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CONTRATO ABIERTO PLURIANUAL PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE CANALES DE ATENCION
A CLIENTES Y COBRANZA ESPECIALIZADA (PARTIDA 2. SERVICIO ESPECIALIZADO DE COBRANZA),
CON CARACTER NACIONAL QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE, EL EJECUTIVO FEDERAL POR CONDUCTO
DEL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES, EN LO SUCESIVO
“EL INSTITUTO FONACOT", REPRESENTADO POR LA C. JAZMIN GARCIA JUAREZ, EN SU CARACTER DE
APODERADA LEGAL, Y POR LA OTRA, BUFETE EMPRESARIAL GTI, S.A. DE C.V., EN LO SUCESIVO “EL
PROVEEDOR”, REPRESENTADO POR LA C. ALEJANDRA JULIETA ZORAVILLA PETRIKOWSKI EN SU
CARACTER DE APODERADA LEGAL A QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE LES DENOMINARA “LAS
PARTES”, AL TENOR DE LAS DECLARACIONES Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

I1

I.2

I3

14

L5

DECLARACIONES
“EL INSTITUTO FONACOT" declara que:

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

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

De conformidad con los articulos 57, fraccién IV del Estatuto Organico del Instituto del Fondo
Nacional para el Consumo de los Trabajadores de fecha 04 de abril del 2025 suscribe el
presente instrumento la C. Ireri Yafiez Bolafos, en su calidad de Subdirectora General de Crédito
y Recuperacién, con R.F.C. YABI760407CDA, designada para dar seguimiento y verificar el
cumplimiento de las obligaciones que deriven del objeto del presente contrato, quien podra ser
sustituido en cualquier momento, bastando para tales efectos un comunicado por escrito y
firmado por el servidor publico facultado para ello, informando a “EL PROVEEDOR" para los
efectos del presente contrato.

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

La adjudicacion del presente contrato se realizé6 mediante el procedimiento de Licitacién Publica

Electrénica de caracter Nacional, al amparo de lo establecido en los articulos 134 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 33, 35 fraccidn I, 36, 37, 39 fraccion 1, 40,
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42, 47 tercer parrafo, 66 y 68 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, “LAASSP”, y 39, 42, 51, 81 y 85 de su Reglamento.

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

Cuenta con el Registro Federal de Contribuyentes N° IFN060425C53.

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

“EL PROVEEDOR", por conducto de su apoderada legal declara que:

Es una persona moral legalmente constituida mediante la escritura publica namero 53,929, de
fecha 27 de noviembre de 2014, otorgada ante la fe del Lic. Pedro Cortina Latapi, notario
publico nimero doscientos veintiséis del entonces Distrito Federal, hoy Ciudad de México
denominada BUFETE EMPRESARIAL GTI, S.A. DE C.V., cuyo objeto social es entre otros la
compra, venta, renta, distribucién, importacién, exportacién, almacenamiento, maquila y
fabricacion de equipo electrénico de comunicacion, administracion de telecomunicaciones
y servicios relacionados con las mismas, asi como de todo tipo de bases de datos, sistemas
de cé6mputo, transacciones electrénicas, asi como el respaldo y recuperaciéon documental,
multimedia y electrdénica, entre otros, inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y de
Comercio del Distrito Federal, hoy Ciudad de México, bajo el folio mercantil nimero 527176-1, de
fecha 12 de diciembre de 2014.

Que mediante escritura publica nimero 41,614 de fecha 27 de agosto de 2021, otorgada ante
la fe del licenciado Alfredo Caso Velazquez, titular de la notaria publica nimero diecisiete
de Tlalnepantla de Baz, Estado de México, inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y
de Comercio del Distrito Federal (hoy Ciudad de México), bajo el folio mercantil electrénico
numero 527176-1, de fecha 23 de septiembre de 2021, se hizo constar la protocolizacion del acta
de asamblea general extraordinaria de accionistas, en la cual se modificé el objeto social de la
empresa para eliminar las actividades que no desempefia ordinariamente; quedando como
objeto social entre otros: Prestar los servicios de centro de atencion telefénica también
conocidos como servicios de call center, en cualquiera de sus modalidades: llamadas
entrantes (inbound), llamadas salientes (outbound); envio de mensajes (sms); servicios a
través de redes sociales, chats, aplicaciones a través de la world wide web; mesa de ayuda
tecnoldgica, para satisfacer las necesidades de clientes del sector publico y privado.

La C. Alejandra Julieta Zoravilla Petrikowski, en su caracter de apoderada legal, cuenta con
facultades suficientes para suscribir el presente contrato y obligar a su representada, como lo
acredita con la escritura publica nimero 102,332, de fecha 13 de enero de 2023, otorgada
ante la fe del Lic. Pedro del Paso Regaert, notario publico nimero sesenta y cinco de la
Ciudad de México, mismo que bajo protesta de decir verdad manifiesta no le ha sido limitado ni
revocado en forma alguna.
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I1.3 Reune las condiciones técnicas, juridicas y econdmicas, y cuenta con la organizacidn y elementos
necesarios para su cumplimiento.

