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En la Ciudad de México siendo las 10:00 horas del dia 24 de julio de 2018, en el auditorio del 4° piso del
edificio, ubicado en: Avenida Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacion Cuauhtémoc;
se reunieron los servidores publicos cuyos nombres y firmas aparecen al final de la presente Acta, con objeto
de llevar a cabo la junta de aclaraciones a la Convocatoria de la licitacién indicada al rubro, de acuerdo a lo
previsto en los articulos 33 y 33 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico (en adelante, La Ley), asi como del numeral 111.4.1. JUNTA DE ACLARACIONES de la Convocatoria.

La Convocante informé, que se requiere de mas tiempo para dar respuesta de manera clara y precisa a todas
las preguntas realizadas por los licitantes, por lo que se difiere la Junta de Aclaraciones, para las 11:00 horas
del 24 de julio de 2018, en el auditorio del 4° piso del edificio ubicado en Avenida Insurgentes Sur No. 452,
Col. Roma Sur, C.P. 06760, Delegacién Cuauhtémoc, Ciudad de México. Lo anterior con fundamento en el
segundo parrafo de la fraccion | del Articulo 46 del Reglamento de La Ley.

A las 11:00 horas el acto fue presidido por la C.P. Beatriz Fajardo Espinoza, servidor publico facultado por la
Convocante de conformidad con lo establecido en inciso 9. NIVELES JERARQUICOS del numeral VL.
BASES Y LINEAMIENTOS de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Instituto FONACOT, quien al inicio de esta junta, dio la bienvenida a todos los
asistentes, y les comunicé que de conformidad con el articulo 33 Bis de La Ley, solamente se atenderan
solicitudes de aclaracion a la Convocatoria, de las personas que hayan presentado el escrito en el que
expresen su interés en participar en esta licitacién de forma electrénica a través del Sistema CompraNet, por
si o0 en representacién de un tercero, y cuyas preguntas se hayan recibido con 24 horas de anticipacién 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.

La C.P. Beatriz Fajardo Espinoza, sefialé que se reéibieron en tiempo y forma, de conformidad al articulo 33
Bis de La Ley, las solicitudes de aclaracién a la Convocatoria y el Escrito de interés, de los siguientes
licitantes:

Bai ' FORMA DE No. DE ESCRITO DE
No. NOMBRE, RAZON O DENOMINACION SOCIAL PRESENTACION PREGUNTAS INTERES

1 COMERCIALIZADORA APODOGAN, S.A. DE C.V. CompraNet 19 Si

2 NETCLOUD SERVICES, S.A. DE C.V. CompraNet 0 Si

Asi mismo se hace constar que se recibié en tiempo el escnto de interés en participar del licitante:
NETCLOUD SERVICES, S.A. DE C.V., no asi sus pregunta ya que fueron recibidas fuera del tlempo

sefialado, recibiéndose a las 10:01 am y sin firma, por lo que se consideran extemporaneas en termlnos\del
sefalado articulo 33 Bis de La Ley. Vb -

— Y
SV

Se adjunta pantalla del Sistema.
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La Convocante realiz6 precisiones administrativas y técnicas a la convocatoria, mismas que se les dio lectura
y fueron proyectadas para conocimiento de los licitantes, las cuales forman parte de la presente acta y se
adjuntan como Anexos 1y 2.

Acto seguido, la C.P. Beatriz Fajardo Espinoza procedié a dar lectura a las respuestas de las preguntas
realizadas por el licitante: COMERCIALIZADORA APODOGAN, S.A. DE C.V., que fueron entregadas en
tiempo y forma por medio del sistema CompraNet y las cuales se adjuntan a la presente acta como Anexo 3.

Las respuestas a las preguntas efectuadas por el licitante: COMERCIALIZADORA APODOGAN, S.A. DE
C.V., se suben al Sistema CompraNet de conformidad con lo establecndo en el Articulo 46 del Reglamento
de La Ley.

La convocante informa que se tomara un receso para revisar que en el sistema CompraNet no se hay
formulado re preguntas a las respuestas dadas por la Convocante, por los licitantes que participan de manera
electrénica a través de CompraNet. El lapso de tiempo otorgado sera de 6 horas las cuales corren a partl ‘de
la publicacién en el sistema CompraNet, siendo las 12:10 horas y restableciéndose a las 18:10 horas de dl
24 de julio de 2018. Se adjunta pantalla del Sistema.
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De conformidad con el articulo 33 de La Ley, esta Acta forma parte integrante de la convocatoria a la
licitacion.

Se les recuerda que el acto de presentacion y apertura de proposiciones se llevara a cabo el dia 31 de julio
de 2018, en el auditorio del 4° piso del inmueble ubicado en Avenida Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma
Sur, C.P. 06760, Delegacién Cuauhtémoc, Ciudad de México a las 11:00 horas, siendo un acto formal que
dara inicio puntualmente, debiéndose apegar a lo establecido en el numeral lll.2.1. ACTOS DE LA
LICITACION y el tercer parrafo de las CONSIDERACIONES A OBSERVAR DURANTE LOS ACTOS DE LA
LICITACION de la convocatoria, por lo que después de esa hora no se permitira el acceso a ninguna persona
ni observador social, de conformidad con el articulo 39 del Reglamento de La Ley.

Para efectos de la notificacion y en términos del articulo 37 Bis de La Ley, a partir de esta fecha se pong¢ a
disposicion de los licitantes, copia de esta Acta en: la pagina electrénica: www.compranet.gob.mx. Dich
procedimiento sustituira a la notificacion personal. X

De conformidad con los articulos 26 penultimo parrafo de La Ley y 45 de su Reglamento, a este/ acto no
asistid ningun representante o persona que manifestara su interés de estar lpresente en el mistho como
observador. \ N
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Después de dar lectura a la presente Acta, se dio por iniciado el receso siendo las 13:00 horas, del dia 24 de
julio del 2018. La presente acta consta de 52 hojas, firmando para los efectos legales y de conformidad, por
los asistentes a este acto.

OBSERVADORES
NOMBRE, RAZON O REPRESENTAN'[E Y CORREO FIRMA
DENOMINACION SOCIAL ELECTRONICO

\

POR EL INSTITUTO FONACOT

NOMBRE AREA

C.P. Beatriz Fajardo Espinoza Subdirectora de Adquisiciones.

Director de Gestion Comercial Y |
Ing. José Alfredo Cruz Ramirez Representante del area Técnica y/
Requirente

Coordinador Técnico Administrativo
Lic. German Serrano Mares de Alta Responsabilidad.
Representante del area Técnica y |
Requirente

Lic. Celia Najera Alarcon Representante del Area Juridica.

Lic. Nancy Molina Rivera Coordinador Administrativo de A.R./ £ o

Apoyo Logistico

C. Maria Esther Fuentes Varas de | Jefe de Oficina de Seguimiento de
Valdés Contratos.

POR EL ORGANO INTERNO DE CONTROL

NOMBRE FIRMA

Lic. Fernando Diaz Garcia
Representante del Organo Interno de Control en el Instituto~|”

///
t/
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FONACOT.

Mtro. Edwin Alarcén Ramirez > ' o

Representante del Organo Interno de Control en el Instituto M

FONACOT. i "
TESTIGO SOCIAL /W

NOMBRE FlRm

Ing. Roberto Benjamin Carmona Fernandez \ /

PF-037 \

N\
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LICITACION ’PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA
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PRECISIONES ADMINISTRATIVAS
Precision Administrativa 1.

Numeral 111.2. CALENDARIO Y LUGAR DE LOS ACTOS, pagina 13 de la Convocatoria.

Dice:
VISITA A LAS INSTALACIONES:
DiA: 01 MES: | AGOSTO | ANO: 2018 | HORA: | SESN
LUGAR: | En el domicilio que sefiale el licitante dentro de su propuesta.
Debe decir:

VISITA A LAS INSTALACIONES DEL LICITANTE:

El calendario de visitas se dara a conocer en el acto de apertura de propuestas, una vez que se hayan
recibido las propuestas técnicas y econémicas de los licitantes y sera en el orden en que fueron recibidas
sus propuestas. ‘

Esta se realizara en el domicilio que sefale el licitante dentro de su propuesta.

Precision Administrativa 2. i
Inciso F. del Numeral lll.4.2. ACTO DE PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES, pagina 20.

Dice:

F. Por tratarse de una licitacion electrénica no procede lo aplicable en la fraccion Il del Articulo 35
de la Ley, por lo que Unicamente se procedera a la rdbrica de los Anexos 3 ACUSE DE
RECEPCION DE LA DOCUMENTACION LEGAL Y ADMINISTRATIVA DE CONFORMIDAD
CON EL NUMERAL IV. DE LA CONVOCATORIA y 4 ACUSE DE RECEPCION DE LA
PROPOSICION TECNICA CONFORME A LO SOLICITADO EN EL NUMERAL V.. y
propuestas econémicas por todos los asistentes al acto en comento.

Debe decir:

F. Por tratarse de una licitacién electronica no procede lo aplicable en la fraccién Il del Articulo 35
de la Ley, por lo que tnicamente se procedera a la firma los Anexos 3 ACUSE DE RECEPCION
DE LA DOCUMENTACION LEGAL Y ADMINISTRATIVA DE CONFORMIDAD CON EL
NUMERAL IV. DE LA CONVOCATORIA y 4 ACUSE DE RECEPCION DE LA PROPOSICION
TECNICA CONFORME A LO SOLICITADO EN EL NUMERAL V.1. y propuestas econémicas
por todos los asistentes al acto en comento.

Precisién Administrativa 3. (\ 7\

Se elimina el Inciso 10. de los numerales 111.4.5.1.1. PERSONAS FISICAS y Il.4.5.1.2. PERSONAS | |
MORALES y el inciso 11. 111.4.5.1.3. PARTICIPACION CONJUNTA y el ultimo bullet de los requisitos del \ /
numeral l1.4.5.1.3. PARTICIPACION CONJUNTA, péaginas 27 y 28 de la Convocatoria. /

=3
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Precision Administrativa 4. i

Se incluye como punto 17. en el numeral IV. DOCUMENTACION LEGAL Y ADMINISTRATIVA QUE DEBE
PRESENTARSE EN EL ACTO.DE PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES, pagina 37 y el
ANEXO 3 pagina 86.

17. El licitante debera presentar registro Unico de proveedores y contratistas (RUPC). (Su no
presentacion no sera motivo de desechamiento).

Precision Administrativa 5. i

Pendltimo parrafo del numeral IV. DOCUMENTACION LEGAL Y ADMINISTRATIVA QUE DEBE
PRESENTARSE EN EL ACTO DE PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES, pagina 37.

Dice:

La Convocante se reserva el derecho de verificar la veracidad de la informacion presentada por el licitante.
Debe decir:

La Convocante se reserva el derecho de verificar la veracidad de la informacion presentada por el licitante, en
caso, de que el licitante haya proporcionado informacién o declaracién falsa, o que actie con dolo 0 mala fe

procedera la notificacion al Organo Interno de Control para que realice la investigacion respectiva y de ser
procedente, aplique las sanciones que indica el articulo 60 de La Ley.

Precision Administrativa 6.

Se homologa la redaccién del numeral VIII.10. PAGO, pagina 74 y numeral VIIl. PAGO del Anexo 13
“Caracteristicas Técnicas del Servicio” pagina 161, de la Convocatoria.

Con fundamento en el articulo 51 de la Ley, el pago se realizara, contra facturas a mes vencido de los
servicios proporcionados en el mes inmediato anterior y el entregable 1 “Reporte de Operacion” del numeral
IX. ENTREGABLES, previamente autorizados por el administrador del contrato, considerando que para el
mes de agosto de 2018, solo se pagara la parte proporcional de los servicios realizados durante ese mes.

El pago se realizara dentro de los veinte dias naturales posteriores a la presentacion y aceptacion de la
facturas electronicas CFDI, en formato pdf y archivo XML las cuales deberan cumplir con los requisitos
fiscales vigentes, en moneda nacional, y sus entregables -debidamente validados por el Administrador del
Contrato y el Area Técnica conforme a sus respectivas responsabilidades.

Los CFDI's (facturas) deberan contar con el visto bueno de la Subdireccion General Comercial, y con los
requisitos fiscales vigentes sefialados en los articulos 29 y 29-A del Codigo Fiscal de la Federacion Aplicable
en los Estados Unidos Mexicanos, por lo que deberan:

1. Presentar comprobantes fiscales digitales por Internet (CFDI), en archivo XML y la
representacion de dichos comprobantes en documento impreso en papel, que retinan los
requisitos fiscales respectivos. Dichos comprobantes seran entregados en las oficinas
centrales del Instituto FONACOT, ubicadas en Avenida Insurgentes Sur No. 452, 5° Piso, Col.
Roma Sur, C.P. 06760, Delegacion Cuauhtémoc, Ciudad de México, en la Subdireccion
General Comercial, asi mismo deberan ser enviados al correo electronico a
marco.iribe@fonacat.gob.mx con copia a jose.cruz@fonacot.gob.mx en un horario de labores
de las 9:00 a las 1500 horas de lunes a viernes en dias habiles.

o W . O
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TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

Precisién Administrativa 7. . .
Inciso C. del numeral VIL1.1. CRITERIOS DE EVALUACION QUE SE APLICARAN A LAS
PROPOSICIONES, pagina 51.

Dice:

C. La Convocante se reserva el derecho de verificar la veracidad de la informacién presentada
por el licitante, en caso, de que el licitante haya proporcionado informacién o declaracion
falsa, o que actiie con dolo o0 mala fe, en su caso se procedera a la notificacion al Organo
Interno de Control para que de considerarlo procedente aplique las sanciones que indica el
articulo 60 de La Ley.

Debe decir:

C. La Convocante se reserva el derecho de verificar la veracidad de la informacién presentada
por el licitante, en caso, de que el licitante haya proporcionado informacién o declaracion
falsa, 0 que actGe con dolo 0 mala fe, se procedera a la notificacion al Organo Interno de
Control para que de considerarlo procedente aplique las sanciones que indica el articulo 60
de La Ley.

Precision Administrativa 8. E
Punto 6. del numeral VI.1. DESECHAMIENTO DE PROPOSICIONES pagina 60.

Dice:
6. Cuando la identificacion oficial solicitada en el inciso 7. del numeral IV. DOCUMENTACI(:)N
LEGAL ADMINISTRATIVA QUE DEBE PRESENTARSE EN EL ACTO DE PRESENTACION
Y APERTURA DE PROPOSICIONES de la presente Convocatoria, no se encuentre vigente
no sea legible en los datos o firma contenidos en la misma.
Debe decir:

6. Cuando la identificacion oficial solicitada en el inciso 6. del numeral IV. DOCUMENTACION
LEGAL ADMINISTRATIVA QUE DEBE PRESENTARSE EN EL ACTO DE PRESENTACION
Y APERTURA DE PROPOSICIONES de la presente Convocatoria, no se encuentre vigente
no sea legible en los datos o firma contenidos en la misma.

Precision Administrativa 9.

Se homologa la redaccion del numeral VIIl.3. PENAS CONVENCIONALES Y DEDUCTIVAS, paginas 69 al 74
y numeral VIIl. PENAS CONVENCIONALES Y DEDUCTIVAS del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del

Servicio” pagina 171 al 174, de la Convocatoria, ya que la numeracion se encuentra desfasada.

VIIL3. PENAS CONVENCIONALES Y DEDUCTIVAS.
Viil.3.1 PENAS CONVENCIONALES.

En términos de lo previsto por los articulos 53 de La Ley, 95 y 96 de El Reglamento, el Instituto
FONACOT, aplicara al licitante que resulte adjudicado penalizaciones por el incumplimiento en la
prestacién de los servicios, de conformidad con lo siguiente:

1. Se aplicara una penalizacién del 1% del monto maximo total del contrato sin
considerar IVA, por cada dia natural de atraso al Instalar, configurar y poner a punto
el Centro de Atencion Telefénica de acuerdo a lo establecido en el apartado II.
DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas de
Servicio”, a pa W del inicio de la vigencia del contrato.

\ 3/8 C /\/>

4



STPS |

i

fonacot

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

SECRETARIA DL TRABAIO

¥ EREVINON SOCIAL

2. Se aplicara una penalizacion del 1% del monto maximo total del contrato sin
considerar IVA, por cada dia natural de atraso, al integrar su centro de atencion
principal como nodo de la red VPN MPLS del Instituto FONACOT en un periodo no
mayor a dos semanas después de la fecha del fallo, con el objeto de tener una
conexion directa con el sistema de crédito del Instituto FONACOT y/o cualquier
sistema que el Administrador del Contrato decida. De acuerdo a lo establecido en el
apartado 11.3. INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO del Anexo 13

“Caracteristicas Técnicas del Servicio".

3. Se aplicara una penalizacion del 0.5% del monto maximo total del contrato sin
considerar IVA, por cada hora de atraso después de las 12 horas con las que cuenta
el prestador del servicio para trasladar la operacion del centro principal a uno
alterno en caso de contingencia de acuerdo a lo estipulado en el apartado 11.1.14.
CONTINGENCIA del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

Para el pago de las penas convencionales, la Convocante informara por escrito al prestador de
servicio el calculo de la pena a la que se hizo acreedor, indicando el nimero de dias de atraso,
asi como la base para su calculo y el monto a que se hizo acreedor.

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

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

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

VIIl.3.2. DEDUCTIVAS.

De acuerdo con lo previsto por los articulos 53 BIS de La Ley y 97 del RLey, el Instituto
FONACOT aplicara al licitante ganador, deductivas de conformidad con lo siguiente:
1. Se aplicara una deductiva del 0.5% de la facturacion mensual sin considerar el
IVA, por cada persona del Grupo Base (Staff) definido en el punto 11.3.2.1. Grupo
Base Staff del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio” que falte y no sea
sustituida en maximo 45 minutos.

2. Se aplicara una deductiva que ascendera a un importe equivalente al 1% de la
facturacion mensual sin considerar el IVA, por cada fracciéon o punto porcentual
debajo del 99.8% mensual de disponibilidad del servicio de acuerdo a lo
solicitado en el apartado X. NIVELES DE SERVICIO del Anexo 13 “Caracteristicas
Técnicas del Servicio”.

