB. MAXIMOS
1.3 PARTICIPACION DE DISCAPACITADOS O EMPRESAS QUE CUENTEN CON TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD 05
1.3.1 |PARTICIPACIGN REQUERIDA 05
Cuenta con al menos el 5% del total de la plantilla de personal con discapacidad, cuya antigGedad no sea inferior a §
meses, misma que se comprobari con al aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social
vd do las funciones o ¢ que enla empresa.
Avisa de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social, mediante al cual demuestre que cuenta MANIFIESTA QUE NO
con trabajadores con di en una p in del cinco por dento cuando menos de la totalidad de su| - 5 5 CUENTA CON
plantilla de empleados, cuya antigledad no sea inferior a seis meses. Dicha ion deberd ser as fi PERSONAL CON
de escrito firmado por el representante legal en ol que acredite que dichos trabajadares incluides como DISCAPACIDAD
discapacitados son personas con discapacidad en términos de lo previsto por la fraccidn IX del articulo 2 de la Ley]
General de las Personas con Ci idad. En el caso de conjuntas, se otorgars el puntaje sedalado para
este rubro, cuando al menos una de 1as participantes en la propuesta conjunta cuente con fa certificacin refarida
0.5 o
1.4 PARTICIPACION EN MIPYMES I [i=es
141 [PARTICIPACION REQUERIDA 0.5
Para que el licitante acredite el rubro de participacién de MiPymes, daberi demostrar documentalmente que la A
empresa licitante cuenta con un registro ante el IMPI de Innovacién tecnolégica relacionada con el sarvicio objeto de o & o WE =i
1a presente licitacién. En el caso de propuestas conjuntas, se otorgard el puntaje sedalado para este rubro, cuando all e
menos una de las participantes en la propuesta conjunta cuente con la certificacién referida anteriormente.
0.5 )
1.5 EQUIDAD DE GENERO [ os
1.5.1 |PARTICIPACION REQUERIDA 05
Para acreditar la equidad de género el licitante deberi presentar evidencia de haber aplicado politicas y/o pricticas MANIFIESTA QUE NO
de igualdad de género, conforme a la centificacion correspondiante emitida por las autoridades v organizmos| b g . APLICA POLITICAS Y/O
|facultados para tal afecto. £n el caso do propuestas conjuntas, se otergari el puntaje sefalado para este rubro, § PRACTICAS DE
cuando al menos una de las participantes en la propuesta conjunta cuente con la certificacion refarida anterlormente, IGUALDAD DE GENERO
o5 ' [
2.0 EXPERIENCIA Y ESPECIALIDAD DEL LICITANTE 13
2.1 EXPERIENCIA DEL LICITANTE | |
2.1.1 |EXPERIENCIA REQUERIDA | [

Para acreditar este punto, el licitante debe presentar minimo 3 y miximo 10 contratos, firmados, adjudicades,
plurianuales que pueden estar vigentas, en este caso se tomaran los afes ya vencidos y/a condluidos, 3 nombre del
Licitante participante, cuyo objeto y alcance describa caramente que se trata de por lo menos un serviclo similar a la
naturaleza objeto del presente proceso de licitacién, as decir, un contrato se contabilizari cuando tenga al menos uno
de los siguientes rubros: La prestacién de servicios a clientes come: saldos de tarjetas de erédite, informacion sobre
estados de cuenta, pagos via telefdnica, cobranza a personas fisicas y morales, telemarketing, campafias par amail )
s, por mis da un afo ininterrumpido.

Los contratos presentados deben cumplir con las siguiantes condiciones:

+ Se aceptari la p 5n de contratos pluri (s), i v concluidos a nombre del licitante|
panicipante siempre y cuando las fechas de término estén en el limite miximo de 10 afos de antigiedad a partir de /
la fecha de presentacion y apertura de proposiciones de la presente licitacion, para lo cual deberi adjuntar,

documente donde se sefale la linaa de tiompo de las contratos respedtives.

Para acraditar este punto el licitante deberd presentar:

Contratos debidamente firmados y adjudicados.