I1.4 Cuenta con su Registro Federal de Contribuyentes BEG141128)D5.

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

II.6 Tiene establecido su domicilio en Avenida Francisco del Paso y Troncoso No. 869, Col. Los Reyes,
C.P. 08620, Demarcacion Territorial Iztacalco, Ciudad de México, mismo que sefiala para los fines
y efectos legales del presente contrato.

III. De “LAS PARTES™:

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

CLAUSULAS
PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO.

“EL PROVEEDOR” acepta y se obliga a proporcionar a “EL INSTITUTO FONACOT” la prestacion del
SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES Y COBRANZA ESPECIALIZADA (PARTIDA 2.
SERVICIO ESPECIALIZADO DE COBRANZA), en los términos y condiciones establecidos en la
convocatoria, este contrato y sus Anexos I Propuesta Técnica y II Propuesta Econdémica
respectivamente, que forman parte integrante del mismo.

SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO

“EL INSTITUTO FONACOT" conviene con “EL PROVEEDOR" que el monto minimo del servicio objeto
del presente contrato para los ejercicios fiscales de 2025-2027 es por la cantidad de $36,885,600.00
(Treinta y seis millones ochocientos ochenta y cinco mil seiscientos pesos 00/100 M.N.) mas
impuestos que ascienden a $5,901,696.00 (Cinco millones novecientos un mil seiscientos noventa
y seis pesos, 00/100 M.N.).

Asimismo, que el monto maximo de los servicios para los ejercicios fiscales de 2025-2027 es por la
cantidad de $60,619,500.00 (Sesenta millones seiscientos diecinueve mil quinientos pesos 00/100
M.N.), mas impuestos que ascienden a $9,699,120.00 (Nueve millones seiscientos noventa y nueve

mil ciento veinte pesos 00/100 M.N.).

Importe minimos y maximos a pagar en cada ejercicio fiscal de acuerdo a lo siguiente:
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Ejercicio Fiscal Monto minimo Monto maximo
2025 $8,196,800.00 $13,471,000.00
2026 $24,590,400.00 $40,413,000.00
2027 $4,098,400.00 $6,735,500.00

TOTAL SIN IMPUESTOS:

$36,885,600.00 $60,619,500.00

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

El precio unitario es considerado fijo y en moneda nacional (pesos) hasta que concluya la relacién
contractual que se formaliza, incluyendo todos los conceptos y costos involucrados en la prestacidon
del SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES Y COBRANZA ESPECIALIZADA (PARTIDA 2.
SERVICIO ESPECIALIZADO DE COBRANZA), por lo que “EL PROVEEDOR"” no podra agregar ningun
costo extra y los precios seran inalterables durante la vigencia del presente contrato.

TERCERA. ANTICIPO.
Para el presente contrato “EL INSTITUTO FONACOT" no otorgara anticipo a “EL PROVEEDOR".
CUARTA. FORMAY LUGAR DE PAGO.

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

El pago se realizara en un plazo maximo de 17 (diecisiete) dias habiles siguientes, contados a partir de
la fecha en que sea entregado y aceptado el Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI) o factura
electronica a “EL INSTITUTO FONACOT", con la aprobacién (firma) del Administrador del presente
contrato.

El cdmputo del plazo para realizar el pago se contabilizara a partir del dia habil siguiente de la

aceptacion del CFDI o factura electrénica, y ésta reuna los requisitos fiscales que establece la
legislacion en la materia, el desglose de los servicios prestados, los precios unitarios, se verifique su
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autenticidad, no existan aclaraciones al importe y vaya acompafiada con la documentacion soporte de
la prestacion de los servicios facturados.

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

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

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

A. Presentar comprobantes fiscales digitales por Internet (CFDI), en archivo XML y la
representacién de dichos comprobantes en documento impreso en papel, que reunan los
requisitos fiscales respectivos, en la que indique el servicio prestado y el nUmero de contrato
que lo ampara. Dichos comprobantes serdn enviados y entregados de conformidad con lo
solicitado en el Anexo I, mismos que deberan de ser entregados en las oficinas centrales del
Instituto FONACOT, ubicadas en Plaza de la Republica 32, piso 5, Colonia Tabacalera, C.P.
06030, Demarcacién Territorial Cuauhtémoc, Ciudad de México, en la Subdireccion General
de Crédito y Recuperacién, o ser enviada a los correos electrénicos:
ireri.yanez@fonacot.gob.mx y nancy.cervantes@fonacot.gob.mx en un horario de labores de
las 9:00 a las 18:00 horas de lunes a viernes en dias habiles.

B. Los comprobantes fiscales deben emitirse por los actos o actividades que se realicen, dichos
comprobantes deben de cumplir con las especificaciones que determine el Servicio de
Administracién Tributaria (SAT), considerando el Anexo 20 “Guia de llenado de los
comprobantes fiscales digitales por Internet”.

El CFDI o factura electrénica se debera presentar desglosando el impuesto cuando aplique.