3. Se aplicara una deductiva del 1% de la cantidad que resulte de la facturacion
mensual sin considerar el IVA, por cada punto porcentual o fraccion por debajo
del 99% de las llamadas contestadas por IVR en un tiempo mayor a 20 segundos
(tiempo de atencion), de acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE )
SERVICIO del Anexe 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”. /
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LICITACION ’Pl'JBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA
CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION
TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

4.

10.

11.

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la cantidad que resulte de la
facturacion de servicios de entrada mensual sin considerar el IVA, por cada
punto porcentual o fraccién por debajo del 95% del tiempo de espera mayor a 20
segundos en que es atendida una llamada por un asesor telefénico una vez que
se eligio la opcion del menu del IVR, de acuerdo a lo indicado en el apartado X
NIVELES DE SERVICIO del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

Se aplicara una deductiva del 1% de la cantidad que resulte de la facturaciéon
mensual sin considerar el IVA, por cada punto porcentual o fraccién o punto
porcentual arriba del porcentaje solicitado, por tener una tasa de abandono
mayor al 5% de las llamadas recibidas mensualmente de acuerdo a lo solicitado
en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del
Servicio”

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada fraccion o punto porcentual arriba de lo solicitado
por tener mensualmente una tasa de abandono mayor al 3% de Chats con
respecto a los chats recibidos, sin considerar los abandonados por el trabajador,
de acuerdo a lo solicitado en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexc 13
“Caracteristicas Técnicas del Servicio”

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada punto porcentual o fracciéon o punto porcentual abajo
de lo solicitado, por no mantener mensualmente una tasa de E-mails contestados
del 100% con respecto a los E-mails recibidos, de acuerdo a lo solicitado en el
apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del
Servicio”

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin
considerar el IVA por cada fraccion o punto porcentual abajo del nivel solicitado,
por no realizar la grabacion del 100% de las llamadas recibidas y realizadas en el
Centro de Atencion Telefénica y mantenerlas almacenadas durante la vigencia
del contrato para su consulta a partir de su grabacién, de acuerdo a lo solicitado
en el apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del
Servicio”

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada décima porcentual arriba del 1% por quejas
mensualmente recibidas imputables al prestador del servicio inherentes al
servicio proporcionado por el Centro de Atencion Telefénica del volumen total de
interacciones realizadas en ese mismo periodo, de acuerdo a lo solicitado en el
apartado X NIVELES DE SERVICIO del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del
Servicio” .

Se aplicara una, deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual sin
considerar el IVA, por cada dia habil de atraso por la no entrega a la convocante
del 100% de las grabaciones de las llamadas recibidas mensualmente dentro de
los primeros 5 dias habiles del mes siguiente de acuerdo a lo solicitado en el
apartado 11.1.9. GRABACION DE LLAMADAS del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas
del Servicio”

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual sin
considerar el I|VA, por cada reporte entregado con atraso, de acuerdo a la
periodicidad solicitada de conformidad a lo sefalado en el apartado IX.
“Entregables” d%l Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”; o bien, de
acuerdo a las fechas que determine el Administrador del Contrato.
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CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION
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12.

13.

14.

15.

16.

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacién mensual de los
servicios sin considerar el IVA por cada dia natural de atraso en la entrega de los
informes con los datos de las Invitaciones enviadas los trabajadores y/o centros
de trabajo, esto es a mas tardar 5 dias naturales una vez concluida el envio de la
Invitacion, de conformidad a lo sefalado en el apartado I.1.12.Administracion de
Base de Datos del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”

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

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada dia natural de atraso para resolver las solicitudes de
asistencia técnica, consideradas como manejo de informacién en un plazo no
mayor de 3 dias habiles de acuerdo a lo solicitado en el apartado [1.2.2. Asistencia
Técnica sin Costo Adicional del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada dia natural de atraso por no resolver las solicitudes
de asistencia técnica consideradas como rutinarias en un plazo no mayor a 3
dias naturales de acuerdo a lo solicitado en el apartado 11.2.2. Asistencia Técnica
sin Costo Adicional del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada dia natural de atraso para resolver las solicitudes de

- asistencia técnica consideradas como especiales, en el plazo determinado de

17.

18.

19,

comun acuerdo con la convocante de acuerdo a lo solicitado en el apartado 11.2.2.
Asistencia Técnica sin Costo Adicional del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del
Servicio”.

Se aplicara una deductiva equivalente al 0.5 % de la facturaciéon mensual sin
considerar el IVA por cada hora que no se pueda tener acceso al sistema de
monitoreo de operacion del Centro de Atencion Telefonica solicitado en el
apartado I1.3. INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO, durante el horario del
servicio (8 a 22 horas horario de la Ciudad de México), del Anexo 13
“Caracteristicas Técnicas del Servicio”

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada hora de atraso, una vez transcurrida la primer hora
que tiene el prestador del servicio para resolver las fallas técnicas de severidad 1
que se presenten durante la vigencia del contrato, contada a partir de la fecha y
hora del reporte realizado por el Administrador del Contrato, de conformidad a lo
indicado en el apartado 11.2.1.Resoluciéon de Fallas del Anexo 13 “Caracteristicas
Técnicas del Servicio”.

Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada hora de atraso para resolver las fallas técnicas de
severidad 2 que se presenten durante la vigencia del contrato, en un lapso no
mayor a 2 horas contadas a partir de la fecha y hora del reporte realizado por el
Administrador 'del Contrato, de conformidad a lo indicado en el apartado
I1.2.1.Resolucion de Fallas del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”.
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20. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturaciéon mensual sin
considerar el IVA, por cada hora de atraso para resolver las fallas técnicas de
severidad 3 que se presenten durante la vigencia del contrato, en un lapso no
mayor a 5 horas contadas a partir de la fecha y hora del reporte realizado por el
Administrador del Contrato, de conformidad a lo indicado en el apartado
I1.2.1.Resolucién de Fallas del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

21. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturacion mensual sin
considerar el IVA, por cada falla adicional de severidad 1 o 2 que se presente en
el lapso de tres dias naturales de conformidad a lo indicado en el apartado
I1.2.1.Resolucion de Fallas del del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

22. Se aplicara una deductiva equivalente al 1% de la facturaciéon mensual sin
considerar el IVA, por cada dia habil de atraso, una vez transcurrido el tiempo
que tiene para cubrir la vacante en caso de baja de alguno de los elementos que
conforman el staff dentro de los 15 dias naturales siguientes y comunicar el
movimiento a la Convocante, mediante escrito y/o correo electronico, de
conformidad a lo solicitado en el apartado 11.3.2. Recurso Humano del Anexo 13
“Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

23. Se aplicara una deductiva que ascendera a un importe equivalente al 0.1% de la
facturacién mensual sin considerar el IVA, a partir de la cuarta hora y por cada
hora subsecuente sin conexiéon con los Programas Federales de acuerdo al
requerimiento senalado en el apartado 11.3. Infraestructura y Recurso Humano del
Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

Para el pago de las deductivas, el area requirente informara por escrito a los prestadores de servicio el calculo
de la deductiva a la que cada uno se hizo acreedor, por el incumplimiento parcial o deficiente en que hayan
incurrido los prestadores de servicios.

Para efectuar este pago, los prestadores de servicios contaran con un plazo que no excedera de 5 (cinco)
dias habiles contados a partir de la fecha de recepcion de la notificacion; a través de referencia bancaria o a
través de escrito de aceptacion en el que manifieste que acepta el descuento en la factura correspondiente.

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

Precision Administrativa 10.
ANEXO 15 MODELO DE CONTRATO, declaracion 1.5., pagina 178.

Dice:

1.5. Que para cubrir las erogaciones que se deriven del presente contrato plurianual, cuenta con
recursos disponibles suficientes no comprometidos en la partida presupuestal nimero 33901
denominada “Subcontratacion de servicios con terceros” y cuenta con suficiencia presupuestal
para contratar el presente servicio para los ejercicios 2018, 2019 y 2020, segun oficio nimero
SGA-120, de fecha 3 de julio de 2018, emitido por la Subdirecciéon General de Administracién
con autorizacion del Director General del INSTITUTO FONACOT.
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LICITACION _PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA
CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION
TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

Debe decir:

1.5. Que para cubrir las erogaciones que se deriven del presente contrato plurianual, cuenta con
recursos disponibles suficientes no comprometidos en la partida presupuestal nimero 33901
denominada “Subcontratacion de servicios con terceros” y cuenta con suficiencia presupuestal
para contratar el presente servicio para los ejercicios 2018, 2019, 2020 y 2021, segun oficio
nimero SGA-120, de fecha 3 de julio de 2018, emitido por la Subdireccién General de
Administracion con autorizacion del Director General del INSTITUTO FONACOT.

C.P. Beatriz Fajardo Espinoza
Subdirectora de Adquisiciones

C. Maria Esther Fuentes Varas de Valdés
Jefa de Seguimiento de Contratos

Lic. Nancy Molina Rivera
Coordinadora Administrativa de A.R.
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

Precisiones Técnicas a la convocatoria de 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”:

PRECISION TECNICA 1.
Los layout solicitados en el Anexo Técnico podran presentarse en office o PDF (Pag. 24, 43, 89, 170y 174)

PRECISION TECNICA 2.
Para la visita a las instalaciones los puntos y documentacion a revisar en el Centro principal propuesto y el
SITE seran:

ANEXO 13 A (FORMATO DE VISITA A INSTALACIONES) (MOVER A LA PRECISION 2)

Dice:

Puntos obligatorios que el licitante debe acreditar y que serdn validados durante la visita al SITE principal.
Pag. 171

Para la fecha de inicio del contrato tanto el centro principal como el alterno se deberd contar con lo
siguiente. Pag. 174

Debe decir:
Puntos obligatorios que el licitante debe acreditar y que seran validados durante la visita al Centro principal.
El SITE del centro principal debera contar al menos con lo siguiente

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

Dice:

Pag. 151

3.17 El Licitante deberd contar con un sistema “Text to speach” para que una mdquina llame para darle
avisos personalizados a los trabajadores con su nombre y datos personales. Para lo cual el adjuntara en su
propuesta técnica videos con ejemplos.

Debe decir:

3.17 El Licitante debera contar con un sistema “Text to speach” para que una maquina llame para darle
avisos personalizados a los trabajadores con su nombre y datos personales. Lo cual se verificara en la visita a
las instalaciones.

Dice:

Pag. 151

3.19 El Licitante debera contar con una\herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le
permita disefiar plantillas de encuestas\y/o Invitaciones especificas que solicite el administrador del
contrato, de acuerdo a lo estipulado en el numeral 11.1.3 INVITACIONES, que puedan ser medidas tanto
cuantitativa como cualitativamente, gestionando rendimiento y evaluaciones unificadas permitiéndole
administrar y gestionar resultados parcialés, emitir reportes, asi como estadisticas integrales. Deberan
realizarse mediante scripts 100% configurables al tipo de invitacién y encuesta, lo que se deberd de
acreditar mediante la muestra de una grabacién abierta en medio magnético u dptico. Los requisitos
solicitados se deberdn de presentar en la propuesta del licitante.
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

Debe decir:

3.19 El Licitante debera contar con una herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le
permita disefiar plantillas de encuestas y/o Invitaciones especificas que solicite el administrador del
contrato, de acuerdo a lo estipulado en el numeral 11.1.3 INVITACIONES, que puedan ser medidas tanto
cuantitativa como cualitativamente, gestionando rendimiento y evaluaciones unificadas permitiéndole
administrar y gestionar resultados parciales, emitir reportes, asi como estadisticas integrales. Deberan
realizarse mediante scripts 100% configurables al tipo de invitacion y encuesta, lo que se deberad de
acreditar mediante la muestra de una grabacién abierta, la que sera verificada en la visita. Los requisitos
solicitados se deberan de presentar en la propuesta del licitante.

11.4.2.1. VISITA A LAS INSTALACIONES. P4g. 20
V.1. PROPOSICION TECNICA. Pég. 37

REQUISITOS MiNIMOS PARA SER OBJETO DE EVALUACION POR PUNTOS Y PORCENTAJES. P4g.
38

ANEXO 4 Pag. 86

REQUISITOS MINIMOS PARA SER OBJETO DE EVALUACION POR PUNTOS Y PORCENTAIES. Pag.
87

ANEXO 13.

11.4. CRITERIOS DE EVALUACION. Pag. 143

4 Visita a las instalaciones del Centro principal. Pag. 151
XVI. VISITA A LAS INSTALACIONES. Pag. 167

FORMATO DE VISITA A INSTALACIONES. ANEXO 13 A. Pag. 171
Se modifica el formato de Visita a Instalaciones, el cual queda de la siguiente manera:

Dice:

rzy'.ql‘le seran validados durante Ia visita él SITE principal.

’ ?ﬁﬁvtqs’bl;v'g”afé‘rioé:qué el licitante debe

Un drea destinada exclusiva para la prestacion del servicio al Instituto, |a totalidad de estaciones de trabajo incluyendo las que
actualmente estén utilizando con otros trabajadores serdn destinadas al Instituto y deberd estar aislada por muros fijos no|
1 | removibles, y puertas que impidan el acceso a personal no autorizado con la capacidad de ampliar a corto plazo el nimero de

/
estaciones presentando plano del area de trabajo con las estaciones actuales. ~ /
\
//

2 | Energia (SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para verificar instalaciones eléctricas.

Documentos del diagrama de tierras o de las instalaciones eléctricas avalado por un perito autorizado por la Secretaria ?;
certificacién no debera tener una antigiiedad mayor a un afio.

Equipo de suministro de energia ininterrumpida (UPS) en redundancia con un tiempo minimo de 10 minutos de soporte
eléctrico, con conexiones eléctricas y circuitos separados de la red normal y computacional, que deberd acreditar cop’ el
calculo de consumo de energia contra capacidad del equipo, firmado por un; perito autorizado por la Secretaria de En (gia
(SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para verificar instalaciones eléctricas anexara c iula
profesional del mismo, asimismo debera comprobar contar con los equipos presentando la descripcion del o los equipos, 0|
mediante facturas, contratos de ar'r"\e\ndamiento y contratos de servicio.
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

PRECISIONES TECNICAS

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

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

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

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

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

Presentar la impresion de las pantallas, asi como los modelos de datos o diagramas de entidad-relacién de la base de datos del
sistema del Centro de Atencion Telefénica para el registro, consulta, administracion y seguimiento de informacion; asi como
para el sistema que permite concertar, administrar, cancelar y reprogramar citas de los trabajadores. Acorde a lo indicado en
el anexo técnico.

10

Contar con un sistema de monitoreo de eventos en Red en tiempo real, de dispositivos internos y externos, mas los enlaces.
Debera usar software y hardware de propésito especifico, no se aceptara software de uso libre, opensource o demos. Debera
acreditarlos dentro de propuesta técnica con copia de la factura y licencia a nombre del prestador del servicio. El monitoreo de
la red se realizara con un sistema para monitorear redes a través de un servidor que revise todos los dispositivos activos,
notificando la falla automaticamente. Acorde a lo indicado en el anexo técnico.

11

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

12

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

13

Portal web con indicadores de negocio dedicado y configurable para la convocante. El portal tendra la forma de un tablero de|
control con nivel de acceso personalizado por perfil de usuario, con indicadores relativos a la operacién, calidad,
disponibilidad, tiempo de respuesta, abandono de llamadas, agentes activos, agentes desconectados, nimero de llamadas
recibidas, nimero de llamadas atendidas, estatus de la actividad de los agentes, porcentaje de la calidad en el servicio,
monitoreo de llamadas en Acorde a lo indicado en el anexo técnico.

14

Debera contar con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto FONACOT por fallas en el servicio. La
plataforma utilizada en la mesa de ayuda debera estar certificada en minimo 7 procesos de ITIL y serd verificable en la pagina
de la certificadora PINK-ELEPHANT; El licitante incluird en su propuesta la marca y modelo de la plataforma utilizada asi como;,
capturas de pantalla de la misma y sera verificable durante la visita. f

15.

Deberd contar con autentificacion de dos pasos siendo uno de esos pasos el control biométrico para obtener acceso\al
sistema. Lo anterior, se verificara con la informacién incluida en la propuesta técnica y se verificard en la visita al centro
principal del licitante.

fonacot

16.

En la visita se verificara la operatividad y funcionalidad de los sistemas soilcitados en el apartado 11.3. INFRAESTRUCT U)%A\X
RECURSO HUMANO. ' /

INFRAESTRUCTURA ) t
1.Que se demuestre la operacién de Ias\funciones del sistema de inteligencia artificial. .
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

2. El sistema de guias interactivas.

3. El sistema “Text to speach”.

4.- La funcionalidad de casos de uso de los procesos de atencién al cliente del sistema BPM.

5. Grabacion abierta de los scripts 100% configurables al tipo de invitacién y encuesta que solicite al administrador del
contrato.

6. Funcionalidad de una herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le permita disefiar plantillas de
encuestas y/o Invitaciones especificas.

RECURSO HUMANO.
7. Operacion del sistema de recursos humanos.

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

1 descripcion del o de los equipos, el cual debe incluir, facturas, contratos de arrendamiento o contratos de servicio. Acorde a lo
indicado en el anexo técnico.

Dispositivos de monitoreo de accesos CCTV, lo cual se deberd comprobar presentando la descripcion del o los equipos, copia
de la factura de compra o contratos de arrendamiento, para lo cual debera contener la descripcién de los equipos, debe estar
vigente y celebrado entre el arrendador y el prestador del servicio. Acorde a lo indicado en el anexo técnico.

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

Sistema de deteccidn y extinciéon de fuego con base en gas FM200, o de sistemas de extincion diferentes, con beneficios|
4 ambientales y mayor efectividad, lo cual se deberd comprobar presentando la descripcién de o los equipos. Acorde a lo|
indicado en el anexo técnico.