Sa sumard ol tiempo durante el cual o licitante se ha dedicado 3 prestar servicios, que se llevara a
cabo computanda los afios, meses o fracciones de afio.
£l tiempo de exp ia se 1a vigencia de los contrates presentados v 3
asignacidn de puntos se realizari considerando la experiencia de (a sigulente manera:
No prasenta contratos para acreditar experiencia o
Bl licitanta que acredite ol mayor numero de ahos de experlencia, considerando un maximo de 10) 7
afios, se le asignari la puntuacion mixima 7 7
A los demas licitantes que presenten un minima de tres contratos se les asignard una puntuacion de
manera proporcional aplicando una regla de 3, con la precisién de que para obtener puntos sel Aplicacion de Regla do tres
requiere una experiencia minima de 1 afio (12 mases).
7 7
2.2 ESPECIALIDAD DEL LICITANTE [
2.2.1 |ESPECIALIDAD REQUERIDA 7
Para acreditar este punto, el licitante debe presentar el mayor nimers de contratos, considerando minimo de 3y
miximo de 10 contrates, firmados, adjudicados, vigentes y/a concluidos, a nombre del Licitante participante, cuyo
objeto y alcance describa claramente que se trata de por lo menos un servido similar a la naturaleza objato dell
presente proceso de icitacion, es decir, un contrato se contabilizard cuando tenga al menos uno de los siguientes|
rubras: La prestacion da servicios a clientes como: saldos de tarjetas de crédito, informacian sobre estados de cuenta,
pagos via telefénica, cobranza a personas fiscas y morales, telemarketing, campafas por E-mail y sms, por mas de un
afio ininterrumpldo.
Los contratos deben ser los mismos que se presentaron para cumplir con el rubro 2.1.1 experiencia del licitants, y)
por lo tanto, cumplir con 25 siguientes condiciones:
Se aceptari la pi ién de contratos firmado(z), v a nombre del licitante|
panticipante siempre y cuando las fechas de tirmino estén en el limite miximo de 10 afios de antigiedad a partir de|
la fecha de presentacin y apertura de proposiciones de la presente licitacion.
Se sumard el nimero de contratos firmados y adjudicados a nombre dal lictante participante para
los servicios objeto de la presente cantratacion v la asignacion de puntos se realizars de la siguiente
manera:
No presenta cantratos para acreditar especialidad 0
Al licitante que presente el maximo de contratos que acrediten la especialidad solicitada, se le ;
asignard la puntuacion mixima. & miximo nimero de contratos a considerar serd de 10, 7 5
A los demis licitantes que presenten un minimo de tres contratos, se les asignara una puntuacion|
de manera proporcional aplicando una regla da 3, con a precision de que para abtener puntos se|  Aplicacién de Regla de tres
requiere presentar al menos 3 contratos