“EL PROVEEDOR" manifiesta su conformidad que, hasta en tanto no se cumpla con la verificacion,
supervision y aceptacion de la prestacion de los servicios, no se tendran como recibidos o aceptados
por el Administrador del presente contrato.

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

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

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

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

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

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

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

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

SEXTA. VIGENCIA

“LAS PARTES” convienen en que la vigencia del presente contrato sera del 09 de septiembre del 2025
al 28 de febrero de 2027.

SEPTIMA. MODIFICACIONES DEL CONTRATO.

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

“EL INSTITUTO FONACOT", podra ampliar la vigencia del presente instrumento, siempre y cuando,
no implique incremento del monto contratado o de la cantidad del servicio, siendo necesario que se
obtenga el previo consentimiento de “EL PROVEEDOR".

De presentarse caso fortuito o fuerza mayor, o por causas atribuibles a “EL INSTITUTO FONACOT",
se podra modificar el plazo del presente instrumento juridico, debiendo acreditar dichos supuestos
con las constancias respectivas. La modificacién del plazo por caso fortuito o fuerza mayor podra ser
solicitada por cualquiera de “LAS PARTES".

En los supuestos previstos en los dos parrafos anteriores, no procedera la aplicacion de penas
convencionales por atraso.
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Cualquier modificacion al presente contrato debera formalizarse por escrito, y debera suscribirse por
el servidor publico de “EL INSTITUTO FONACOT” que lo haya hecho, o quien lo sustituya o esté
facultado para ello, para lo cual “EL PROVEEDOR" realizara el ajuste respectivo de la garantia de
cumplimiento, en términos del articulo 91, dltimo parrafo del Reglamento de la LAASSP, salvo que por
disposicién legal se encuentre exceptuado de presentar garantia de cumplimiento.

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

OCTAVA. GARANTIA DE LOS SERVICIOS

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

NOVENA. GARANTIA
A) CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.

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

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

Si las disposiciones juridicas aplicables lo permiten, la entrega de la garantia de cumplimiento se podra
realizar de manera electrdnica.

En caso de que “EL PROVEEDOR" incumpla con la entrega de la garantia en el plazo establecido, “EL
INSTITUTO FONACOT” podra rescindir el contrato y daré vista al Organo Interno de Control para que
proceda en el ambito de sus facultades.

La garantia de cumplimiento no sera considerada como una limitante de responsabilidad de “EL
PROVEEDOR", derivada de sus obligaciones y garantias estipuladas en el presente instrumento
juridico, y no impedira que “EL INSTITUTO FONACOT"” reclame la indemnizacién por cualquier
incumplimiento que pueda exceder el valor de la garantia de cumplimiento.
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En caso de incremento al monto del presente instrumento juridico o modificacién al plazo, “EL
PROVEEDOR" se obliga a entregar a “EL INSTITUTO FONACOT", dentro de los 10 (diez dias) naturales
siguientes a la formalizacion del mismo, de conformidad con el ultimo parrafo del articulo 91, del
Reglamento de la “LAASSP”, los documentos modificatorios o endosos correspondientes, debiendo
contener en el documento la estipulacion de que se otorga de manera conjunta, solidaria e
inseparable de la garantia otorgada inicialmente.

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

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

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

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

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

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

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

DECIMA PRIMERA. OBLIGACIONES DE “EL INSTITUTO FONACOT”
“EL INSTITUTO FONACOT", se obliga a:

a) Otorgar las facilidades necesarias, a efecto de que “EL PROVEEDOR” lleve a cabo en los
términos convenidos la prestacidn de los servicios objeto del contrato.

b) Realizar el pago correspondiente en tiempo y forma.

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

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

“EL INSTITUTO FONACOT" designa como Administrador del presente contrato a la C. Ireri Yafiez
Bolafios, Subdirectora General de Crédito y Recuperacidn, con R.F.C. YABI760407CDA, quien dara
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seguimiento y verificard el cumplimiento de los derechos y obligaciones establecidos en este
instrumento.

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

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

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

DECIMA TERCERA. DEDUCCIONES

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

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

Las deducciones econémicas se aplicaran sobre la cantidad indicada sin incluir impuestos.

El calculo de las deducciones correspondientes las realizard el administrador del contrato de “EL
INSTITUTO FONACOT", cuya notificacién se realizara por escrito o via correo electrénico, dentro de los
7 (siete ) dias habiles posteriores al incumplimiento parcial o deficiente.

DECIMA CUARTA. PENAS CONVENCIONALES

En caso que “EL PROVEEDOR" incurra en atraso en el cumplimiento conforme a lo pactado para la

prestacion de los servicios, objeto del presente contrato, conforme a lo establecido en el Anexo I, “EL
INSTITUTO FONACOT” por conducto del administrador del contrato aplicara la pena convencional.
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El Administrador determinara el calculo de la pena convencional, cuya notificacién se realizara por
escrito o via correo electrénico, dentro de los 7 (siete) dias habiles posteriores al atraso en el
cumplimiento de la obligacién de que se trate.