El SITE de computo deberd contar minimo con la siguiente distribucién: una area de servidores con puerta y control de
acceso, asi como, piso falso y sistema de seguridad, una area de telecomunicaciones con puerta propia y control de acceso
5 biométrico independiente, dividido del drea de servidores y finalmente una drea de energia con puerta y control de acceso
independiente. Para lo cual el licitante en su propuesta presentara layout de las tres dreas y fotografias de los componentes,
solicitados. Acorde a lo solicitado en el Anexo Técnico.

Escrito en el que garantice la posesion del equipamiento, anteriormente mencionado, por lo menos el tiempo de duracién del )
6 | contrato derivado del presente procedimiento. Acorde a lo indicado en el anexo técnico. R

Debe decir:

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

Un drea destinada exclusiva para la prestacion del servicio al Instituto, considerando como minimo 200 estaciones
de trabajo incluyendo las que actualmente estén utilizando con otros trabajadores serén destinadas al Instituto y
1 | debera estar aislada por muros fijos no removibles, y puertas que impidan el acceso a personal no autorizado con
la capacidad de ampliar a corto plazo el nimero de estaciones presentando plano del area de trabajo con las
estaciones actuales.

Documentos del diagrama de tierras o de las instalaciones eléctricas avalado por un perito autorizado por la
2 | Secretaria de Energia (SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para verificar
instalaciones eléctricas. La certificacion no debera tener una antigtiedad mayor a un afio.

Equipo de suministro de energia ininterrumpida (UPS) en redundancia con un tiempo minimo de 10 minutos de
soporte eléctrico, con conexiones eléctricas y circuitos separados de la red normal y computacional, que debera
acreditar con el célculo de consumo de energia contra capacidad del equipo, firmado por un; perito autorizado
3 | por la Secretaria de Energia (SENER) u otra entidad certificadora u otra entidad certificadora para verificar
instalaciones eléctricas anexara cédula profesional del mismo, asimismo debera comprobar contar con los
equipos presentando la descripcidon del o los equipos, o mediante facturas, contratos de arrendamiento vy,
contratos de servicio.

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

Acometidas de enlaces de comunicacidn que sean a través de fibra dptica, cobre y microonda. comprobar
5 | presentando fotografias, descripcion del o los equipos o mediante facturas, contratos de arrendamiento o]
contratos de servicio.

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

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

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

Presentar la impresion de las pantallas, asi como los modelos de datos o diagramas de entidad-relacion de la base
de datos del sistema del Centro de Atencion Telefonica para el registro, consulta, administracion y seguimiento de
informacion; asi como para el sistema que permite concertar, administrar, cancelar y reprogramar citas de los|
trabajadores. Acorde a lo indicado en el anexo técnico.

Contar con un sistema de monitoreo de eventos en Red en tiempo real, de dispositivos internos y externos, mas
los enlaces. Debera usar software y hardware de propésito especifico, no se aceptara software de uso libre;
opensource o demos. Deberd acreditarlos dentro de propuesta técnica con copia de la factura y licencia a nombtre
del prestador del servicio. El monitoreo de la red se realizara con un sistema para monitorear redes a través/de
un servidor que revise todos los dispositivos activos, notificando la falla automaticamente. Acorde a lo indicadg en| ,
el anexo técnico. \_/

10

Mostrar evidencia de conectividad actual con el centro alterno mediante enlaces dedicados que soporten las
cargas de trabajo solicitadas por la convocante, una conexion punto a punto o una VPN encriptada adjuntado en
11 | su propuesta constancia de la propiedad-del equipo con la que implementara el servicio, calculos de ing%gi‘:;:y\
factibilidad, anexdndolo en la parte correspondiente al plan de Continuidad. Acorde a lo indicado en el anexo
técnico. \ \ :
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS
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Plan de proteccién civil vigente del inmueble principal en el que se prestara el servicio avalado por la autoridad
12 | competente, asi como un dictamen de seguridad estructural posterior al 19 de septiembre del 2017 firmado por
un DRO, adjuntando copia de la cedula profesional del mismo.

Portal web con indicadores de negocio dedicado y configurable para la convocante. El portal tendra la forma de
un tablero de control con nivel de acceso personalizado por perfil de usuario, con indicadores relativos a la
operacion, calidad, disponibilidad, tiempo de respuesta, abandono de llamadas, agentes activos, agentes
desconectados, nimero de llamadas recibidas, nimero de llamadas atendidas, estatus de la actividad de los
agentes, porcentaje de la calidad en el servicio, monitoreo de llamadas en Acorde a lo indicado en el anexo
técnico.

13

Debera contar con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto FONACOT por fallas en el
servicio. La plataforma utilizada en la mesa de ayuda debera estar certificada en minimo 7 procesos de ITIL y sera

et verificable en la pagina de la certificadora PINK-ELEPHANT; El licitante incluira en su propuesta la marca y modelo
de la plataforma utilizada asi como, capturas de pantalla de la misma y sera verificable durante la visita.
Sistema de Gesti6n Propietario BPM, integrado de forma nativa a la plataforma de operacién. Debera mostrar
15 | @SOS de uso de los procesos de atencion al cliente, mediante la captura de las pantallas correspondientes donde

se muestre la funcionalidad la cual se verificara en la Visita, carta expedida por el titular de los derechos de autory
licencia de uso vigente; asi como copia del registro ante el.INDAUTOR. Acorde a lo indicado en el anexo técnico.

Debera contar con autentificacion de dos pasos siendo uno de esos pasos el control biométrico para obtener
16. | acceso al sistema. Lo anterior, se verificard con la informacién incluida en la propuesta técnica y se verificara en la
visita al centro principal del licitante.

En la visita se verificard la operatividad y funcionalidad de los sistemas solicitados en el apartado II.3.
INFRAESTRUCTURA Y RECURSO HUMANO.

INFRAESTRUCTURA

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

2. El sistema de guias interactivas.

3. El sistema “Text to speach”.

4.- La funcionalidad de casos de uso de los procesos de atencidn al cliente del sistema BPM.

17. | 5. Grabacién abierta de los scripts 100% configurables al tipo de invitacion y encuesta que solicite al
administrador del contrato.

6. Funcionalidad de una herramienta CONFIGURABLE, integrada a su plataforma, que le permita disefiar plantillas
de encuestas y/o Invitaciones especificas.

RECURSO HUMANO.

7. Operacion del sistema de recursos humanos.

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

Sistemas de aire acondicionado, asi como controles de humedad y temperatura, lo cual se debera comprobar
1 | presentando la descripcion del o de los equipos, el cual debe incluir, facturas, contratos de arrendamiento 'o| ,
contratos de servicio. Acorde a lo indicado en el anexo técnico.

/ ///
El SITE del centro principal debera contar al menos con lo siguiente i ' / /

Dispositivos de monitoreo de accesos CCTV, lo cual se debera comprobar presentando la descripcion de‘ 0 los|
equipos, copia de la factura de compra\o contratos de arrendamiento, para lo cual debera contener la desc pcién
de los equipos, debe estar vigente y celebrado entre el arrendador y el prestador del servicio. Acorde a lo in lcado
en el anexo técnico. [, N\
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS '

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

Sistema de deteccidn y extincion de fuego con base en gas FM200, o de sistemas de extincion diferentes, con
4 | beneficios ambientales y mayor efectividad, lo cual se deberd comprobar presentando la descripcion de o los
equipos. Acorde a lo indicado en el anexo técnico.

El SITE de computo debera contar minimo con la siguiente distribucidn: una area de servidores con puerta y
control de acceso, asi como, piso falso y sistema de seguridad, una drea de telecomunicaciones con puerta propia
y control de acceso biométrico independiente, dividido del drea de servidores y finalmente una area de energia

> con puerta y control de acceso independiente. Para lo cual el licitante en su propuesta presentara layout (en
Office o PDF) de las tres areas y fotografias de los componentes solicitados. Acorde a lo solicitado en el Anexo
Técnico.

z Escrito en el que garantice la posesion del equipamiento, anteriormente mencionado, por lo menos el tiempo de

duracién del contrato derivado del presente procedimiento. Acorde a lo indicado en el anexo técnico.

La descripcion del o los equipos debera incluir marca, modelo, ndmero de serie y caracteristicas técnicas

PRECISION TECNICA 3
V.1. PROPOSICION TECNICA. Pag. 37

DOCUMENTACION QUE LOS LICITANTES DEBERAN PRESENTAR DENTRO DE SU PROPUESTA
TECNICA PARA SER EVALUADOS A TRAVES DE PUNTOS Y PORCENTAJES. P4g. 43

ANEXO 4 Pag. 86

DOCUMENTACION QUE LOS LICITANTES DEBERAN PRESENTAR DENTRO DE SU PROPUESTA
TECNICA PARA SER EVALUADOS A TRAVES DE PUNTOS Y PORCENTAJES. Pag. 91

ANEXO 13.
I1.4. CRITERIOS DE EVALUACION. Pag. 143
2. Documentacion que el licitante debera presentar dentro de su propuesta técnica para obtener

los puntos del criterio de evaluacion. Pag. 144
DOCUMENTACION QUE LOS LICITANTES DEBERAN PRESENTAR DENTRO DE SU PROPUESTA TECNICA PARA SER
EVALUADOS A TRAVES DE PUNTOS Y PORCENTAJES. P4g. 91

Se modifican los requisitos minimos para ser objeto de evaluacién por puntos y porcentajes.
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL

ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

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 Porcentajes de los siguientes perfiles:
1 Lider de Proyecto

3 Coordinadores

1 Programador

3 Supervisores

El licitante debera acreditar la competencia académica del personal solicitado presentando cedula profesional o titulo
profesional, asi como las certificacipone que avalen los estudios concluidos, se deberd presentar 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 deberdn estar debidamente apostillado.

BB

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).

cc

El licitante deberd acreditar su capacidad de recursos econémicos presentando copia de la dltima declaracion fiscal anual
correspondiente al Ejercicio Fiscal 2017, en la que se compruebe que sus ingresos fueron igual o mayor al 20% del monto
maximo total de su oferta econdmica.

DD

El licitante deberd acreditar su capacidad de recursos de equipamiento, mendiante la presentacion de: Factura, licencia o INDAUTOR a
nombre del prestador del servicio del uso del software del sistema de monitoreo de eventos en tiempo real, plataforma de telefonia, CRM,
ACD, IVR, etc., conforme el numeral 1.2.2 CAPACIDAD DE LOS RECURSOS DE EQUIPAMIENTO del cuadro de Puntos y Porcentajes.

EE

Para acreditar la participacion de discapacitados o empresas que cuenten con trabajadores con discapacidad, el licitante
deberd presentar el aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social y describiendo las
funciones o responsabilidades que desempefia en la empresa.

FF

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

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 sefialado para este rubro, cuando al menos una de las
participantes en la propuesta conjunta cuente con la certificacion referida anteriormente.

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 afios 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 contabilizard 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
telefénica, cobranza a personas fiscas y morales, telemarketing, campafias por email y sms, por mas de un afio
interrumpido.

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 afios de antigliedad a partir de la fecha de presentacién y apertura de
proposiciones de la presente licitacion.

i

Certificado ISO 9001:2008 en los procesos de actividades de Call Center, que coincida con la direccion del centro principal y
a nombre del licitante.

KK

Certificado del proceso MGCIC (Modelo Global de calidad para la Interaccién con Clientes) anteriormente NECC o del
modelo COPC para poder ayudar a{mejorar la calidad y satisfaccion de los clientes o constancia de su proceso de
certificacion.

LL

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

MM

Constancia del proceso de ISO 22301 con dos implementadores certificadores por lo menos o escrito sefialando que s¢

encuentran en proceso de certificacion, aH::mpaﬁado de la copia del certificado de amhos implementadores.

i 5 | |
) o
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

NN | Certificado ISO 20000 o certificacion equivalente

00 | Constancia de cumplimiento de la norma de proteccion de datos personales del INAI cuando menos en segunda auditoria.

P'P 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.

El licitante deberd 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 través del Centro de Atencién Telefonica, en los dos Ultimos afios y con una
.vigencia de mas de un afio, considerando como maximo 10 contratos y cumpliendo con los siguientes aspectos:

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

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

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

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

Esquema estructural de la organizacién de los Recursos Humanos, sefialando 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
RR 1 Programador

3 Supervisor
60 Asesores Telefonicos

Para lo cual el prestador del servicio deberd acompafiar un organigrama en el cual se identifique la funcién de personal
destinado a la prestacién del servicio y puesto desempefiado. Pudiendo incluir nombre y puesto.

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

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

El Licitante deberd presentar un Plan de transicion y/o migracién para el inicio y conclusién de los servicios que prestard en

uu . 5 & i 57 .
el cual debera detallar las actividades a efectuar al inicio y la conclusion de los servicios.

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

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

Debe decir:
VA

REQUISITOS MINIMOS PARA SER OBJETO DE EVALUACION POR PUNTOS Y PORCENTAJES. /fl/ )
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ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

PRECISIONES TECNICAS

Para acreditar la experiencia del Recurso humano, el licitante deberd presentar los Curriculums, los cuales
debera incluir los requisitos solicitados en los numerales 11.3.2.2. Esquema Estructural de la Organizacién 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 Porcentajes de los siguientes perfiles:

1 Lider de Proyecto
3 Coordinadores

1 Programador

3 Supervisores

AA

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 deberd
presentar cada documentos por persona, de acuerdo con los numerales 11.3.2.2. Esquema Estructural de la
Organizacién 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.

BB

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).

1 Lider de Proyecto

3 Coordinadores

1 Programador

3 Supervisor

60 Asesores Telefonicos

ccC

El licitante debera acreditar su capacidad de recursos econdémicos presentando copia de la ultima declaracion
fiscal anual correspondiente al Ejercicio Fiscal 2017, en la que se compruebe que sus ingresos fueron igual o
mayor al 20% del monto maximo total de su oferta econémica.

DD

El licitante debera acreditar su capacidad de recursos de equipamiento, mediante la presentacién de: Factura,
licencia o INDAUTOR a nombre del prestador del servicio del uso del software del sistema de monitoreo de
eventos en tiempo real, plataforma de telefonia, CRM, ACD, IVR, etc., conforme el numeral 1.2.2 CAPACIDAD
DE LOS RECURSOS DE EQUIPAMIENTO del cuadro de Puntos y Porcentajes.

EE

Para acreditar la participacion de discapacitados o empresas que cuenten con trabajadores con discapacidad,
el licitante debera presentar el aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social y
describiendo las funciones o responsabilidades que desempefia 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 innovacidn tecnoldgica relacionada con el servicio
objeto de la presente licitacion.

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 sefialado
para este rubro, cuando al menos una
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ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

Para acreditar la experiencia requerida, el licitante deberd presentar minimo 3 contratos, firmados,
adjudicados, plurianuales que pueden estar vigentes, en este caso se tomaran los afios ya vencidos y/o
concluidos, a nombre del Licitante cuyo objeto y alcance describa claramente que se trata de por lo menos un
HH 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, informacidn sobre estados de cuenta, pagos via telefdnica, cobranza a personas fisicas y
morales, telemarketing, campafias por email y sms, por mas de un afio interrumpido.

Se aceptard 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 afios de
antigliedad a partir de la fecha de presentacion y apertura de proposiciones de la presente licitacion.

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.

El licitante deberd 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 través del Centro de Atencidn Telefénica, en
los dos Ultimos afios y con una vigencia de mas de un afio, considerando como maximo 10 contratos y
cumpliendo con los siguientes aspectos:

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

KK - P 2.5 .
- Tener al menos 2 afios de experiencia en la prestacion de servicios de Centros de Contacto (Call Center).

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

Esquema estructural de la organizacion de los Recursos Humanos, sefialando 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
LL 1 Programador

3 Supervisor

60 Asesores Telefdnicos ,
Para lo cual el prestador del servicio deberd acompafiar un organigrama en el cual se identifique la funcion de |
personal destinado a la prestacion del servicio y puesto desempefado. Pudiendo incluir nombre y puesto. f

El licitante deberd presentar una metodologia como parte de su propuesta de atencion del Centro de |
Atencion Telefénica, de acuerdo a las mejores prdcticas de ITIL V3, incluyendo la descripcion del |
procedimiento para realizar el monitoreo Online, conforme al del Anexo 13 “Caracteristicas Técnicas del
Servicio”. \ x
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= N 1)
’!\. TR o W/




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

11.1.14. Contingencia.

El prestador del servicio deberd contar con dos 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.

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

NN

Esce Descripcion del evento Tiempo Maximo
nario de Respuesta
1 Manifestacion o bloqueo 30 Min.
2 Incendio o incidente 12 hrs.
mayor.
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 trasladard 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 ubicacion.

Segundo escenario se trasladara la operacidon 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 kildmetros a la redonda del Centro principal y .el otro ubicado en
cualquier Ciudad de las consideradas dentro de la zona de sismicidad “A” dentro de la Republica
Mexicana) y descripcion de esos centros alternos.

12 o>
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Tercer escenario deberd 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 debera 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 esta equipado como CAT, ademds en su propuesta deberd de presentar dictamen de
seguridad estructural firmado por un DRO para el sitio principal con fecha posterior al 19 de septiembre
de 2017, asi como plan de proteccion civil avalado por la autoridad correspondiente, de igual forma
debera adjuntar constancia de uso de suelo.

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

e  Circuito centralizado de UPS por cada 100 PC.

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

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

e Una planta de emergencia en configuracién N+1 de las mismas caracteristicas de la planta.

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

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

Para corroborar que el licitante cuenta con los sistemas y equipos requeridos deberd de adjuntar en su
propuesta técnica:

e Factura a nombre del licitante, descripcidn, fotografia y calculo de capacidad de carga de los
sistemas de UPS firmado por perito autorizado por la Secretaria de Energia (SENER) u otra
entidad certificadora para verificar instalaciones eléctricas.

e Factura a nombre del licitante, descripcion, fotografia y captura de pantalla de sistema de
notificaciones de corte de energia.

e Factura a nombre del licitante, descripcidn, fotografia y célculo de capacidad de carga de las
plantas de emergencia firmado por perito autorizado por la Secretaria de Energia (SENER) u otra
entidad certificadora para verificar instalaciones eléctricas. .