. N N




[LICITANTE: GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO, S.A. DE C.V.
CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAJES
RUBRO l 5uUB RUBRO ASPECTOS A EVALUAR HRSOBEL PRS0 DL FONIOs FRIsRES SUMA L
RUBRO SUB MAXIMOS | ORTENIDOS
PROPUESTA DE TRABAJO 12
3.1-METODOLOGIA 3
3.1.1 [PRESENTACION DE METODOLOG(A 3
£l enfoque técnico v la metodologia para la realizacién del servicio e apegan al Anexo Técnico.
a. Deberi presentar como parte de su propuesta la Metadologia de atencién del Centro de Atencién Telefénica, de
acuerda a las mejores pricticas de ITIL V3, i 1a descripcidn del para realizar el moni
Online 3
[Presanta metodologia y descripcisn. 3 3
[No oresenta metodologia y descripcion. o i
3 3
3.2.-PLAN DE TRABAJO [=E8
3.2.1. |PROPUESTA DEL PLAN DE CONTINGENCIA O CONTINUIDAD DE NEGOCIOS 7
a, Se acredita su Plan de Contl ia o de negocio {BCP Business Contlnuity Plan) y cémo se
empleard para mantener la continuidad del servicio abjeto de la presente contratacidn.
Presentar pracedimienta y los diagramas necesarios para la puesta en operacion del plan de
contingencias con los diferentes escenarios o fases, asi como, evidencia de su viabilidad, donde sef
compruebe que se cuenta con los elementos materfales, humanos y tecnoldgicos necesarios para
cumplir los tiempos marcados y demis requerimientos acarde a fo indicado en el anexo téenico.
7
Presenta plan de Contlnuidad de Negocios y descrincién de su empleo. 7 7
No presenta plan de Continuidad de Negocios v descripcion de su empleo. [
7 7
3.2.2. |PROPUESTA DEL PLAN DE TRANSICION Y/O MIGRACIGN DE LOS SERVICIOS. 1
a. Se acredita pr un Plan de icién y/o mig para el inicio y conclusién de los servicios que prestari
en el cual deberd detallar las actividades a efectuar al inicio y la conclusién de los servicios.
Presentar plan de trabajo en formato Microseft Project @ impreso debidamente firmada por el
representante logal del licitante, en papel en el cual se deseriba en)
forma detallada cada uno de los requisitos del plan de despliegue de acuerdo 3 lo solicitado en el
Anexo Técnico. 1
Presenta plan de Translddn y/o migracidn de los servicios. 1 1
1 1
3.3 ESQUEMA ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION DE LOS RECURSOS HUMANOS =0
33.4 |PRESENTACION DE ORGANIGRAMA 1
Se acredita p do un esquema o3 v descriptiva de la orzanizacién, debiendo incluir al menos loz|
racursos humanos solicitados en la ia y los identifi por el licitante para prestar los servicios|
solicitados. Para cada recurso deberd menclonar el rol y funclones que tendrdn con relacion al servicio.
En esquema v descriptiva de 1 or debiendo inclulr al menos los recursos
humanos enla y los Id dos por el licitante para prestar los servicios
No presenta esquema es v ivo data de acuerdo a lo minimo solicitado. 5 N
= = 1
Presenta esquema estructural y descriptive de la organizacian de acuerdo a lo minimo solicitado. 1 g
1 1
3.-CUMPUMIENTO DE CONTRATOS [ 10 [
4.1 CUMPLIMIENTO DE CONTRATOS. |E=510
1 [CUMPLIMIENTO REQUERIDO 10
Para acreditar ol cumplimiento de contratos, el licitante debe presentar documento emitido por la Empresa,
Dependencia o Entidad a la que se le presté el servicio, medlante canta de satisfaccdn del diente o liberacion def /
flanza o cancelacidn de la garantfa de cumplimiento carrespondiente que avale la terminacion del serviclo. Este
documento dobe indicar que el licitante presté los serviclos de acuerdo a los contratos presentados
satisfaccariamente en los subrubros Experiencia del Licitante y Especialidad dal Licitante,
Maiximo 10 contratos
No presenta documentos para acreditar CUMPUMIENTO da cantratos 0 [
Allicitante que presento el total de que acrediten el de los|
contrates de experiencia y espedialidad, 5e le asignar la puntuacion maxima. 6 is
10
A los demas licitantes que presenten un minimo de tres documentes de cumplimienta, se les
asignara una puntuacién de manera proparcional aplicando una regla de 3, con [a pracisidn de que | /
para obtener puntos se requiere presentar al menos loz 3 documentos. Aplicacion Regla de tres i / \
{
[IET) 10 /
0 | 60 | 6o 53.42 ] i

Licitante Puntuacion obtenida

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO S.A.
DE C.V 53.42
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SECRETARIA DEL TRABAJO
Y PREVISTON SOCIAL

DERIVADO DE LA EVALUACION TECNICA SE DESPRENDE:

1. QUE DE LA E\/ALUACION TECNICA A LA PROPUESTA PRESENTADA POR GRUPO VANGUARDIA
EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO S.A. DE C.V., ESTA CUMPLE CON LO ESTABLECIDO EN LOS
REQUISITOS TECNICOS GENERALES, REQUISITOS MINIMOS PARA SER OBJETO DE EVALUACION
POR PUNTOS Y PORCENTAJES Y EN LA VISITA AL CENTRO PRINCIPAL PROPUESTO Y SU SITE.

2. Y DE CONFORMIDAD A LA EyALUAClON POR PUNTOS Y PORCENTAJES EL LICITANTE GRUPO
VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO S.A. DE C.V., OBTUVO 53.42 PUNTOS; CON
LO QUE CUMPLE CON EL PUNTAJE SOLICITADO EN LA CONVOCATORIA DEL PRESENTE

PROCEDIMIENTO.

CONCLUSION:

GRUPO VANGUARDIA EN INFORMACION Y CONOCIMIENTO S.A. DE C.V., CUMPLE CON LOS
REQUISITOS TECNICOS SOLICITADOS EN LA LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No.
LA-014P7R001-E380-2018, RELATIVA A LA: “CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL
SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT".

Ciudad de México, a 6 de agosto de 2018.

/" /  AREA REQUIRENTE

v i : ,;’,/"‘
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