El pago de los servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que “EL PROVEEDOR"
deba efectuar por concepto de penas convencionales por atraso; en el supuesto que el contrato sea
rescindido en términos de lo previsto en la CLAUSULA VIGESIMA CUARTA DE RESCISION, no proceder3
el cobro de dichas penas ni la contabilizacion de las mismas al hacer efectiva la garantia de
cumplimiento del contrato.

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

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

DECIMA QUINTA. LICENCIAS, AUTORIZACIONES Y PERMISOS

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

DECIMA SEXTA. POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL

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

DECIMA SEPTIMA. TRANSPORTE

“EL PROVEEDOR" se obliga bajo su costa y riesgo, a trasportar los bienes e insumos necesarios para
la prestacién del servicio, desde su lugar de origen, hasta las instalaciones sefialadas en el Anexo I del
presente contrato.

DECIMA OCTAVA. IMPUESTOS Y DERECHOS

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

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

fiscales vigentes.

DECIMA NOVENA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES
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“EL PROVEEDOR” no podra ceder total o parcialmente los derechos y obligaciones derivados del
presente contrato, a favor de cualquier otra persona fisica o moral, con excepcidn de los derechos de
cobro, en cuyo caso se debera contar con la conformidad previa y por escrito de “EL INSTITUTO
FONACOT".

VIGESIMA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS

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

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

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

VIGESIMA PRIMERA. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

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

Para el tratamiento de los datos personales que “LAS PARTES"” recaben con motivo de la celebracidn
del presente contrato, debera de realizarse con base en lo previsto en los Avisos de Privacidad
respectivos.

Por tal motivo, “EL PROVEEDOR" asume cualquier responsabilidad que se derive del incumplimiento
de su parte, o de sus empleados, a las obligaciones de confidencialidad descritas en el presente

contrato.

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

VIGESIMA SEGUNDA. SUSPENSION TEMPORAL DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.
Con fundamento en el articulo 80 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector

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

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

VIGESIMA TERCERA. TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO

“EL INSTITUTO FONACOT" cuando concurran razones de interés general, o bien, cuando por causas
justificadas se extinga la necesidad de requerir los servicios originalmente contratados y se demuestre
que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas, se ocasionaria algun dafio o
perjuicio a “EL INSTITUTO FONACOT", o se determine la nulidad total o parcial de los actos que dieron
origen al presente contrato, con motivo de la resolucién de una inconformidad o intervencion de
oficio, emitida por la Secretaria Anticorrupcién y Buen Gobierno, podra dar por terminado
anticipadamente el presente contrato sin responsabilidad alguna para “EL INSTITUTO FONACOT",
ello con independencia de lo establecido en la clausula que antecede.

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

VIGESIMA CUARTA. RESCISION

“EL INSTITUTO FONACOT" podra iniciar en cualquier momento el procedimiento de rescisién, cuando
“EL PROVEEDOR" incurra en alguna de las siguientes causales:

a) Contravenir los términos pactados para la prestacién de los servicios, establecidos en el
presente contrato;

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

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

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

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

f) No proporcionar a los Organos de Fiscalizacién, la informacién que le sea requerida con motivo
de las auditorias, visitas e inspecciones que realicen;
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g) Ser declarado en concurso mercantil, o por cualquier otra causa distinta o analoga que afecte
su patrimonio;

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

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

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

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

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

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

n) Cambiar su nacionalidad por otra e invocar la proteccién de su gobierno contra reclamaciones
y 6rdenes de “EL INSTITUTO FONACOT", cuando sea extranjero, y

o) No presentar la opinién favorable de sus obligaciones fiscales, cada 9 (nueve) meses durante
la vigencia del presente contrato.

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

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

Transcurrido dicho término “INSTITUTO FONACOT", en un plazo de 10 (diez) dias habiles siguientes,
tomando en consideracion los argumentos y pruebas que hubiere hecho valer “EL PROVEEDOR”,
determinara de manera fundada y motivada dar o no por rescindido el contrato, y comunicara a “EL
PROVEEDOR” dicha determinacién dentro del citado plazo.

Cuando se rescinda el contrato, se formulara el finiquito correspondiente, a efecto de hacer constar
los pagos que deba efectuar “INSTITUTO FONACOT" por concepto del contrato hasta el momento de
rescision, o los que resulten a cargo de “EL PROVEEDOR".

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

Si previamente a la determinacién de dar por rescindido el contrato se realiza la prestaciéon de los
servicios, el procedimiento iniciado quedara sin efecto, previa aceptacidn y verificacion de “EL
INSTITUTO FONACOT” de que continua vigente la necesidad de la prestacién de los servicios,
aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

“EL INSTITUTO FONACOT” podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el

procedimiento advierta que la rescision del mismo pudiera ocasionar algun dafio o afectacion a las
funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “INSTITUTO FONACOT" elaborara un dictamen
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en el cual justifique que los impactos econémicos o de operacién que se ocasionarian con la rescisién
del contrato resultarian mas inconvenientes.