El funcionamiento de estos sistemas serd verificado durante la visita a las instalaciones del licitante.

Quinto escenario para mitigar el riesgo de caida de enlace de comunicaciones con el proveedor principal
el licitante debera de contar con los siguientes sistemas de respaldo:

° Un enlace principal por MPLS con el instituto

. Minimo contar con contrato con 4 proveedores distintos de telefonia y de Internet.

o Un enlace dedicado por microondas con cuando menos dos sitios alternos que a su vez cuenten
con proveedores de telecomunicaciones y que puedan operar como principales.

o Un enlace via VPN con dos sitios alternos que a su vez cuenten con proveedores de

telecomunicaciones.

ﬁ | I} ‘\/"{
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

PRECISIONES TECNICAS

NN

El procedimiento de operaciéon normal es a través de la MPLS y servicios de telefonia, en caso de falla se
operard a través de alguln 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.
El procedimiento de operacion normal es a través de la MPLS y servicios de telefonia, en caso de falla se
operara a través de algln 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 deberd de adjuntar en su
propuesta técnica:

e Contratos de telefonia con cuando menos 4 carriers distintos de telefonia a nombre del licitante.

e Contratos de Internet a nombre del Licitante.

e Deberd de presentar facturas del equipo a nombre del proveedor, fotografias, asi como
diagrama de conexidn del sitio principal con dos sitios alternos via microondas, estudio de linea
de'vista de ambos y calculo de enlace de la microonda.

e Descripcion y diagrama de conexién de VPN adjuntando factura y fotografia del equipo utilizado.

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 proteccidn 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 nimero de estaciones por
temporalidades cortas o bien por dias especificos por eventos extraordinarios. Para lo cual debera
presentar en su propuesta:

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

° Contratos de telecomunicaciones que demuestren capacidad en el centro principal para 400
llamadas concurrentes minimo.

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

o 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 simultdneos.

El prestador del servicio deberd contar con un plan de contingencia que garantice la no contaminacién de
la informacién integrada y la posibilidad de que en su momento pueda ser recuperada. Los
procedimientos de seguridad y salvaguarda de la informacidn, aplica tanto para los sistemas de
informacion del Instituto como del prestador del servicio, debera de presentar en su propuesta un
contrato con un centro de datos certificado en ICREA IV, donde se almacenara 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 deberan estar ubicados en la Reptblica Mexicana. No se aceptan /
J

sitios virtuales u operacion en la nube.
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
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El Licitante debera presentar un Plan de transiciéon 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 conclusién de los
servicios.

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

e Los numeros 01-800

e  Scripts de atencién

e Colaboracidn en instalacidn de bases de datos

e Transferencia de conocimiento de las aplicaciones desarrolladas.

00

El licitante debera presentar un esquema estructural y descriptivo de la organizacién, debiendo incluir al
PP | 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.

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

QQ

PRECISION TECNICA 4
ANEXO 11. FORMATO PARA LA PRESENTACION DE LA PROPUESTA ECONOMICA. Pag. 104
Dice:

Costo Unitario
S/IVA

Descripcion del servicio

Hora-Estacion S -
SMS S -

E- mail S -
Robot S =

Para la presentacion de la propuesta econdmica del ejercicio 2018, el costo de los servicios de los
minimos y maximos antes de IVA, debera multiplicarse por los 4 meses y sumarse el costo de los 12
dias del mes de agosto que se prestara el servicio.

Para determinar el costo de los 12 dias de la prestacién del servicio correspondiente al mes de /~
agosto, se debera dividir el costo mensual antes de IVA por servicio entre 30, el resultado debera
multiplicarse 12.

e

| . Co>




fonacot

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

Costo Unitario  Costo Mensual Costo Diario 12 dfas Costo Agosto
Descripeldn del servicio
S/IVA {A) {A/30=B) {C) {BXC)
Hora-Estacion $ - 1S - s - s - s 5
SMS $ - |3 - 1S - |3 - |3 -
E- mail S - |s - |3 - ]S - |5 .
Robot $ - 1§ - |8 ® |18 - 18 -
018
0 A 0 ROD OSTO BTOTA BTOTA
D OND 0 A 0 A 0 OTA 0 OTA
A ARIO A 8) A o) A
COSTO POR HORA ESTACION | 40,281.6 67,131.2 438 $ $ $ - |8 $ $
COSTO POR SMS 420,000 700,000 4.38 S S S - S S - |8
COSTO POR CORREO
HEETHD 300,000 500,000 438 $ $ $ $ $ - |8
COSTO POR ROBOT 420,000 700,000 4.38 S S S e S S
TOTAL $ - |8 - |$ - |8 $ $
2019 - 2021
MINIMOS ~ MAXIMOS = NUMERO DE COSTO SUBTOTAL SUBTOTAL 5
DESCRIPCION DEL SERVICIO RN S SiEcre UNITARIO S/IVA MINIMO S/IVA_ MAXIMO S/IVA 1.V.A. MINIMO  1.V.A. MAXIMO TOTAL MINIMO
COSTO POR HORA ESTACION | 52,824 88,040 S $ $ $
COSTO POR SMS 420,000 700,000 31 $0.00( $ = |$ - 185 $ - s
COSTO POR CORREO
EEHONICS 300,000 500,000 31 $0.00( $ - s $ S $
COSTO POR ROBOT 420,000 700,000 31 $0.00| $ - s $ - |8 $
TOTAL $ - | - 15 $ - I$ $

CostoMinimo  CostoMaximo .\ \yei o [yA Méximo  TOTALMINIMO TOTAL MAXIMO
(S/IVA) (S/IVA)

2018
2019-2021

TOTALGENERAL | 3538

- La adjudicacién se realizard sobre los precios ofertados en la propuesta econdémica presentada por el licitante que de
acuerdo con la evaluacién econdmica sea suceptible de ser adjudicado por que cumple con los requisitos Legal-
Administrativo, técnicos y econémicos de la convocatoria.

- El precio ofertado ya considera todos los costos hasta la conclusién total de la prestacion del servicio conforme a las
especificaciones técnicas solicitadas por la convocante

- El importe deberd expresarse con dos decimales. (0.00), en caso de que alglin importe sea expresado con tres o mas
decimales, la convocante considerara los dos primeros decimales del referido precio.

- Ellicitante, en términos de lo establecido en el inciso F. del numeral VI.1.1 CRITERIOS DE EVALUACION QUE SE APLICARAN
A LAS PROPOSICIONES de la convocatoria, acepta que la convocante, de ser el caso realice las correcciones a los errores
aritméticos que pudieran detectarse en su propuesta, siempre y cuando ésta no afecte precios unitarios. Y que de no estar
de acuerdo contara con 24 horas posteriores al fallo para comunicarlo por escrito a la convocante, a fin de que ésta proceda,
conforme a lo establecido en el segundo parrafo del articulo 46 de La Ley.

- El presente documento podra ser reproducido por cada licitante en el modo que estime conveniente, debiendo respetar

contenido, preferentemente en el orden indicado.
o I X&
S




fonacot

LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
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Debe decir:

El formato para la presentacion de la propuesta econdmica sera el siguiente:

CUADRO PARA LA PRESENTACION DE LA PROPUESTAECONOMICA
| Servicio de Centro de Atencién Telefénica a Clientes del Instituto FONACOT.

AGOSTO 2018

: COSTO UNITARIO  SUBTOTAL SUBTOTAL MAXIMO
NUMERO DEDIAS.  POR HORA MINIMO S/1VA S/IVA
{€) ESTACIONS/IVA = (A*C*D) (8*C*D)
{D) LE] [F]

LV.A. MINIMO 1.V.A. MAXIMO  TOTALMINIMO  TOTAL MAXIMO
{E*0.16) {F*0.16) CON IVA CON IVA
6] [H] [E3G] [F+H]

MINIMOS' MAXIMOS
DESCRIPCION DEL SERVICIO ~ DIARIOS DIARIOS.
(A) {8)

COSTO POR HORAESTACION | 1342.72 223771 12 $ - s $ s - s $

: COSTO UNITARIO SUBTOTAL

MIMMOS  MAXIMOS LVAMINIMO  LV.A MAXMO TOTALMINIMO  TOTALMAXIMO
DESCRIPCION DELSERVICIO  DIARIOS Biakios. LGB Rl [FORSERVICOBEMINIMO VA {E%0.16) (F*0.16) CONIVA CONIVA
(a) ) 1 g (hasipl 15) 111 (e+6] (F+H]
{D} [E]
23333.33 S s S $ H S

Ertaie i 10000.00 16666.67 2 s s s - s - s - s .
COSTO POR ROBOT 140000.00 23333.33 12 S $ G $ = $ . $ . S »
ToTAL s — s ~ s s — [s — s P

2018

COSTO UMITARID . SUBTOTAL SUBTOTAL MAXIMO
POR HORA MINIMO S/IVA
ESTACIONS/IVA ~ (A*C*D)
{D} LE]

LV.A. MINIMO LV.A. MAXIMO  TOTALMINIMO ~ TOTAL MAXIMO
(E*0.16} {F*0.16) CON IVA CONIVA
1G] [H] (E+G) {E+H)

MINIMOS MAXIMOS NUMERO DE
DESCRIPCION DEL SERVICIO  MENSUALES - MENSUALES MESES
(A} {8) ()

COSTO POR HORA ESTACION 40281.6

COSTO UMTARIO . SUBTOTAL SUBTOTAL MAXIMO
PORSERVICIO  MINIMO S/IVA S/IVA
SAVA (B*C*D}
{D) 1F]

LV.A. MINIMO LV.A. MAXIMO | TOTALMINIMO * TOTAL MAXIMO
{E*0.16) {F*0.16) CONJVA CONIVA
1G] [H] [E+G] [F+H]

MiNIMOS MAXIMOS NUMERO DE

DESCRIPCION DEL SERVICIO  DIARIOS DIARIOS. MESES
(A} (8) {c)

COSTO POR SMS 420000 700000 4 $ $ s $ S $

COSTO POR CORREOD

e e 300000 500000 4 s - s - |s ] - s s

COSTO POR ROBOT 420000 700000 4 s - s - Is s S - s

| TOTAL $ - Is - 1s - Is - 1s - 1s 2

2019 -2021

COSTO UNITARIO SUBTOTAL SUBTOTAL MAXIMO
POR HORA MINIMO SIVA
ESTACIONS/IVA (A*C*D)
{D} [E]

LV.A.MINIMO LV.A. MAXIMO'  TOTALMINIMO  TOTAL MAXIMO
{E*0.16) (F*0.16) CON IVA CON IVA
iG] (H} {E+G) {E+H)

MINIMOS. MAXIMOS NUMERO DE
DESCRIPCION DEL SERVICIO ~ MENSUALES MENSUALES MESES
(A) (B) {C)

COSTO POR HORA ESTACION

COSTO UMTARIO. SUBTOTAL SUBTOTAL MAXIMO.

MiNIMOS MAXIMOS NUMERC DE PORSERVICIO . MINIMO S/IVA LV.A. MINIMO. LV.A. MAXIMO  TOTALMINIMO ~ TOTAL MAXIMO
DESCRIPCION DELSERVICIO  DIARIOS DIARIOS MESES S VR {E%0.16} {£%0.16} CON IVA CON IVA
A) {8) {c G s [F+H
( ) D) 1€) 161 1 1
COSTO POR SMs. 420000 700000 31 $ - Is - s - 18 - Is - 1s - 1S s
COSTO POR CORREQ
ELECTRONICO 300000 500000 31 $ % s - s $ B ] s E S 8
COSTO POR ROBOT 420000 700000 31 s s - s - s - Is - s - Is s
| TOTAL B - 1s - 1s B s - 1s
CostoMinimo ~  Costo Maximo 1VA Minimo VA Miximo TOTAL MINIMO TOTALMAXIMO
Meses / Dias (S/iVA) {s/iva) (A%0.16) (B40.16} CONIVA CONIVA
(A} 10] (A+C) (8+D)
12 Dias Agosto )
2018
TOTALGENERAL /
W
IMPORTE CON LETRA:
[ Minimo: | |
l Maximo: | - |
Costo por hora estaclén: Este concepto incluye todos los servicios establecidos en el punto I1. DESCRIPCIGN DE LOS SERVICIOS en el rubro de PRECIOS del Anexo 13 “C del Servicio™
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

- La adjudicacion se realizard sobre los precios ofertados en la propuesta econémica presentada por el licitante que de
acuerdo con la evaluacién econémica sea suceptible de ser adjudicado por que cumple con los requisitos Legal-
Administrativo, técnicos y econémicos de la convocatoria.

- El precio ofertado ya considera todos los costos hasta la conclusion total de la prestacion del servicio conforme a las
especificaciones técnicas solicitadas por la convocante

- El importe deberd expresarse con dos decimales. (0.00), en caso de que algin importe sea expresado con tres o mas
decimales, la convocante considerard los dos primeros decimales del referido precio.

- Ellicitante, en términos de lo establecido en el inciso F. del numeral VI.1.1 CRITERIOS DE EVALUACION QUE SE APLICARAN
A LAS PROPOSICIONES de la convocatoria, acepta que la convocante, de ser el caso realice las correcciones a los errores
aritméticos que pudieran detectarse en su propuesta, siempre y cuando ésta no afecte precios unitarios. Y que de no estar
de acuerdo contara con 24 horas posteriores al fallo para comunicarlo por escrito a la convocante, a fin de que ésta proceda,
conforme a lo establecido en el segundo parrafo del articulo 46 de La Ley.

- El presente documento podra ser reproducido por cada licitante en el modo que estime conveniente, debiendo respetar su
contenido, preferentemente en el orden indicado.

PRECISION TECNICA 5

Pag. 42, numeral L

Dice:

L. En su propuesta integrara el algoritmo de validaciéon de la base de datos del IFT, y el documento que
permite el acceso a la base de datos de teléfonos excluidos por CONDUSEF u otra autoridad.

Debe decir:
L. En su propuesta integrara el algoritmo de validacion de la base de datos del IFT, y el documento que
permite el acceso a la base de datos de teléfonos excluidos por alguna autoridad.

Pag. 125. Pendltimo parrafo.

Dice:

El licitante en su propuesta integrara el algoritmo de validacion de la base de datos del IFT, y el documento
que permite el acceso a la base de datos de teléfonos excluidos por CONDUSEF u otra autoridad.

Debe decir:
El licitante en su propuesta integrara el algoritmo de validacién de la base de datos del IFT, y el documento
que permite el acceso a la base de datos de teléfonos excluidos alguna autoridad

PRECISION TECNICA 6

VI.1.2. PARA LA EVALUACION TECNICA. Pag. 51
Criterios de Evaluacion (Puntos y Porcentajes). Pag. 51
CUADRO DE PUNTOS Y PORCENTAIJES

Se modifica el cuadro de Puntos y porcentajes para quedar de la siguiente manera: |

9 18
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

PRECISIONES TECNICAS

TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAIES
PESO DEL | PESODEL| PUNTOS PUNTOS |-
RUBRO SUB RUBRO ASPECTOS A EVALUAR SUMA
| RUBRO SUB MAXIMOS | OBTENIDOS
1.- CAPACIDAD DEL LICITANTE 4 G A2a ; 7 '
1.1 CAPACIDAD DE LOS RECURSOS HUMANOS 10
1.1.1 |EXPERIENCIA DEL RECURSO HUMANO 4
« 1 Lider del proyecto
La experiencia se acredita con curriculo vitae en el qué se muestren al menos los siguientes 3 puntos:
1. Nombre(s) y apellido(s)
2. Nivel de estudios: Licenciatura en el drea Econédmico Administrativo o Ingenieria en Administracién Industrial o
afines.
1 .
3. Experiencia minima de 3 afios en: servicio a clientes, finanzas, cobranza y telemarketing, en puesto similar, en
resolucién de problemas y puntos de conflicto, apoyo a supervisores, manejo de reporteador, como asesor de calidad,
con cursos de capacitacién recientes (no mayor a 1 afio), sobre presencia ejecutiva, manejo de personal o similares.
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos serd causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente.
*3 Coordinadores
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 trunca en el drea Econémico Administrativo o Ingenieria en
Administracién Industrial o afines.
= 3. Experiencia minima de 2 afios en en servicio a clientes, finanzas, cobranza y ing enfocado a
i as, h de iacion, r ién de problemas y puntas de conflicto, apoyo a supervisores,
Reporteador y Asesor de calidad. O ién (Apego a % i ). Facilidad de palabra, Buena
diccién, excelente ortografia y redaccién. Manejo 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 el que se muestren al menos los siguientes 3 puntos:
1. Nombre(s) y apellido(s)
n 2. Nivel de estudios: Licenciatura concluida, pasante, o Carrera técnica concluida, Ingenieria en las carreras de
T icaci Electrénica o afines.
3. Experiencia de al menos 3 afios como administrador de base de datos, conocimientos de programacion (Java y web
services).
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos serd causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente
* 3 Supervisores
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, pasante, o Carrera técnica concluida, en cualquier drea.
4
3. Experiencia minima de un afio en servicio a clientes, finanzas, Y fi a d
financieras. Habilidad de negociacién. Iy de pi [o] ién (Apego a métodos y pr
Facilidad de palabra. Buena diccién, g Yy Manejo de
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos serd causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente
* 60 Asesores telefénicas
La experiencia se acredita con curriculo vitae en el que se muestren al menos los siguientes 3 puntos:
1. Nombre(s) y apellido(s)
s 2. Nivel de estudios: Carrera técnica, estudios superiores no i cancluides o actual and.
3. Experiencia minima de 1 afio en: servicio a clientes, finanzas, cob y i a
financieras.
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos sera causa para no contabilizar al recursa humano correspondiente /\/ i
No. Cantidad a presentar Puesto / /\
1 1 Lider del proyecto. 3 |
2 3 Coordinador. 0.75 \
3 1 d 0.5 \
4 3 Supervisor. 0.75
5 60 Asesor telefénico. 1
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAJES
PESO DEL | PESODEL| PUNTOS PUNTOS
RUBRO SUB RUBRO ASPECTOS A EVALUAR I SUMA
RUBRO SUs MAXIMOS OBTENIDOS
112 COMPETENCIA O HABILIDAD EN EL TRABAJO DE ACUERDO A SUS CONOCIMIENTOS ACADEMICOS O PROFESIONALES L)
La competencia académica de este personal, se acredita presentando cédula profesional, titulo profesional o
contancia de estudlos que avale los estudios concluidos
Las Certificaciones solicitadas deberdn estar vigentes
No. Cantidad a Tipo Documento a presentar por persona, N
) Presentar R En caso de documentos expedidos por un pais extranjero deberdn estar debidamente apostillados
Cédula o Titulo profesional que avale nivel Licenciatura en carrera relacionada o afin en el drea | I 0.5
Certificaciones Vigentes - Para esta secci6n se seleccionard dnicamente el inciso de mayor puntaje que cumpla el licitante. (Méximo 0.75
puntos)
1 1 Lider del Proyecto a) cenlﬁca(i?n Yigeme avalada por el PMI (Project Management Institute) como PMP (Project| 0.5
Si las certificaciones anteriores se cumplen en conjunto por mds de una persona: 0.25
Cédula o Titulo profesional que avale nivel Licenciatura en carrera relacionada o afin al drea 0.5
Econémico ivo o en i ial
2 3 Coordinador
Si cuenta con estudios en Computacién y conocimiento de Internet. 0.25 4
Cédula o Titulo profesional que avale nivel Licenciatura, pasante o Carrera técnica concluida en 02
carrera relacionada o afin a Ingenieria, en las carreras de Sistemas, Informética, Telecomunicaciones
3 1 Programador o Electrénica.
Si cuenta con Certificado en ORACLE, Microsoft SQL server y en Java EE 03
Cédula o Titulo profesional que avale nivel Licenciatura concluida, pasante, o Carrera técnica)
4 3 Supervisor concluida, en cualquier drea. o5
Si cuenta con estudios en C ién y imi de Internet. 0.25
Cédula o Titulo profesional que avale nivel de Carrera técnica, estudios superiores no
5 \ 0.5
g & Asesor % i
telefénico  [sj cuenta con estudios en computacién y conocimiento de Internet y social media. g%
4 0
1.1.3. |DOMINIO DE LAS HERRAMIENTAS RELACIONADAS CON EL SERVICIO 2
El dominio de las herramientas relacionadas con el servicio, se acredita p. el b io de|
que el cuenta con ienciay enlash itas para los recursos humanos.
No. Cantidad a Tipo O b io (certificados) a p por persona.
1 1 Uder del Proyecto PMP (Project Manager 0.5
2 3 Coordinador Computacién y conocimiento de Internet. 0.25 2
3 1 Programador ORACLE, certificacion en Microsoft SQL server y en Java EE 0.5
4 3 Supervisor Certificado en COPC 0.25
5 60 Asesor telefénico Computacién y conocimiento de Internet y social media. 0.5
2 0
1.2 CAPACIDAD DE LOS RECURSOS ECONOMICOS Y DE EQUIPAMIENTO ¢ e [ 125
1.2.1. |CAPACIDAD DE RECURSOS ECONOMICOS 2
Ultima declaracién Fiscal Anual correspondiente al ejercicio 2017 presentadas ante el Sistema de
Tributaria (SAT) con la que acredite contar con una capacidad financiera de minimo al 20% del valor total de su
propuesta econémica,
No presenta comprobante de ingresos o sus ingresos en 2017 fueron inferiores al 20% del monto,
|maximo total de su oferta econdmica. 0 9
Comprueba que sus ingresos en 2017 fueron igual o mayor al 20% del monto maximo total de su 2
oferta econdmica. Presentando la ltima declaracién fiscal anual correspondiente al Ejercicio Fiscal 5 g
2017 ante el SAT.
2 0
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAJES

PESO DEL I PESODEL| PUNTOS PUNTOS
RUBRO SUB RUBRO | ASPECTOS A EVALUAR I 70 U MAXIMOS. | OBTENIDOS SUMA
1.22 |CAPACIDAD DE LOS RECURSOS DE EQUIPAMIENTO. 10.5
Al licitante que entregue la mayor cantidad de minimo 3 y maximo 10 contratos, se le asignard el punto y a los demds
licitantes se les asignara la parte proporcional del punto, di al nimero de di

Acreditar mediante contratos de servicios de contact center que cuenta con la capacidad para atender los siguientes

KPI (Key Performance Ind di Clave de Funci o niveles de servicio SLA, las llamadas|
atendidas minimo 90%, ASA (Average Speed Answer) Velocidad Media de R ta menor a 20 d
menor al 5% y en Chat menor al 3%, el FCR (First Contanct Resalution) Resolucién al primer contacto y el ACD, AHT o| 2

TMO tiempo promedio de llamada menor a 5 minutos, mediante contratos, facturas, contratos de arrendamiento o
de servicios y/o factura que cuenta con la infraestructura e instalaciones necesarias como lo indica el anexo técnico.

1. Escrito en el que ice la ién del i por lo menos el tiempo de duracién del contrato derivado
de la presente licitacién. 0.5

2. El licitante debera contar con un sistema de gestién propietario para la configuracién de los casos de uso a través
de fi dos (no Y que éstos sean los que sop la ién. Debe ser aj
la operacién del Instituto FONACOT. El Prestador del servicio deberd contar con un sistema BPM, integrado de forma
nativa a la de Este debe ser parte integrante del sistema de operacién y estar|
registrado a favor del prestador del servicio o contar con los derechos de autor, lo que deberd acreditar con carta
expedida por el titular de los derechos de autor y licencia de uso vigente; asi como documento del registro ante el
INDAUTOR, adjuntando en su propuesta técnica capturas de pantalla y descripcién de funcionamiento, no se aceptan
sistemas open saurce, libres o demos.

3. Deberd contar con un sistema propietario para la elaboracién de formularios (100% Nacional, de preferencia
desarrollado y patentado por el licitante). Presentar patente o facturas y carta de autorizacién 1

4. El licitante deberd de contar con una herramienta de Inteligencia artificial que maneje ChatBots entrantes,
|salientes, en tiempo real, con cuando menos una capacidad de 15 respuestas correctas sin necesidad de intervencién,
agregando en su propuesta un diagrama de la solucién marca, modelo, captura de pantallas de los drboles de decisién i 1
y captura de pantalla de una demostracién'real de funcionamiento.

a) El licitante deberd proporcionar una herramienta de Centro de Contacto CRM o Call Manager (administrador de|

llamadas) para el registro, consulta, v de ion y solicitudes de informacién 05
reportados.

b) El licitante debera proveer un sistema para A cancelar y reprog citas de los clientes que|

acudan a las sucursales, el cual deberd ser parametrizable a las necesidades del Instituto FONACOT. El sistema debera|

ser capaz de administrar las citas por regién, direcci sucursal y rep ion de acuerdo a los horarios de|

atencién y la necesidad operativa de cada una, y que cada una de estas administre las citas que tenga concertadas.
Este sistema deberd ser capaz de recibir y operar con bases de datos proporcionados por el Instituto FONACOT, asl|
como con bases de datos propias, de igual manera el sistema deberd poder brindar a los clientes del INSTITUTO)
FONACOT el servicio para concertar citas a través de Internet y via ica al 01800 propl del 105
FONACOT y se deberdn migrar a donde y cuando la Convocante decida, asi como al inicio y término del contrato, por|
lo que dentro de su personal deberd contar con un administrador de bases certificado, dicho sistema pasard a ser|
propiedad del Instituto FONACOT al término del contrato, asi como también la base de datos.

c) El sistema debera tener siempre la capacidad de recibir multiples accesos para el registro y consulta de citas, asi|

como la infraestructura que soporte a dicho sistema deberd estar siempre di il y con un i que,
el funci al 100% y ible con dor de internet.

d) Deberd contar con un servidor exclusivo para el sistema de citas, a fin de garantizar la conexién de al menos 1,200
usuarios simulténeamente. 2

e) El sistema de citas quedard integrado en la misma solucién de atencién a Mails, voice mail y chat online (con|
respecto a las quejas por ejemplo) para que lo atienda el mismo asesor, todo i do en la misma

f) Debera contar con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto FONACOT por fallas en el
servicio. La plataforma utilizada en la mesa de ayuda debera estar certificada en minimo 7 procesos de ITIL y serd!
en la pagina de la certificadora PINK-ELEPHANT; El licitante incluird en su propuesta la marca y modelo de la
|plataforma utilizada asi como, capturas de pantalla de la misma y serd verificable durante la visita.

g) Deberd contar con los medios 16gi de que inhiban lqui ibilidad de interferencia de
I das o plagio de informacién que cuente como minimo con firewall de aita capacidad, servicio de NSOC/NOC]|
propiedad del licitante. Para comprobar lo anterior el licitante adjuntara en su propuesta factura del equipo,
descripcion detallada con marca, modelo y serie, fotografias del equipo e instalaciones, en el caso del NSOC/NOC /
captura de pantallas de monitoreo de red LAN to LAN, enlaces, red interna y dispositivos, no se aceptan
e, libres o demos, ,/
h) La herramienta de citas deberd ser 100% WEB por lo tanto el licitante ganador deberd entregar la liga web para| presenta la liga web
ingresar de forma remota para su consulta, registro, administracién y seguimiento. con el demo L
i) Deberd proveer de un sistema via Internet con certificados de seguridad SSL para concertar, administrar, cancelar y|
citas de los trabajadores que acudan a las sucursales, el cual serd parametrizado de acuerdo a las| Presentar

idades del Instituto FONACOT. El licitante en su propuesta deberd adjuntar comprobante de pago de los|comprobante de pago 1

certificados SSL c i con las iti en el Anexo Técnico (debe tener al menos 256 bits| de certificados SSL .

para datos no sensibles y 1,024 para datos sensibles).

o miLv3

j) Las he)rramienlas de Cent;a :lefontado y la de citas deberdn estar revisadas por personal certificado en ITIL V3 del Presenta diploma de \ {5
ela

\/10.5 0

S iy o

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

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAJES

PESO DEL | PESODEL| PUNTOS PUNTOS
RUBRO SUB MAXIMOS OBTENIDOS
1.3 PARTICIPACION DE DISCAPACITADOS O EMPRESAS QUE CUENTEN CON TRABAIADORES CON DISCAPACIDAD 0.5
1.3.1 |PARTICIPACION REQUERIDA 0.5
Cuenta con al menos el 5% del total de la plantilla de personal con discapacidad, cuya antigiiedad no sea inferior a 6
meses, misma que se comprobara con el aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Social
y describiendo las funciones o bilidades que pefia en la empresa,

RUBRO SUB RUBRO ASPECTOS A EVALUAR SUMA

Aviso de alta al régimen obli io del Instituto i del Seguro Social, mediante el cual demuestre que cuenta
con trabajadores con discapacidad en una proporcién del cinco por ciento cuande menos de la totalidad de su
plantilla de empleados, cuya antigliedad no sea inferior a seis meses. Dicha documentacién deberd ser acompaiiada
de escrito firmado por el representante legal en el que acredite que dichos trabajadores incluidos come
discapacitados son persanas con discapacidad en términos de lo previsto por la fraccion IX del articulo 2 de la Ley
General de las Personas con Discapacidad. En el caso de propuestas conjuntas, se otorgard el puntaje sefialado para
este rubro, cuando al menos una de las participantes en la propuesta conjunta cuente con la certificacién referida

05 0.5

05 0

1.4 PARTICIPACION EN MIPYMES 05

14.

P

PARTICIPACION REQUERIDA 05

Para que el licitante acredite el rubro de participacién de MiPymes, deberd demostrar documentalmente que la|
empresa licitante cuenta con un registro ante el IMPI de innovacién tecnoldgica relacionada con el servicio objeto de
la presente licitacién. En el caso de propuestas conjuntas, se otorgara el puntaje sefialado para este rubro, cuando al
menos una de las participantes en la propuesta conjunta cuente con la certificacion referida anteriormente.

05 0.5

0.5 0

1.5 EQUIDAD DE GENERO : [ os
1.5.1 |PARTICIPACION REQUERIDA 0.5

Para acreditar la equidad de género el licitante deberd presentar evidencia de haber aplicado politicas y/o practicas
de igualdad de género, conforme a la certificacién correspondiente emitida por las autoridades y organismos,
facultados para tal efecto. En el caso de propuestas conjuntas, se otorgard el puntaje sefialado para este rubro,
cuando al menos una de las participantes en la propuesta conjunta cuente con la certificacién referida anteriormente.

05 0.5

2.0 EXPERIENCIA Y ESPECIALIDAD DELLICITANTE L S ¢ : i ik :
2.1 EXPERIENCIA DEL LICITANTE B |
2.1.1 |EXPERIENCIA REQUERIDA 6
Para acreditar este punto, el licitante debe presentar minimo 3 y mdximo 10 contratos, firmados, adjudicados,
[plurianuales que pueden estar vigentes, en este caso se tomaran los afios ya vencidos y/o concluidos, a nombre del
Licitante participante, cuyo objeto y alcance describa claramente que se trata de por lo menos un servicio similar a la|
naturaleza objeto del presente proceso de licitacion, es decir, un cantrato se contabilizard cuando tenga al menos uno
de los siguientes rubros: La prestacién de servicios a clientes como: saldos de tarjetas de crédito, informacién sobre|
estados de cuenta, pagos via telefénica, cobranza a personas fisicas y morales, telemarketing, campaiias por email y|
sms, por mas de un afio ininterrumpido.

Los contratos presentados deben cumplir con las siguientes condiciones:

« Se aceptard la presentacién 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 afios de antigiiedad a partir de|
la fecha de presentacién y apertura de proposiciones de la presente licitacién, para lo cual deberd adjuntar|
documento donde se sefiale la linea de tiempo de los contratos respectivos.

Para acreditar este punto el licitante deberd presentar:

Contratos debi y

Se sumara el tiempo durante el cual el licitante se ha dedicado a prestar servicios, que se llevard a
cabo computando los aiios, meses o fracciones de afio.

El tiempo de experiencia se contabilizard considerando la vigencia de los contratos presentados y la
asignacion de puntos se realizard considerando la experiencia de la siguiente manera:

No presenta contratos para acreditar experiencia L 0 0 /

El licitante que acredite el mayor nimero de afios de experiencia, considerando un méaximo de 10
aios, se le asignara la puntuacién maxima 6

A los demas licitantes que presenten un minimo de tres contratos se les asignard una puntuacién de|
manera proporcional aplicando una regla de 3, con la precision de que para obtener puntos se|Aplicacién de Regla de
requiere una experiencia minima de 1 afio (12 meses). tres
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.

PRECISIONES TECNICAS

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAJES

3.1.-METODOLOGIA

RUBRO SUB RUBRO ASPECTOS A EVALUAR PESODER HESO DEL B EUNTOS BUNIOS SUMA
| mAximos | 0BTENIDOS
2.2 ESPECIALIDAD DEL LICITANTE 10
2.2.1 |ESPECIALIDAD REQUERIDA S
Para acreditar este punto, el licitante debe presentar el mayor nimero de contratos, considerando minimo de 3 y|
dximo de 10 firmados, adjudicados, vigentes y/o { a nombre del Licitante participante, cuyo|
objeto y alcance describa claramente que se trata de por lo menos un servicio similar a la naturaleza objeto del
presente proceso de licitacion, es decir, un contrato se contabilizard cuando tenga al menos una de los siguientes
rubros: La prestacién de servicios a clientes como: saldos de tarjetas de crédito, informacién sobre estados de cuenta,
pagos via telefdnica, cobranza a personas fiscas y morales, telemarketing, campafias por E-mail y sms, por mas de un
aiio ininterrumpido.
Los contratos deben ser los mismos que se presentaron para cumplir con el rubro 2.1.1 experiencia del licitante, y|
por lo tanto, cumplir con las siguientes condiciones:
Se aceptard la ién de contratos pli les fil (s), adjud ' {uidos a nombre del
participante siempre y cuando las fechas de término estén en el limite méximo de 10 afios de antigiiedad a partir de
la fecha de presentacién y apertura de proposiciones de la presente licitacién.
Se sumard el nimero de contratos firmados y adjudicados a nombre del licitante participante para
los servicios objeto de la p. ényla i6n de puntos se realizard de la siguiente
manera:
No presenta contratos para acreditar especialidad 0
Al licitante que presente el méximo de que la lidad solicitada, se le
asignard la puntuacién maxima, El méximo nimero de contratos a considerar sera de 10. 5 -
A los demds licitantes que presenten un minimo de tres contratos, se les asignard una puntuacién|
de manera proporcional aplicando una regla de 3, con la precisién de que para abtener puntos se| APlicacién de Regla de 0
|requiere presentar al menos 3 contratos tres
5 0
2.2.1 |CERTIFICACIONES 5 0
Presenta todas las certificaciones o constancias. S
Presenta al menos 4 de las constancias o evidencias de trdmite. 3 5
Presenta una sola constancia o evidencias de trémite. 1
1. El Licitante deberd presentar certificado de 1SO 9001:2008 donde el alcance sea estrictamente en los procesos de|
ividades de Call Center,que coincida con la direccidn del centro principal y a nombre del licitante.
2, Presentar certificado de la Norma MGCIC (Modelo Global de Calidad para la Interaccién con Clientes),
NECC o del modelo COCP anombre del licitante.
3. Presentar certificado de la norma ISO/IEC 27001 o PCI DSS a nombre del licitante.
4. Constancia del proceso de ISO 22301 con dos implementadores certificadores por lo menos o escrito sefialando que
se encuentran en proceso de certificacion, acompaiiado del certificado de ambas implementadores.
S. Presentar Certificado 1SO 20000 o equivalente, a nombre del licitante.
6. Presentar Constancia de cumplimiento de la norma de proteccién de datos persanales del INAI cuando menos en
segunda auditoria, a nombre del licitante.
3.-PROPUESTA DE TRABAIQ o 7

3.1.1 |PRESENTACION DE

METODOLOGIA

El enfoque técnico y la metodologfa para la realizacién del servicio se apegan al Anexo Técnico.

a. Deber4 presentar como parte de su propuesta la Metodologfa de atencién del Centra de Atencién Telefénica, de|
acuerdo a las mejores practicas de ITIL V3, incluyendo la descripcién del procedimiento para realizar el monitoreo

Online.