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

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

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

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

VIGESIMA QUINTA. RELACION Y EXCLUSION LABORAL

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

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

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

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

VIGESIMA SEXTA. DISCREPANCIAS
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“LAS PARTES” convienen que, en caso de discrepancia entre la convocatoria a la licitaciéon publica y el
modelo de contrato, prevalecera lo establecido en la convocatoria, de conformidad con el articulo 81,
fraccion 1V, del Reglamento de la “LAASSP".

VIGESIMA SEPTIMA. CONCILIACION.

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

VIGESIMA OCTAVA. DOMICILIOS

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

VIGESIMA NOVENA. LEGISLACION APLICABLE

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

TRIGESIMA. JURISDICCION

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

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

POR:
“EL INSTITUTO FONACOT"

NOMBRE CARGO R.F.C.

SUBDIRECTORA GENERAL DE

JAZMIN GARCIA JUAREZ ADMINISTRACION

GAJJ830521BY9
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SUBDIRECTORA GENERAL DE

IRERI YANEZ BOLANOS CREDITO Y RECUPERACION YABI760407CDA
DIRECTOR DE RECURSOS
FERS'EALI\IGZ\ODIZLT_ZEDA MATERIALES Y SERVICIOS ZEDF7412252)5
GENERALES
POR:
“EL PROVEEDOR"
NOMBRE R.F.C.
BUFETE EMPRESARIAL GTI, S.A. DE C.V. BEG141128)JD5
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BdCe/ D+OgOWIVITFOZNYbEb4QQOX/ G FgDgs2g12t MBKACNDG geHOWSXdc 6k Lu3LdKZ3t Rk7nR2QR3XpaP92BBEEWQj bZr f hg9t PMRaORJOYsf 26zaej kA25nCKVDt YSELt i 06 YN\W G6aj cme69b3xwONgGOn
qm+0/ n2D3j 9aMyn8ZQPdDnTpC6mJ Csj dSoJk6eFbn9eSC5A/ Czx Ve 4nmBAOk3QIO0Ki cx7ZJdoHucl / qQcgBDI Chv7DxJ6UOCQY3XNJ/ DI WeMz F5YRQs V5 1Kz Fwnnd Ct xsObUzevI GQt 9t UdYsnPFJIKK] | hWPKQt Q
YaNP/ i XuLCkj YI hVF9pYNDgAr ADezdvr HYRHTS99ey D6Xg65HAhY LD37Cqr LX8auEuJUS3bVeA==

Firma:
Nxwj PHz ZEWOITOR38NVRUOY WH/ J gHUNL YHUYKb Qe E3GMUNZK 3+0y qZ3ul 1 xt FIQOI 2v5p1/ 5f WI 89Nj & Ej YalGF hxj 0d7LUAIM 1ql 2CLf U62xH5gPr va+GgPp1Fk DPOYCZqTQ7EQAZN10/ x 18SNZBJInt W22l n
sNF9I or "0gQKy VGNKRCoDs 381 j / 2uAzcaH7ht 63S+0F1wi KNoz0o9QSmwweFKUEFEhi BssM60B8b204JLpl NWPPKgY! 6i xQi 452 Yc/ Br woWbgRLex VACFGRe Oy5Q6Fd/ Vky W UZRJ qUpox Cm-nNhxh5g6h0BEKWk
Ma8ot | SXNSW vG+Zsr dqSA==

Firmante: IRERI YANEZ BOLARNOS Numero de Serie: 00001000000706070093
RFC: YABI760407CDA Fecha de Firma: 26/09/2025 10:43
Certificado:

M | G\j CCBB6gAW BAg! UVDAWMVDEWVDAWMVDA3MDYWNz AWOTMAVDQYJKoZI hv ¢ NAQEL BQAWG g GVMT Uwivin'Y DVQQDDCx BQy BERUWG U0 VSVK | DSUBgREUg QURNSUSJ ULTRSQUNI T04gVFJIJQ VUQVJ J QTEUMOWGAL UECgwW