1 dal d, Py 3
! P 3 4
|Presenta metodologia o descripcién. 15

3 0
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAJES

PESO DEL | PESODEL| PUNTOS | PUNTOS
nuanol SUB RUBRO ASPECTOS A EVALUAR | e l e i e | SUMA
3.2.-PLAN DE TRABAIO 6
B

3.2.1. |PROPUESTA DEL PLAN DE CONTINGENCIA 0 CONTINUIDAD DE NEGOCIOS
]

a. Se acredita su Plan de C i de negocio (BCP Business Continuity Plan) y cémo se
I para la inui del servicio objeto de la presente contratacién.
procedit y los necesarios para la puesta en operacién del plan de|
con los escenarios o fases, asi como, evidencia de su viabilidad, donde se|
compruebe que se cuenta con los el materiales, h y tecnolégicos necesarios para.
cumplir los tiempos marcados y demds requerimientos acorde a lo indicado en el anexo técnico. 3
Presenta plan de Continuidad de Negocios y descripcién de su empleo, 3
No presenta plan de Continuidad de Negocios y descripcién de su empleo. 0
3 0
3.2.2. |PROPUESTA DEL PLAN DE TRANSICION Y/O MIGRACION DE LOS SERVICIOS. 3
a. Se acredita p un Plan de i y/o para el inicio y lusién de los servicios que prestard|
en el cual debera detallar las actividades a efectuar al inicio y la conclusién de los servicios.
Presentar plan de trabajo en formato Microsoft Project e impreso debidamente firmado por el
representante legal del licitante, prefe en papel en el cual se describa en
forma detallada cada uno de los requisitos del plan de despliegue de acuerdo a lo solicitado en el| 3
Anexo Técnico.
Presenta plan de Transicién y/o migracién de los servicios. 3
3 0
3.3 ESQUEMA ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION DE LOS RECURSOS HUMANOS | 1
3.3.1 |PRESENTACION DE ORGANIGRAMA 1
Se acredita presentando un esquema estructural y descriptivo de la organizacién, debiendo incluir al menos los
recursos humanos solicitados en la convocatoria y los identificados por el licitante para prestar los servicios|
solicitados. Para cada recurso deberd mencionar el rol y funciones que tendran con relacidn al servicio,
En esquema estructural y de la i incluir al menos los recursos|
humanos solicitados en la convocatoria y los identificados por el licitante para prestar los servicios|
No estructural y iptivo de la or i6n de acuerdo a lo minimo solicitado. & 8
- Z T 7 1
sent: Y dela i6n de acuerdo a lo minimo solicitado. "
4.-CUMPLIMIENTO DE CONTRATOS :
4.1 CUMPLIMIENTO DE CONTRATOS

4.1.1 |CUMPLIMIENTO REQUERIDO 10

Para acreditar el cumplimiento de contratos, el licitante debe presentar documento emitido por la Empresa,
Dependencia o Entidad a la que se le presté el servicio, mediante carta de satisfaccidn del cliente o liberacién de|
fianza o cancelacién de la garantia de cumplimiento correspondiente que avale la terminacién del servicio, firmado
por el administrador del proyecto, representante legal o apoderado legal del cliente. Este documento debe indicar,

que el licitante presté los servicios de acuerdo a los p jamente en los subrub
Experiencia del Licitante y Especialidad del Licitante.
Méximo 10
No presenta documentos para acreditar CUMPLIMIENTO de contratos 0 0
Al licitante que el total de d. que diten el c i i de los
de iencia y ialidad, se le asignard la puntuacién maxima. 10

A los demds licitantes que presenten un minimo de tres documentos de cumplimiento, se les
ig una de manera | una regla de 3, con la precisién de que| Apjicacién Regla de
para obtener puntos se requiere presentar al menos los 3 documentos. tres

10 0
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

Debe decir:

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAJES

RUBRO | SUB RUBRO | ASPECTOS A EVALUAR PESO DELIIFESO OEL | BUNTOS FUATOS SUMA
1.- CAPACIDAD DELLICITANTE T = T
1.1 CAPACIDAD DE LOS RECURSOS HUMANOS

111 |EXPERIENCIA DEL RECURSO HUMANO

» 1 Lider del proyecto
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: L i enel area ini ivo o Ingenieria en Administracion Industrial o
afines,
1
3, Experiencia minima de 3 afios en: servicio a clientes, finanzas, cobranza y telemarketing, en puesto similar, en
resolucion de problemas y puntos de conflicto, apoyo a supervisores, manejo de reporteador, como asesor de calidad,
con cursos de capacitacién recientes (no mayor a 1 afio), sobre presencia ejecutiva, manejo de personal o similares.
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos serd causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente.
*3 Coordinadores
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 condluida o trunca en el drea omi inistrativo o ieria en
Administracion Industrial o afines.
2 s > i 1 %
3. Experiencia minima de 2 afios en en servicio a clientes, finanzas, cobranza y telemarketing enfocado a entidades
i habilidad de iacié de y puntos de conflicto, apoyo a supervisores,
Reporteador y Asesor de calidad. Organizacién (Apego a métodos y procedimientos). Facilidad de palabra, Buena
diccion, lente ortografia y ion. Manejo de
La falta de alguno de los 3 pu;uns requeridos serd causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente
« 1 Programador
La experiencia se acredita con curriculo vitae en el que se muestren al menos los siguientes 3 puntos:
1. Nombre(s) y apellido(s)
5 2. Nivel de estudios: Licenciatura concluida, pasante, o Carrera técnica concluida, Ingenieria en las carreras de
Sistemas, icacit o afines.
3. Experiencia de al menos 3 afios como administrador de base de datos, conocimientas de programacion (Java y web
services).
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos serd causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente
* 3 Supervisores
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, pasante, o Carrera técnica concluida, en cualquier drea.
4
3. Experiencia minima de un afio en servicio a dientes, finanzas, cobranza y telemarketing enfocado a entidades
i bilidad de jacié i6n de o 5n (Apego a métodos y procedimientos).
Facilidad de palabra. Buena diccién, ! grafiay idn. Manejo de ion
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos serd causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente
* 60 Asesores telefénicos
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: Carrera técnica, estudios superiores no i idos o
3. Experiencia minima de 1 afio en: servicio a dlientes, finanzas, cobranza y ing, a
financieras.
La falta de alguno de los 3 puntos requeridos sera causa para no contabilizar al recurso humano correspondiente
No. Cantidad a presentar Puesto {
1 1 Lider del proyecto. 1
2 3 Coordinador. 0.75
3 1 Programador. 05
4 3 Supervisor. 0.75
S 60 Asesor telefdnico. 1
| a 0
gh

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

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAIES
RUBRO SUB RUBRO ASPECTOS A EVALUAR FESOIOEL | FESODEL | PUNTOS puNTas SUMA
8y | OBTENIDOS
11.2. COMPETENCIA O HABILIDAD EN EL TRABAJO DE ACUERDO A SUS CONOCIMIENTOS ACADEMICOS O PROFESIONALES 4
La competencia académica de este personal, se acredita cédula titulo ]
contancia de estudios que avale los estudios concluidos
Las Certificaciones solicitadas deberén estar vigentes
No. Cantidad a Tino Documento a presentar por persona, . —
d Presentar P En caso de documentos expedidos por un pais jero deberdn estar apostillados
Cédula o Titulo profesional que avale nivel Licenciatura en carrera relacionada o afin en el area | [ os
Certificaciones Vigentes - Para esta seccion se seleccionard dnicamente el inciso de mayor puntaje que cumpla el licitante. (Maximo 0.75
puntos)
1 y Lider del Proyecto |2) certificacién vigente avalada por el PMI (Project Management Institute) como PMP (Project] 05
Manager Professional).
Si las certificaciones anteriores se cumplen en conjunta por més de una persona: 0.25
Cédula o Titulo profesional que avale nivel Licenciatura en carrera relacionada o afin al drea) 0.5
omi ini ivo o ieria en ini i6n Industrial
2 3 Coordinador
Si cuenta con estudios en Computacién y conocimienta de Internet. 0.25 G
Cédula o Titulo profesional que avale nivel Licenciatura, pasante o Carrera técnica concluida en| 0.2
carrera relacionada o afin a Ingenieria, en las carreras de Sistemas, Informética, Telecomunicaciones
3 1 Programador g Electrénica.
Si cuenta con Certificado en ORACLE, Microsoft SQL server y en Java EE 03
Cédula o Titulo profesional que avale nivel Licenciatura concluida, pasante, o Carrera técnica)
4 3 Supervisor concluida, en cualquier rea. 0s
Si cuenta con estudios en Computacién y conocimiento de Internet. 0.25
Cédula o Titulo profesional que avale nivel de Carrera técnica, estudios superiores no|
Asesor necesariamente idos o a 05
S 60 o
telefénico  [si cuenta con estudios en computacion y conocimiento de Internet y social media. -
4 0
1.1.3. |DOMINIO DE LAS HERRAMIENTAS RELACIONADAS CON EL SERVICIO 2
El dominio de las herramientas relacionadas con el servicio, se acredita el comp io de
que el cuenta con ienciay imi en las i descritas para los recursos humanos.
Cantidad a
. b ¢ -
No. oo~ Tipo P [{ ) a presentar por persona.
1 Lider del Proyecto PMP (Project Manager Professional). 05 :
2 3 Coordinador Computacién y conocimiento de Internet. 0.25 o3
3 1 Programador ORACLE, certificacién en Microsoft SQL server y en Java EE 0.5
4 3 Supervisor Certificado en COPC 0.25
£ 60 Asesor telefénico Computacién y conocimiento de Internet y social media. 0.5
2 )
1.2 CAPACIDAD DE LOS RECURSOS ECONOMICOS Y DE EQUIPAMIENTO. [ s
1.2.1. |CAPACIDAD DE RECURSOS ECONOMICOS 2
Ultima declaracién Fiscal Anual correspondiente al ejercicio 2017 presentadas ante el Sistema de Administracién
Tributaria (SAT) con la que acredite contar con una capacidad financiera de minimo al 20% del valor total de su
propuesta econémica.
No presenta comprobante de ingresos o sus ingresos en 2017 fueran inferiores al 20% del monto|
maximo total de su oferta econdmica. 0 9
Comprueba que sus ingresos en 2017 fueron igual o mayor al 20% del monto maximo total de su| 2
oferta émica. Pr la dltima ion fiscal anual cor i al Ejercicio Fiscal|
2017 ante el SAT. 2 ¥
2 0
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAIES

RUBRO SUB RUBRO l ASPECTOS A EVALUAR

122 |CAPACIDAD DE LOS RECURSOS DE EQUIPAMIENTO.
Al licitante que entregue la mayor cantidad de minimo 3 y méximo 10 contratos, se le asignara el punto y a los demas
licitantes se les asignara la parte i del punto, al nimero de

Acreditar mediante contratos de servicios de contact center que cuenta con la capacidad para atender los siguientes
KPI (Key i d Clave de Funcionamiento o niveles de servicio SLA, las llamadas
atendidas minimo 90%, ASA (Average Speed Answer) Velocidad Media de Respuesta menor a 20 segundos, Abandono|
menor al 5% y en Chat menor al 3%, el FCR (First Contanct Resolution) Resolucién al primer contacto y el ACD, AHT o i 2
TMO tiempo promedio de llamada menor a 5 minutos, mediante contratos, facturas, contratos de arrendamiento o|
de servicios y/o factura que cuenta con la infraestructura e instalaciones necesarias como lo indica el anexo técnico.

1. Escrito en el que garantice la posesion del equipamiento por lo menos el tiempo de duracién del contrato derivado

de la presente licitacion. 05

2. El licitante debera contar con un sistema de gestién propietario para la configuracién de los casos de uso a través|
de di (no y que éstos sean los que soporten la operacion. Debe ser configurable a|
|a operacién del Instituto FONACOT. El Prestador del servicio deberd contar con un sistema BPM, integrado de forma
nativa a la plataforma de operacién. Este software debe ser parte integrante del sistema de operacién y estar|
registrado a favor del prestador del servicio o contar con los derechos de autor, lo que deberd acreditar con carta|
expedida por el titular de los derechos de autor y licencia de uso vigente; asi como documento del registro ante el|
INDAUTOR, adjuntando en su propuesta técnica capturas de pantalla y descripcion de funcionamiento, no se aceptan|
sistemas open source, libres o demos.

3. Deberd contar con un sistema i io para la ion de ios (100% Nacional, de preferencia|
desarrollado y patentado por el licitante). Presentar patente o facturas y carta de autarizacién 1

4. El licitante debera de contar con una herramienta de Inteligencia artificial que maneje ChatBots entrantes,
salientes, en tiempo real, con cuando menos una de 15 correctas sin idad de intervencion,
agregando en su propuesta un diagrama de la solucién marca, modelo, captura de pantallas de los arboles de decisién| 1
y captura de pantalla de una ion real de

a) El licitante deberd proporcionar una herramienta de Centro de Contacto CRM o Call Manager (administrador de
llamadas) para el registro, consulta, i ién y imi de inf i6n y solici de i i 05
reportados.

b) El licitante debera 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 necesidades del Instituto FONACOT. El sistema deber3|
ser capaz de administrar las citas por region, direccidn, sucursal y representacién de acuerdo a los horarios de|
atencién y la necesidad operativa de cada una, y que cada una de estas administre las citas que tenga concertadas.,
Este sistema deberd ser capaz de recibir y operar con bases de datos proporcionados por el Instituto FONACOT, asi|
como con bases de datos propias, de igual manera el sistema deberd poder brindar a los clientes del INSTITUTO|
FONACOT el servicio para concertar citas a través de Internet y via telefénica al 01800 propiedad del Instituto 105
FONACOT y se deberdn migrar a donde y cuando la Convocante decida, asi como al inicio y término del contrato, por|
lo que dentro de su personal debera contar con un administrador de bases certificado, dicho sistema pasard a ser|
propiedad del Instituto FONACOT al término del contrato, asi como también la base de datos.

c) El sistema debera tener siempre la capacidad de recibir multiples accesos para el registro y consulta de citas, asf|
' como la infraestructura que soporte a dicho sistema debera estar siempre disponible y con un rendimiento que|
el fi i al 100% y con cualquier de internet.

d) Deberd contar con un servidor exclusivo para el sistema de citas, a fin de garantizar la conexion de al menos 1,200
usuarios simultdneamente, 2

e) El sistema de citas quedara integrado en la misma solucién de atencién a Mails, voice mail y chat online (con|
respecto a las quejas por ejemplo) para que lo atienda el mismo asesor, todo integrado en la misma plataforma.

f) Debera contar con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto FONACOT por fallas en el
servicio. La plataforma utilizada en la mesa de ayuda debera estar certificada en minimo 7 procesos de ITIL y ser3|
verificable en la pagina de la certificadora PINK-ELEPHANT; El licitante incluird en su propuesta la marca y modelo de lal
utilizada asi como, capturas de pantalla de la misma y ser verificable durante la visita.

g) Debera contar con los medios tecnolégicos de comunicacién, que inhiban cualquier posibilidad de interferencia de
llamadas o plagio de informacién que cuente como minimo con firewall de alta capacidad, servicio de NSOC/NOC|
propiedad del licitante. Para comprobar lo anterior el licitante adjuntara en su propuesta factura del equipo,
|descripcién detallada con marca, modelo y serie, ias del equipo e il en el caso del NSOC/NOC|
|presentar captura de pantallas de monitoreo de red LAN to LAN, enlaces, red interna y dispositivos, no se aceptan
software opensource, libres o demos.

h) La herramienta de citas deberd ser 100% WEB por lo tanto el licitante ganador deberé entregar la liga web para| presenta la liga web

ingresar de forma remota para su consulta, registro, administracidn y seguimiento. con el demo 3
i) Debera proveer de un sistema via Internet con certificados de seguridad SSL para concertar, administrar, cancelar y|
citas de los trabajads que acudan a las sucursales, el cual serd parametrizado de acuerdo a las| Presentar
necesidades del Instituto FONACOT. El licitante en su propuesta deberd adjuntar de pago de I P de pago 1
i SSL cor i con las it icil en el Anexo Técnico (debe tener al menos 256 bits| de certificados SSL )
para datos no sensibles y 1,024 para datos sensibles).
i) Las herramientas de Centro de Contacto y la de citas deberdn estar revisadas por personal certificado en ITIL V3 del| p 0o diploma de
© admini dela i mLv3 = //
105 0 \ /
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAJES

RUBRO SUB RUBRO l ASPECTOS A EVALUAR

PUNTOS PUNTOS
M OBTENIDOS A
1.3 PARTICIPACION DE DISCAPACITADOS O EMPRESAS QUE CUENTEN CON TRABAIADORES CON DISCAPACIDAD
1.3.1 |PARTICIPACION REQUERIDA 0.5
Cuenta con al menos el 5% del total de la plantilla de personal con discapacidad, cuya antigiledad no sea Inferior a 6|
meses, misma que se comprobard con el aviso de alta al régimen obligatorio del Instituto Mexicano del Seguro Socfal|

y las funclones o que en la empresa.

con con en una del cinco por ciento cuando menos de la totalidad de su|
plantilla de empleados, cuya antigiedad no sea inferlor a seis meses. Dicha debera ser

de escrito firmado por el representante legal en el que acredite que dichos trabajadores incuidos como|
discapacitados son personas con discapacidad en términos de lo previsto por la fraccién IX del articulo 2 de la Ley|
General de las Personas can Discapacidad. En el caso de propuestas confuntas, se otorgard el puntaje sefalado para
este rubro, cuando al menos una de las participantes en la propuesta conjunta cuente con la certificacién referida

0.5 0

1.4 PARTICIPACION EN MIPYMES 05

14,

-

PARTICIPACION REQUERIDA 0.5

Para que e licitante acredite el rubro de participacién de MiPymes, debers demostrar documentalmente que la|
empresa licitante cuenta con un registro ante el IMPI de innovacién tecnolégica relacionada con el servicio objeto de|
la presente licitacién. En el casa de propuestas conjuntas, se otorgard el puntaje sefialado para este rubro, cuando all
menos una de las enla conjunta cuente con la referida

05 05

0.5 0

1.5 EQUIDAD DE GENERO
1.5.1 |[PARTICIPACION REQUERIDA 0.5

Para acreditar la equidad de género el licitante deberd presentar evidencia de haber aplicado politicas y/o précticas|
de fgualdad de género, conforme a la certificacién correspondiente emitida por las autoridades y organismos|
facultados para tal efecto. En el caso de propuestas conjuntas, se otargard el puntaje sefialado para este rubro,|
cuando al menos una de las participantes en la propuesta conjunta cuente con la certificacién referida anteriormente,

0.5 05

0.5

2.1 EXPERIENCIA DEL LICITANTE
EXPERIENCIA REQUERIDA

Para acreditar este punto, el licitante debe presentar minimo 3 y maximo 10 contratos, firmados, adjudicados,
plurianuales que pueden estar vigentes, en este caso se tomaran los afios ya vencidos y/o concluidos, a nombre del|
Licitante participante, cuyo objeto y alcance describa claramente que se trata de por lo menos un servicio similar a la
naturaleza objeto del presente proceso de licitacién, es dedir, un contrato se contabilizars cuando tenga al menos uno
de los sigulentes rubros: La prestacién de servicios a dlientes como: saldos de tarjetas de crédito, Informacién sobre|
estados de cuenta, pagos via telefénica, cobranza a personas fisicas y morales, telemarketing, campafias por email y|
sms, por més de un afio Ininterrumpido.