UOVSVKI DSU8gREUgQURNSU5J ULRSQUNI T04gVFJIJQ VUQVJIJ QTEaMBg GALUECWMVRUOFULUN FUy BBdXRob3JpdHkxM AwBgkghki GOWOBCQEW 3Nl cnZpY2l vc2FsY29udHIpYnV5ZW0ZUBz YXQuZ29i Lml4MSYw
JAYDVQQIDB1Bdi 4gSA k YWnby A3NywgQ@9sLi BHAWWy ¢ mvy bz EOVAWGAT UEEQWFVDYZ MDAX Cz AJ BgNVBAYTAK 1 YMQOWOWYDVQQ DARDRE1 YMRMAVEQYDVQQHDAP DVUFVSFRFTUI DVRUWEWYDVQQE Ewx TQVQENZ A3
MDFOTj MkXDBaBgk ghki GAwOBCQ TTXJI c3BvbnNhYnx| O BBRE1J Tkl TVFIBQOI PTi BDRUSUUKFM ERFI FNFUl ZJ Q01 PUy BUUKI CVWRBUKI PUy BBTCBDTO5UUKI CWWI FTI RFMBAXDTI OMDMy Nz ESNTcWN1oXDTI 4
MDYy Nz ESNTc ON1owgc ExHDAaBgNVBAMUEOI SRVJJI FI BOUVal EJPTEHRT1MKHDAaBgNVBCk UEOI SRVJJI FI BOUVal EJPTEHRT1M<HDAaBgNVBAOUEOI SRVJJI FI BOUVal EJPTEHRT1M Cz AJBgNVBAYTAK 1YMSMV
1 Q¥JKoZI hveNAQkBFhRpcmvyaX! hbmve6QGdt YW s LimNv b TEWVBQGAL UEL RMNWUFCSTc 2 VDQMNONEQT Eb MBk GALUEBRVBWUFCSTC 2MDQMNO1QTFhMUj A5M | BI j ANBgk ghki GAWOBAQEFAAOCAQBAM | BCgKCAQEA
j 8r M 8+bu5f t kvej BzJvaye+dgi xz YWLRn1PLWg63M NkKZ0kxq4ynhgi heqM Wsf 8JeSbmuj xOxVb9dXt WKT+YLWAZgENI gqGy RFky Znr / HoTj BSYRFSEr vA4/ up/ Ct eNf i yV/ 23DTAW DH HaAnTvU65gHEGRL
SI & Sf LX82j 8namavD8gDgqWkCJI DNt t zBEVBKj sh5wLSHy/ | GYI | cwr +0YsnmVGDaoVR2Yq6S661 y CGhnEj 01 dgDgFhr onHTGS6k Tz SU59Qyt kZhGoRVe P2b5P7 Pt E49z MYnB5+hAOsuf r OB1r 5f c2i Tzj CMgkuy G
wz OKAMNPNt NeLj /1§ LRHLwW DAQABoOSWT TAVBgNVHRVBAf 8EA] AAVAS GA1Ud DWQEAW D2DARBg! ghk gBhv h CAQEEBAMCBaAWHQYDVROI BBYWFAY! KwYBBQUHAWQGCCs GAQUFBWVCMVAO GCSGGSI b3DQEBOMUAAG] C
AQANNBN4SHIWFdHF 4L.3T5CF N3yqr Nu+7Ul nFc4K9MkaulB1lZvnivgaQL7xoyr ui TDAv2bEqogXf yU9DdLFBuc A8l QD6aVUyr 5RUAFt HNLUgJWADBhr WooGS9dUGPc6gl | pf | awnmBUFXt | MCsgOpj +zT8bh7aMbR47
cZaa+mivc6hbhPOr woBhCER5bHbj x2sa8t 1h68Cpy 77hdi t j uge/ dAoQZH8ANE YFI 0x36kBp61 7y VHE Jw8Q@8qUb TP4UACUJ C6CqDe6X4Ny z| 677TI SLXChl vcj uy HVB2N2Bi kRRVE swTGTnKat ZYJ YZ81w8i 3+/

760z PQf MMQee EwDQDt | H834VXi 9dAU2TASh4F9H mdZI cQMITr 0ASIN] t t v5/ 3Hr nmi K+3/ 7+N9PaLkG 76P02ni t Xb7ELmmk+ZBFVYcwlpVO9dZ9nJRP3/ N4l f zbL37i oNhZo5EZuExi | 9Ji LHIx8vppyj 3dCr OV
ph8X+Jv4r YUU z5RQf SZHI +bxr cP21UV3yxLOFG8akxD2bbcgVi nc3yJJf ChpLgDbFACgYM 50J9i SywcBwsbnl13cM YYk2eJ+b3ubVRIQ 0j BURj 8exA3c9Yk YAwn5U3xVOn/ VLUBW t YCH V664PEt bgUbberrh
Cr cdr f bHPDhXww7JZqBzdf pt EnExaAPWSYl bnxm8pR3t g==

Firma:
Knl z3BRX6SNAOj Tbj Je/ br gXk8XgnNc6HLbuchHhz XWnnewZf Cf xi wWZFWA/ PYv O7vwNak wP8Fduy YAB/ Qkr znGVJy Vinh X8l 3t aD2c YBEQVA/ i TQ yI PWD3t 6JWZMHL7G nmQC8XF7yoj j TQNvt HeCZnj y M2 YOKm#
qLpxBeRwuY9I +| R9i v4uzd/ cFzCB69BLhO/ 8dnt M2Qk| AvSDpvJIHS9z XvLWYPMRL auJ6pLBRj LcFDI Ki qHQvyo2Daf uZ1bKdgPBbYi MKOE2LzbNwYGul a9s! h/ RoJv4/ zwehs00hj ScqgRdR7VgGuTeBTKInPt
AS| bpZdBncGuj RspH 3TwQ==

Firmante: JAZMIN GARCIA JUAREZ Nimero de Serie: 00001000000703552192
RFC: GAJJ830521BY9 Fecha de Firma: 26/09/2025 12:35
Certificado:

M | GOTCCBCGgAW BAgI UVDAWMVDEWVDAWVDA3VDMLNTI x OTI wDQYJKoZI hv ¢ NAQEL BQAWY g GVMT Uwivin'Y DVQQDDCx BQy BERUWY UOVSVK | DSUBgREUg QURNSUSJ ULTRSQUNI T04gVFJIJQ VUQVJ J QTEUMOWGAL UECgwW
UOVSVKI DSU8gREUgQURNSU5J ULRSQUNI T04gVFJIJQ VUQVJIJ QTEaMBg GALUECWMVRUOFULUN FUy BBdXRob3JpdHkxM AwBgkghki GOWOBCQEW 3Nl cnZpY2l vc2FsY29udHIpYnV5ZW0ZUBz YXQuZ29i Lml4MSYw
JAYDVQQIDB1Bdi 49SA kYWnby A3NywgQ9sLi BHIWy ¢ mvy bz EOMAWGAL UEEQM-MDYz MDAX Cz AJ BgNVBAYTAK 1 YMOWOWYDVQQ DARDRELYMRMMEQY DVQOHDAP DVUFVSFRFTU9 DVRUWEWYDVQQX Ewx TQVQBENZ A3
MDFOTj MkXDBaBgk ghki GAwOBCQ TTXJI c3BvbnNhYnx| O BBRE1J Tkl TVFIBQOI PTi BDRUSUUKFM ERFI FNFUl ZJ Q01 PUy BUUKI CVWRBUKI PUy BBTCBDTO5UUKI CWWI FTI RFMB4XDTI zMIEy MTAINDI 1MFoXDTI 3
MT Ey MIALNDMz MFowgc Qc HTAb BgNVBAMT FEpBVWK 1J Ti BHQVJ DSUEGS! VBUK VaMROWGNYDVQQ) Ex RKQVPNSU4gROFSQDI BI EpVQVJ FW EdMBs GALUEChMUSKFaTUl Of EdBUKNI QSBKVUFSRVox Cz AJBgNVBAYTAK LY
MBMM QYJKoZI hveNAQKBFhRGYXp6eVO0YUBOb3Rt YW sLvb TEWVBQGAL UEL RMNROFKS] gz MDUy MUJ ZOTEbMBk GALUEBRVBROFKS] gz MDUy MULNQLJ SW A2M | Bl j ANBgkghki GOWOBAQEFAACCAQBAM | BCgKC
AQEA02! VNgh+L94GJ n7mAc DdGDe V3HL SMNE/ Pab6uvzNgnXDK5y MyBpOZOBUEhSNKt p/ KHHvj Al Bowb2ZCf i 0sd/ WQA4bDInoLBeBvei wTVPWE pi WROIn7gf q6LVA/ paf THst 1C7vj sl c6aMhehpl 5BFVW6Bz VH
nR+OgJe8esSi | NxWIMFt XdRSC/ sHg8nFAHpz CT388ZY/ 0BOT4f E12vI t UbAZf sPs6bcsWLkr 3PMr1Vg28ep9l 0251mAMwxs| w3l W+Bol i 79pd gddkxxyj 105r yqqP9Dbck+bgni FXES5Gt 8i p086YTH5Ke5LZd
26y 47mwQLYy ESexz kg YgHOW DAQABOOSWT TAVBNVHRVBAT 8EA] AAMAS GA1Ud DWQEAW D2DARBgI ghk gBhv h CAQEEBAMCBaAWHQYDVROI BBYWFAY! KwYBBQUHAWQGOCS GAQUFBWVOMAOGCSqGS! b3DQEBOMIA
A4l CAQBehwCl t 4At Rz YESi x4 DUy NgWUB3nmRpmAdOho4acgGeWst SMPC2y ndi 7eU46VZ4uMXf Z2sLal QoKB7ZW6gGaGnsFI 7aELnA9X K/ 9q7vn6q40OnPnzWIJ+11 | HIBFp6vpG& nq+6B4ef Ho3vJIBygvFzAsy7g
rclO1YCr 4GueCrr E292Z+epybTaV5zv29t 1Npl G 1r 30c6j e7+ZgXUX6sMBIQ+r 4J1Nkn1l 8dFdZGy TnCOMLVI QcEB317gp2CqRf WBkP8Cgng6Hr THdoxcf i mR7cvAMIqFLAJs RWeJ533S0W 0RJ Ks KK8B8NquNQH
/ MrWapy| 83Jy VI di i g9¢cGHI pGNXQuup TQMVRJoVzl vgBPqMAKXpRr Qi XQCq257t hCr gvwAs pwl O+UUHI Pq+gpPr ¢ 2Y7av 1DGZRNbt udKRPyxDv9j L4vbUV/ 2dgb6t 79bD0j OadbSndBpgl Q+3VCI GrAWaCz4y1m
RoQOLPUf Poy4vKTTnXvct i f 11 UhuQ' u3+YaXYSoQTN4aCK23t Gexe6UBSABgYt MocZpMwYni CexmiAp9y QIkXv8I nat yAZIsN3Gbr 14JYzp8cWglj E3nDRn7AZ4BI H ongV/ wX7ynnmBPHX/ mLk5Gz ENRHJPc39t y
FaGkCznavKG&qf 06¢c A0 YNBDM+-qG+dB6A0deXbx SQt r 41Ln1QPw==