Los contratos presentados deben cumplir con las siguientes condiciones:

« Se aceptard la de contratos y a nombre del licitante|
participante slempre y cuando las fechas de término estén en el limite méximo de 10 afios de antigiedad a partir de|
la fecha de presentacién y apertura de proposiciones de la presente licitacién, para lo cual debers adjuntar]
documento donde se sefiale la linea de tiempo de los contrato’ respectivos.

Para acreditar este punto el licitante deberd presentar:

(Contratos debldamente firmados y adjudicados.

Se sumara el tiempo durante el cual el licitante se ha dedicado a prestar servicios, que se llevara a| -
cabo computando los afios, meses o fracciones de aiio.

El tlempo de ia se la vigencla de los contratos presentados y la|
asignacién de puntos se realizard considerando la experiencia de la siguiente manera:

No presenta contratos para acreditar experiencla o o

El lictante que acredite el mayor numero de afios de experiencia, considerando un méximo de 10
afios, se le asignars la puntuacién maxima 7

A los demés licitantes que presenten un minimo de tres contratos se les asignard una puntuacién de|
manera proporcional aplicando una regla de 3, con la predisién de que para obtener puntos se| Aplicacién de Regl
requiere una experiencia minima de 1 afio (12 meses).

la de tres

2.2 ESPECIALIDAD DEL UCITANTE | 7
22.1 |ESPECIALIDAD REQUERIDA 7
Para acreditar este punto, el licitante debe presentar el mayor nimero de contratos, considerando minimo de 3 y|
maximo de 10 contratos, firmados, adjudicados, vigentes y/o concluldos, a nombre del Ucitante participante, cuyo| "
objeto y alcance describa claramente que se trata de por lo menos un servicio similar a la naturaleza objeto del /
presente proceso de licitacién, es decir, un contrato se contabilizard cuando tenga al menos uno de los siguientes|
rubros: La prestacién de servicios a clentes como: saldos de tarjetas de crédito, informacién sobre estados de cuenta,|
pagos via telefénica, cobranza a personas fiscas y morales, telemarketing, campaias por E-mail y sms, por mas de un
afio Ininterrumpido.

Los contratos deben ser los mismos que se presentaron para cumplir con el rubro 2.1.1 experiencia del licitante, y|
por lo tanto, cumplir con las sigulentes condiciones:

Se aceptard la de contratos y a nombre del licitante|
siempre y cuando las fechas de término estén en el limite méximo de 10 afios de antigliedad a partir de|
la fecha de presentacién y apertura de propasiciones de la presente licitacién.

Se sumard el nimero de contratos firmados y adjudicados a nombre del licitante partidpante para)
los servicios objeto de la presente contratacién y la asignacién de puntos se realizar4 de la siguiente|
manera:

No presenta contratos para acreditar especlalidad 0

Al licitante que presente el méximo de contratos que acrediten la especialidad solicitada, se le]
asignaré la puntuacién maxima, El maximo numero de contratos a considerar serd de 10.

A los dems licitantes que presenten un minimo de tres contratos, se les asignara una puntuacién|

de manera proporcional aplicando una regla de 3, con la precisién de que para obtener puntos se|  Aplicacién de Regla de tres
requlere presentar al menos 3 contratos

2. 7 ) e

: 7
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LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA No. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL
ABIERTA PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
PRECISIONES TECNICAS

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
TABLA DE PUNTOS Y PORCENTAIES
PESO DEL | PESODEL| PUNTOS PUNTOS
RUBRO SUB RUBRO ASPECTOS A EVALUAR SUMA
- - - RUBRO | sUB | MAXIMOS | OBTENIDOS
3.-PROPUESTA DE TRABAIO. T S i 12
3.1.-METODOLOGIA 3
3.1.1 |PRESENTACION DE METODOLOGIA i 3
El enfoque técnico y la metodologia para la realizacién del servicio se apegan al Anexo Técnico.
a. Debera presentar como parte de su propuesta la Metodologia de atencién del Centro de Atencién Telefénica, de
acuerdo a las mejores practicas de ITIL V3, la ipcidn del imi para realizar el monitoreo,
Online.
]Presema metodologia y descripcién. 3 3
No presenta metodologia y descripcién. ']
3 o
3.2.-PLAN DE TRABAIO ]
3.2.1. |PROPUESTA DEL PLAN DE CONTINGENCIA G CONTINUIDAD DE NEGOCIOS 7
a. Se acredita su Plan de C ia o i de negocio (BCP Business Continuity Plan) y cémo se
empleara para mantener la continuidad del servicio objeto de la presente contratacién.
P t imi y los ios para la puesta en operacién del plan de|
con los di ios o fases, asi como, evidencia de su viabilidad, donde se|
compruebe que se cuenta con los i humanos y ogi ios para|
cumplir los tiempos marcados y demas requerimientos acorde a lo indicado en el anexo técnico. 92
Presenta plan de Continuidad de Negocios y descripcién de su empleo. 7
No presenta plan de Continuidad de Negocios y descripcién de su empleo. 0
H 7 [
3.2.2. |PROPUESTA DEL PLAN DE TRANSICION Y/O MIGRACION DE LOS SERVICIOS. 1
a. Se acredita un Plan de y/o para el inicio y ion de los servicios que prestard
en el cual deberd detallar las actividades a efectuar al inicio y la conclusién de los servicios.
Presentar plan de trabajo en formato Microsoft Project e impreso debidamente firmado por el
representante legal del licitante, pi en papel en el cual se describa en
forma detallada cada uno de los requisitos del plan de despliegue de acuerdo a lo solicitado en el 1
Anexo Técnico.
Presenta plan de Transicion y/o migracidn de los servicios. 1
i 1 [
3.3 ESQUEMA ESTRUCTURAL DE LA ORGANIZACION DE LOS RECURSOS HUMANOS | 1
33.1 |PRESENTACION DE ORGANIGRAMA 28
Se acredita un esquema 1% iptivo de la debiendo incluir al menos los
recursos humanos ici en la ia y los i i por el licitante para prestar los servicios
solicitados. Para cada recurso deberd mencionar el rol y funciones que tendran con relacién al servicio.
En esquema y iptivo de la ion, debiendo incluir al menos los recursos|
enla iaylos i por el licitante para prestar los servicios|
No presenta esquema % ivo de la i on de acuerdo a lo minimo solicitado. o o
Presenta esquema y descri dela i6n de acuerdo a lo minimo solicitado. % L
|[4.CUMPLIMIENTO DE CONTRATOS 7 0 i
4.1 CUMPLIMIENTO DE CONTRATOS
4.11 [CUMPLIMIENTO REQUERIDO 10
Para acreditar el cumplimiento de contratos, el licitante debe presentar documento emitido por la Empresa,|
Dependencia o Entidad a la que se le prestd el servicio, medi carta de sati: i6n del cliente o |i ion de|
fianza o cancelacion de la garantia de imi que avale la inacion del servicio. Este|
documento debe indicar que el licitante presté los servicos de acuerdo a los contratos presentados,
i en los iencia del Licitante y ialidad del Licitante,
Méximo 10 contratos cumplidos
No presenta documentos para acreditar CUMPLIMIENTO de contratos 0 0
Al licitante que presente el total de documentos que acrediten el cumplimiento satisfactorio de los|
de ienciay iali se le asignara la puntuacion maxima. 10
A los demas licitantes que presenten un minimo de tres documentos de cumplimiento, se les|
asignard una i6n de manera propi licando una regla de 3, con la precision de que| o
para obtener puntos se requiere presentar al menos los 3 documentos. Aplicacién Regla de tres
10 ) i
O N O T 0| /
7 e N
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES.

Subdireccion General de Administracion

Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales
PREGUNTAS TECNICAS Y ADMINISTRATIVAS

| Fecha: 24/07/2018

Nombre y Numero de
Procedimiento:

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.

INFORMACION A
PARTICULARES

6/202

et

(SERA  OBLIGATORIO PARA LOS LICITANTES LA
PRESENTACION DEL ANEXO 7 CON LA FINALIDAD DE DAR|
PROTECCION A LOS DATOS PERSONALES DE LOS
PARTICULARES?

No es obligatoria su presentaci

n de conformidad con lo sefalado
en el punto 8. del numeral IV. DOCUMENTACION LEGAL
ADMINISTRATIVA QUE DEBE PRESENTARSE EN EL ACTO
DE PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES, de la
Convocatoria.

2.- CONFLICTOS DE INTERES

6/202

¢ES OBILGATORIO PARA LOS LICITANTES DEL PRESENTE|
PROCEDIMIENTO EL REALISAR EL MANIFIESTO DE CONFLICTO
DE INTERES SENALADO?

Si, a fin de dar cumplimiento al articulo 49 fraccién IX de la Ley
General de Responsabilidades Administrativas, que establece:

Articulo 49. Incurrird en Falta administrativa no grave el servidor
publico cuyos actos u omisiones incumplan o transgredan lo
contenido en las obligaciones siguientes:

IX. Cerciorarse, antes de la celebracién de contratos de
adquisiciones, arrendamientos o para la enajenacion de
todo tipo de bienes, prestacién de servicios de cualquier
naturaleza o la contratacion de obra publica o servicios
relacionados con ésta, que el particular manifieste bajo
protesta de decir verdad que no desempefa empleo,
cargo o comision en el servicio publico o, en su caso,
que a pesar de desempenarlo, con la formalizacién del
contrato correspondiente no se actualiza un Conflicto de
Interés. Las manifestaciones respectivas debera
constar por escrito y hacerse del conocimiento del
Organo interno de control, previo a la celebracién del

m " /
acto en cuestion. En caso de que el contratista sea |

persona moral, dichas manifestaciones deberan/
presentarse respecto a los socios o accionistas qu
ejerzan control sobre la sociedad.

R~
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES.

Subdireccion General de Administracion

PREGUNTAS TECNICAS Y ADMINISTRATIVAS

Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

| Fecha: 24/07/2018

Nombre y Numero de
Procedimiento:

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.

Py,

.4.2.1. VISITA A LAS
INSTALACIONES

4- DOS PLANTAS DE
EMERGENCIA DE ENERGIA
ELECTRICA, CON CAPACIDAD
MINIMA PARA GARANTIZAR LA
OPERACION EN UN 70 POR
CIENTO DEL CENTRO DE
ATENCION TELEFONICA, QUE
ACREDITARA CON EL CALCULO
DE CONSUMO DE ENERGIA
CONTRA CAPACIDAD DEL
EQUIPO, FIRMADO POR UN
PERITO AUTORIZADO POR LA
SECRETARIA DE ENERGIA
(SENER) U OTRA ENTIDAD
CERTIFICADORAPARA
VERIFICAR  INSTALACIONES
ELECTRICAS, ANEXANDO
COPIA DE LA CEDULA
PROFESIONAL DEL MISMO, ASi
COMO PRESENTAR LA
DESCRIPCION DEL EQUIPO.

21/202

¢(RESPECTO A ESTE PUNTO EL DOCUMENTO A ANEXAR PARA
AVALAR EL PERITAJE SERA CEDULA PROFECIONAL DEL
PERITO O CEDULA DE PERITO?

El licitante deberd presentar la cedula profesional

acompanada del acreditamiento como perito.

11.4.2.1. VISITA A LAS
INSTALACIONES

7- LAS ESTACIONES DE
TRABAJO PARA EL PERSONAL
ASIGNADO PARA EL
OTORGAMIENTO DEL SERVICIO,
DEBERA CONTAR CON SISTEMA

21/202

¢{ PARA EL CASO DEL ANTIMALWARE PODRA SER EL QUE
PROPORCIONA EL SISTEMA OPERATIVO?

/

1

2/12
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES.

Subdireccion General de Administracion

PREGUNTAS TECNICAS Y ADMINISTRATIVAS

Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

| Fecha: 24/07/2018

Nombre y Nimero de
Procedimiento:

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.

PRESENTANDO FISICAMENTE
LAS ESTACIONES, ADEMAS DE

<)

FACTURAS, CONTRATOS DE
ARRENDAMIENTO O
CONTRATOS DE SERVICIO.

1l1.4.2.1. VISITA A LAS

INSTALACIONES

11.- MOSTRAR EVIDENCIA DE
CONECTIVIDAD ACTUAL CON
EL CENTRO ALTERNO
MEDIANTE ENLACES
DEDICADOS QUE SOPORTEN
LAS CARGAS DE TRABAJO
SOLICITADAS POR LA
CONVOCANTE, UNA CONEXION
PUNTO A PUNTO O UNA VPN
ENCRIPTADA ADJUNTADO EN
SU PROPUESTA CONSTANCIA
DE LA PROPIEDAD DEL EQUIPO
CON LA QUE IMPLEMENTARA
EL SERVICIO, CALCULOS DE
INGENIERIA Y FACTIBILIDAD,
ANEXANDOLO EN LA PARTE
CORRESPONDIENTE AL PLAN
DE CONTINUIDAD.

22/202

FAVOR DE PRECISAR QUE CALCULOS DE
REQUIERE LA CONVOCANTE?

INGENIERIA

Debera de presentar:

Estudio de linea de vista. Perfil topografico y factibilidad
del enlace elaborado en la herramienta del fabricante

del equipo que se proponga

f

/

M4.21. VISITA A
INSTALACIONES
15- DEBERA CONTAR CON
AUTENTIFICACION DE DOS
PASOS SIENDO UNO DE ESOS
OS  EL  CONTROL
BIOMETRICO PARA OBTENER
ACCESO AL SISTEMA. LO

LAS

22/202

FAVOR DE PRECISAR EXACTAMENTE QUE TIPO DE BIOMETRIA
DEBERA DE TENER EL CONTROL DE ACCCESO O SU
FUNCIONAMIENTO

/

\ /

Debera de contar con una autentificacion de 2 pasos el
primero sera pin y el segundo reconocimignt{facial ode

iris

N
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES.

Subdireccion General de Administracion

PREGUNTAS TECNICAS Y ADMINISTRATIVAS

Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

| Fecha: 24/07/2018

Nombre y Numero de
Procedimiento:

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.

INCLUIDA EN LA PROPUESTA
TECNICA Y SE VERIFICARA EN
LA VISITA AL CENTRO
PRINCIPAL DEL LICITANTE.

111.4.2.1.

INFRAESTRUCTURA

1.- QUE SE DEMUESTRE LA
OPERACION DE LAS FUNCIONES
DEL SISTEMA DE INTELIGENCIA

¢(COMO SE VERIFICARA EL SISTEMA DE INTELIGENCIA

Se corroborard que el sistema realice las siguientes
funciones a través de una llamada telefénica: Que
conteste la llamada y de un saludo

Que solicite un nimero de minimo 8 digitos

N

<)

PRINCIPAL DEBERA CONTAR
AL MENOS CON LO SIGUIENTE:
5- EL SITE DE COMPUTO
DEBERA CONTAR MIiNIMO CON
LA SIGUIENTE DISTRIBUCION:
UNA AREA DE SERVIDORES
CON PUERTA Y CONTROL DE
ACCESO, ASi COMO, PISO
FALSO Y SISTEMA DE
SEGURIDAD, UNA AREA DE
TELECOMUNICACIONES  CON
PUERTA PROPIA Y CONTROL DE
ACCESO BIOMETRICO

23/202

7.- ARTIFICIAL. 23/202 ARTIFICIAL?
-Que indique que el nimero ha sido comprendido
Que otorgue una respuesta
:2&4(':%:?'30 — Debera de contar con un médulo en donde se registren
8. 7. OPERACION DEL SISTEMA DE| 23202 | SOLICITO A LA CONVOCANTE SE SIRVA PRECISAR LOS los recursos humanos para acceder el sistema al sistema
) RECURSOS HUMANOS. ALCANCES DE ESTE PUNTO con altas bajas y cambios asi como datos de
autentificacion
.4.2.1. ’
EL SITE DEL CENTRO

SOLICITO A LA CONVOCANTE SE SIRVA PRECISAR LOS
ALCANCES DEL SISTEMA DE SEGURIDAD

'

Debera de contar con lo solicitado en el anexo técnico y/
con una alarma de apertura de puerta del centro-de
datos que notifique via SMS a un niimero acordado la
intrusion.

4112
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Subdireccion General de Administracion
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| Fecha: 24/07/2018

Nombre y Namero de
Procedimiento:

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.

INDEPENDIENTE, DIVIDIDO DEL
AREA DE SERVIDORES Y
FINALMENTE UNA AREA DE
ENERGIA CON PUERTA Y
CONTROL DE ACCESO
INDEPENDIENTE. PARA LO CUAL

EL LICITANTE EN SuU

PROPUESTA PRESENTARA

LAYOUT DE LAS TRES AREAS Y

FOTOGRAFIAS DE LOS

COMPONENTES SOLICITADOS.

111.4.5.1. DOCUMENTACION No es correcta su apreciacion de conformidad con lo

PARA FORMALIZAR EL solicitado en puntos 13., 14. Y 15. del numeral IV.

CONTRATO. DOCUMENTACION LEGAL Y ADMINISTRATIVA QUE DEBE
PRESENTARSE EN EL ACTO DE PRESENTACION Y

:\Il:g;;LéS PERSONAS APERTURA DE PROPOSICIONES y el Anexo 3 ACUSE DE
RECEPCION DE LA DOCUMENTACION LEGAL Y

SE SOLICITA EN LOS PUNTOS

1.- OPINION
CUMPLIMIENTO

DEL
DE

OBLIGACIONES FISCALES EN
SENTIDO POSITIVO DE
CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN EL
ARTICULO32-D DEL CFF. EN
CASO DE QUE NO SE
ENCUENTRE VIGENTE LA
P TADA EN SuU
PROPUESTA.

2.-OPINION DEL
CUMPLIMIENTO DE

OBLIGACIONES FISCALES EN

26/202

SOLICITAMOS A LA CONVOCANTE ACLARAR

SEGUN LA LEY Y LA RLEY ESA DOCUMENTACION DEBERA DE
SER ENTREGADA PARA LA FORMALIZACION DEL CONTRATO
POR LO TANTO EL NO PRESENTARLO DENTRO DE LA
PROPUESTA NO AFECTARIA LA SOLVENCIA DE LA OFERTA
¢(ES CORRECTA NUESTRA APRECIACION?

ADMINISTRATIVA DE CONFORMIDAD CON EL NUMERAL IV.
DE LA CONVOCATORIA, los licitantes deberan incluir dentro
de su documentacion Legal-Administrativa:

13. El licitante debera presentar documento actualizado
expedido por el SAT en el que se emita opinién sobre el
cumplimiento de sus obligaciones fiscales en sentido
positivo (para efectos del art. 32-D del CFF). ). La f_eg:l'(a
de consulta debera tener como maximo, vigencia de un
mes a la fecha de la apertura de proposiciones.

14. El licitante debera presentar opinién del c n}&miento
de obligaciones fiscales en materia de seguridad social
en sentido positivo. Apéndice “E”). La/fecha de
consulta debera tener como maximo, vigépcia de un
mes a la fecha de la apertura de proposiciones.

RN

\
)

5/12
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INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES.
Subdireccion General de Administracion
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales
PREGUNTAS TECNICAS Y ADMINISTRATIVAS

| Fecha: 24/07/2018

Nombre y Ndmero de LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL NO. LA-014P7R001-E380-2018, PARA LA CONTRATACION PLURIANUAL ABIERTA

Procedimiento: PARA EL SERVICIO DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT) DEL INSTITUTO FONACOT.
MATERIA° DE  SEGURIDAD 15. El licitante debera presentar la constancia de situacion
SOCIAL EN SENTIDO fiscal en materia de aportaciones patronales y entero de
POSITIVO. APENDICE “E". EN descuentos, en donde indique que se encuentra al
CASO DE QUE NO SE corriente de sus aportaciones ante el Instituto del
ENCUENTRE VIGENTE LA Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores.
PRESENTADA EN SuU ’ La fecha de consulta debera tener como maximo,
PROPUESTA. vigencia de un mes a la fecha de la apertura de
3-  CONSTANCIA  DE prgesiclones:

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 SuU
PROPUESTA.

l.- Y POSTERIORMENTE EN 'EL ~
5 L.PUNTO DOCUMENTACION
/<> LEGAL Y ADMINISTRATIVA
QUE DEBE PRESENTARSE EN
EL ACTO DE PRESENTACION Y {
APERTURA DE
PROPOS!CIONES, CON FIRMA
ELECTRONICA Y EN PAPEL
(\\\

MEMBRETADO.
— | "LO SOLICITAN DE NUEVO

EN EL PUNTO 13,14,15,16

EL LICITANTE DEBERA ]

C o et T 6/12
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~) /

PRESENTAR DOCUMENTO
ACTUALIZADO EXPEDIDO POR
EL SAT EN EL QUE SE EMITA
OPINION SOBRE EL
CUMPLIMIENTO DE  SUS
OBLIGACIONES FISCALES EN
SENTIDO  POSITIVO  (PARA
EFECTOS DEL ART. 32-D DEL
CFF). ). LA FECHA DE
CONSULTA DEBERA TENER
COMO MAXIMO, VIGENCIA DE
UN MES A LA FECHA DE LA
APERTURA DE
PROPOSICIONES.

EL LICITANTE ~ DEBERA
PRESENTAR  OPINION  DEL
CUMPLIMIENTO DE
OBLIGACIONES FISCALES EN
MATERIA DE SEGURIDAD
SOCIAL EN SENTIDO POSITIVO.
APENDICE ‘E”). LA FECHA DE
CONSULTA DEBERA TENER iy
COMO MAXIMO, VIGENCIA DE

UN MES A LA FECHA DE LA
APERTURA DE /
PROPOSICIONES. ' %

[ EL LICITANTE DEBERA
~PRESENTAR LA CONSTANCIA

DE SITUACION FISCAL EN
MATERIA DE APORTACIONES
PATRONALES Y ENTERO DE
DESCUENTOS, EN DONDE
INDIQUE QUE SE ENCUENTRA

/ — 7112
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AL  CORRIENTE SuUs
APORTACIONES ANTE
EL INSTITUTO DEL FONDO
NACIONAL DE LA VIVIENDA
PARA LOS TRABAJADORES. LA
FECHA DE CONSULTA DEBERA
TENER como MAXIMO,
VIGENCIA DE UN MES A LA
FECHA DE LA APERTURA DE
PROPOSICIONES.

DE

EL LICITANTE DEBERA
PRESENTAR CARTA DE
BIENVENIDA DE AFILIACION DE
SU CENTRO DE TRABAJO AL
INSTITUTO FONACOT.

1.-

N~

DOCUMENTACION LEGAL Y
ADMINISTRATIVA QUE DEBE
PRESENTARSE EN EL ACTO DE
PRESENTACION Y APERTURA
DE PROPOSICIONES, CON
FIRMA ELECTRONICA Y EN
PAPEL MEMBRETADO.

2- EL LICITANTE DEBERA
PRESENTAR ACTA DE
NACIMIENTO PARA EL CASO DE
PERSONAS FiSICAS Y PARA EL
CASO DE PERSONAS MORALES
ACTA CONSTITUTIVA, ASi COMO
SU  ULTIMA  MODIFICACION
DONDE SE PUEDA CONSTATAR
SU OBJETO SOCIAL, RELACION
DE ACCIONISTAS Y SU
PORCENTAJE DE
PARTICIPACION, EN TAMANO

34/202

SOLICITO A LA CONVOCANTE SE SIRVA PRECISAR LA RAZON
POR LA CUAL SOLICITA SE INCLUYA DENTRO DE LA
PROPUESTA QUE PRESENTEN LOS LICITANTES ACTA
CONSTITUTIVA, ASI COMO SU ULTIMA MODIFICACION DONDE
SE PUEDA CONSTATAR SU OBJETO SOCIAL, RELACION DE
ACCIONISTAS Y SU PORCENTAJE DE PARTICIPACION, EN
TAMANO CARTA O LEGAL, LEGIBLE DE CADA UNA DE SUS
FOJAS, TODA VEZ QUE CLARAMENTE CONTRAVIENE LO
SENALDO EN EL ARTICULO 29 FRACCION VI DE LA LEY DE
ADQUISICIONES ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR
PUBLICO.

¢(ES CORRECTO HACER CASO OMISO AL CUMPLIMETO DEL|
REQUSIITO SENALADO, SUSTITUYENDOLO EXCLUSIVAMENTE
CON LA PRESENTACION DEL ESCRITO SENALDO EN EL
ARTICULO Y FRACCION DE REFERENCIA?

No es correcto hacer caso omiso del requisito sefialado en el

punto 2. del numeral IV. DOCUMENTACION LEGAL Y

ADMINISTRATIVA QUE DEBE PRESENTARSE EN EL ACTO

DE PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES |

Anexo 3 ACUSE DE RECEPCION DE LA DOCUMENTACION

LEGAL Y ADMINISTRATIVA DE CONFORMIDAD CON EL

NUMERAL IV. DE LA CONVOCATORIA, se solicita a fin de |
atender el oficio emitido por la Secretaria de la Fl'fnciép/
Publica No. UNCP/309/NA/0202/2013, a través del cual se pide

establecer mecanismos para que las dependencias y

entidades de la administracién publica revisen y evalden la

documentacién legal presentada por los licitantes, con“obje!

de limitar la participacion de empresas que formeﬁi arte del
mismo grupo empresarial o que tengan vinculos comerciales
entre si y fomentar la libre participacién, concutrencia y

competencia econdémica. Asimismo, se senala \que las
unidades compradores se obligan durante la evaluacién de
las _proposiciones a verificar que los licitantes| no se
encuentren vinculados entre si por algin socio o asociado

oy
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CARTA O LEGAL, LEGIBLE DE
CADA UNA DE SUS FOJAS.

comtin, ya que de contar con la existencia de dicho vinculo se
deberan desechar las proposiciones que. en su caso se
encuentren vinculadas debiendo comunicar tal circunstancia
al Organo Interno de Control, para que dicha autoridad
determine si se actualiza lo dispuesto en la fraccion IV del
articulo 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico.

El Oficio se podra a su disposicién para su consulta en la
seccion de Anexos del Anuncio Publico.

12.-

DOCUMENTACION LEGAL Y
ADMINISTRATIVA QUE DEBE
PRESENTARSE EN EL ACTO DE
PRESENTACION Y APERTURA
DE PROPOSICIONES, CON
FIRMA ELECTRONICA Y EN
PAPEL MEMBRETADO.

3- EL LICITANTE DEBERA
PRESENTAR PODER NOTARIAL
DONDE SE ESPECIFIQUE QUE
EL APODERADO GOZA DE
PODER PARA ACTOS DE
ADMINISTRACION, EN TAMANO
CARTA O LEGAL, LEGIBLE DE
CADA UNA DE SUS FOJAS.

34/202

SOLICITO A LA CONVOCANTE SE SIRVA PRECISAR LA RAZON
INCLUYA DENTRO DE LA
PROPUESTA QUE PRESENTEN LOS LICITANTES ACTA
CONSTITUTIVA, ASi COMO SU ULTIMA MODIFICACION DONDE
SE PUEDA CONSTATAR SU OBJETO SOCIAL, RELACION DE
ACCIONISTAS Y SU PORCENTAJE DE PARTICIPACION, EN
TAMANO CARTA O LEGAL, LEGIBLE DE CADA UNA DE SUS
FOJAS, TODA VEZ QUE CLARAMENTE CONTRAVIENE LO
SENALDO EN EL ARTICULO 29 FRACCION VI DE LA LEY DE
ADQUISICIONES ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR|

POR LA CUAL SOLICITA SE

PUBLICO.

¢(ES CORRECTO HACER CASO OMISO AL CUMPLIMETO DEL
REQUSIITO SENALADO, SUSTITUYENDOLO EXCLUSIVAMENTE
CON LA PRESENTACION DEL ESCRITO SENALDO EN EL

ARTICULO Y FRACCION DE REFERENCIA?

Esta pregunta ya fue respondida con la respuesta dada a la
pregunta 11 de su representada.

i

2

16.- EL LICITANTE DEBERA
PRESENTAR CARTA DE
BIENVENIDA DE AFILIACION DE
SU CENTRO DE TRABAJO AL
INSTITUTO FONACOT.

DOCUMENTACION LEGAL Y
L ADMINISTRATIVA QUE DEBE
PRESENTARSE EN EL ACTO DE
PRESENTACION Y APERTURA
DE PROPOSICIONES, CON

FIRMA ELECTRONICA Y EN

36/202

ENTEDEMOS QUE PARA LA ACREDITACION DE LO SOLICITADO
SERA SUFCIENTE LA

EN EL NUMERAL SENALADO,
PRESENTACION DE LA COPIA DE LA FILIACION DEL LICITANTE.
¢ES CORRECTA NUESTRA APRECIACION?

De conformidad con lo sefialado en el punto 16. del numeral
IV. DOCUMENTACION LEGAL Y ADMINISTRATIVA QUEXDE_B'E
PRESENTARSE EN EL ACTO DE PRESENTACION Y
APERTURA DE PROPOSICIONES y el Anexo 3 ACUSE DE
RECEPCION DE LA DOCUMENTACION EGAL Y
ADMINISTRATIVA DE CONFORMIDAD CON EL N RAL IV:
DE LA CONVOCATORIA, el licitante debera presentar Carta de
Bienvenida de Afiliacién de su Centro de Trabajo (al Instituto |
FONACOT.

sl

.
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PAPEL MEMBRETADO.

14.-

CENTRO PRINCIPAL.

A)DIAGRAMA DE TIERRAS O DE
LAS INSTALACIONES
ELECTRICAS AVALADO POR UN
PERITO AUTORIZADO POR LA
SECRETARIA DE ENERGIA
(SENER) U OTRA ENTIDAD

CERTIFICADORA PARA
VERIFICAR INSTALACIONES
ELECTRICAS.

SOLICITO A LA CONVOCANTE POR FAVOR ;S| SE DEBERA DE
PRESENTAR EL DIAGRAMA DE TIERRAS O EL DE
INSTALACIONES ELECTRICAS?

38/202

El licitante debera de presentar diagrama de tierras
fisicas y de la instalacion eléctrica del SITE firmado por
perito eléctrico

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.

¢PODRIA LA CONVOCANTE ACLARAR QUE DEBE SENALAR LA

43/202 | SARTA SOLICITADA?

Se precisa que se refiere a que los sistemas que instale el
licitante deberdn de contar con autorizacion del titular
de los derechos de autor y este a su vez autoriza
cualquier modificacién que el sistema requiera para
adaptarse a la operacién del instituto anexando’ a la
propuesta la carta de autorizacion y el INDAUTOR del
titular sobre las aplicaciones instaladas \ d

_ 16.-
(\Q

VI.3. DESECHAMIENTO DE
PROPOSICIONES.
CONFORME A LO

ESTABLECIDO EN EL
ARTICULO 29, FRACCION XV
DE LA LEY, SERA CAUSA DE
DESECHAMIENTO LAS

¢ SE PUEDE PRESENTARLA CONSTANCIA DE AFILIACION COMO

63/202 | BRUEBA DE AFILIACION?

dada a la

\

Esta pregunta ya fue respondida con la respuestal
i/

pregunta 13 de su representada.
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PROPOSICIONES QUE
INCURRAN EN UNA O VARIAS
DE LAS SIGUIENTES
SITUACIONES:

23.- CUANDO NO PRESENTE LA
CARTA DE BIENVENIDA, COMO
CONSTANCIA DE AFILIACION
DE SU CENTRO DE TRABAJO
AL INSTITUTO FONACOT EN
CUMPLIMIENTO AL ARTICULO
132, FRACCION XXVI BIS DE LA
LEY FEDERAL DEL TRABAJO.

.1.3.  INVITACIONES.

LOS HORARIOS PARA ENVIO
DE INVITACIONES
INSTITUCIONALES A
TRABAJADORES, CENTROS DE
TRABAJO Y/O CIUDADANIA EN
GENERAL, SERA DE 8:00 A

¢(EL FONACOT, PROPORCIONARA LA BASE DE USUARIOS

/ 17.- | 20:00 HORAS, DE ACUERDO A | 116/202 | INSCRITOS EN EL REGISTRO PUBLICO DE USUARIOS (REUS)| Si, es correcto. /N /
LOS HUSOS HORARIOS DEL AL LICITANTE GANADOR?
AREA DONDE SE ENVIE LA
INVITACION,  ASIMISMO  SE /
ABSTENDRA DE ENVIARLA A W
USUARIOS INSCRITOS EN EL
S| REGISTRO  PUBLICO  DE
— USUARIOS (REUS). I
2‘1'Q‘EESTCSS'JENSEE'%'&V.c.o | EL SERVICIO SOLO OPERARA EN EL SITIO PRINCIPAL Y EN EL o ) £ / |
Q L. PRE! ALTERNO EN CONTINGENCIA O SERA UNA OPERACION 1+1? | Para la operacién de las campafas el érvicio serd
~ | 18- | DEBERA CONTAR CON DOS | 126/202 | ,como SE DEBERA DE DEMOSTRAR LA OPERACION PARA| simults e i 1 /
g : ¢ simultaneo en 2 sitios minimo.
i IR LD sl EFECTOS DE LA PROPUESTA TECNICA? { /
_KILOMETROS A LA REDONDA - ,
4 s 1112
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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.

I.3. INFRAESTRUCTURA Y
RECURSO HUMANO.

EL PRESTADOR DEL SERVICIO
DEBERA PROVEER UN
SISTEMA DE GUIAS
INTERACTIVAS QUE ORIENTE
SOBRE LOS TRAMITES DEL
INSTITUTO FONACOT. PARA LO
CUAL EL LICITANTE
ADJUNTARA EN SuU
PROPUESTA VIDEOS CON
EJEMPLOS.

134/202

¢PARA EL CASO EN DONDE SE PIDEN VIDEOS Y DEBIDO A QUE
LA LA LICITACION ES ELECTRONICA COMO SE LE
ENTREGARAN A LA CONVOCANTE A FIN DE QUE REALICE LA
EVALUACION TECNICA? :

Se verificaran en la visita al Centro principal, debiendo
considerar la precision técnica No. 2, realizadas por la

Convocante.

W

- o
o,
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