Firma:



Contrato: FNCOT/LP/211/2025

LVI MHd35x6ebDbbTcOUHFUUH | DChTvqt j K/ wvBz6n2VCqVU+51gpE/ +xexrmggr j O9R6W wx MVJ 3BYE9zZI 6y Kxbj TkXZ2UTuchGPaY4C2u6+f f Tpl A29xZJsCEyi 51 4L91 6ZL5N+NOO4Dvpt r 9sdNLX1sG5g/
0l FkwpZBl 6KcM F/ o TPhHMWV4yN L40Zvvy AbVUNSIpv8PEr 41F+Vj zakMIAEqj Dyy9NMEEpdZ/ A4NepE3bx86VV7SAF4GY GT9/ bwaROW 06yueynQaw2FNsw7JvBj Qt y96qB/ / LMyF/ | Bl vXdu7ki WAz| HVdDT6b7
H7LAOgesRRGVsCy0s29t 7A==

Firmante: BUFETE EMPRESARIAL GTI SA DE CV Numero de Serie: 00001000000516576643
RFC: BEG141128JD5 Fecha de Firma: 29/09/2025 11:02
Certificado:

M | GW CCBEOgAW BAg! UVDAWVDEWVDAWVDALMTY1Nz Y2NDMAMDQYJ KoZI hv ¢ NAQEL BQAWY g GEMSAWHG YDVQQDDBA BVVRPUK | EQUQY QOVSVEI GSUNBRE9 SQTEuMOAVGALUECgW UOVSVKI DSUBgREUg QURNSU5JULRS
QUNJTO4gVFIJIQ VUQVJJQTEaMVBg GALUEOMRUOFULUI FUy BBdXRob3J pdHkxKj AoBgkghki GOWOBCQEWG2NVbnRhY3RVLNRI Y25pY29Ac2FOLmdvYi 5t e DEmMMVOQGALUECQWdQVYul EhJ REFMRO8gNzcs| ENPTCAg
RIVFU JFUk8xDj AVBgNVBBEMBTA2 Mz AMVQS wOQYDVQQGEWI NVDEZVBe GA1UECAWQQD! VREFEI ERFI E1FWEI DTz ETMBEGAL UEBWAKQL VBVUN URUL PQz EVVBMGAL UEL RVMMUOFUCT e Wz AX Tk 4z MAWMG YI KoZI hveN
AQKCEO1y ZXNwb 252 YW s ZTog QURNSUS J U1 RSQUNJ T04g QOVOVFJ BTCBERSBTRVIVBUNI TIMIVFIJQ VUQVI I TIMyQUMQOIOVFIJQ VZRUSURTAe FwOy M Ey MDYWMTUSNDVaFwOy N Ey MDYWMTU4M VaM H3MSgw
JgYDVQQDEX 9 CVUZFVEUg RULQUK VTQVJIJ QUaAgRLRI | FNBI ERFI ENVWSgwd g YDVQQp Ex 9 CVUZFVEUg RULQUK VTQVJ I QUwWg R1IRJ I FNBI ERFI ENVWSgwd g YDVQQKEX 9 CVUZFVEUg RUL QUK VTQVJIJ QUwg RIRI | FNBI ERF
1 ENVWIQs WOQYDVQQGEWI NVDEj MCEGCSqGS! b3DQEJ ARYUaGV3c 29uNj JAaGI0bWEpbC5j b20xJ TAj ByNVBCOTHEI FRz EOMIEy CEpENSAVI ENPSFMLMz A5M dLVTUxH AcBgNVBAUTFSAVI ENPSFMLMZASM dI TkVI

Uk 4wNDCCASI wDQYJ KoZI hv ¢ NAQEBBQADYg EPADCCAQuCggEBAJ cf e/ KRs 12+58GQ+eknNYGyvBj 6HVEaBHOAZLY DI vi 2sf 4HXzor Fbnt Pdnv CQy FKXMai 0S4EeFS67Q P9Yez0yl ETXQzi b5TdY90oVyt CyhXb+
vbdQobEgbXDxxZmubYNMpWkBCkocnr gy QUleVKr GXdk8vBnDT8RGUNS54ToqVJI5W r EKodhJL2nxZsvd Oc/ RBt awd/ DUuWeJ4QM8EW/ cLIpal+gevXQ GZVZ5ugYaY87Sas MAFK7 PRVhMAOV4XJ2ADdI gkAgLv/

pdUt 90a4f t Q7C0ol cqa5gJ6ynaVsauKl t | v 9i sKRyWJTxow2j PeYNI dOLGWESLFuv 632 CAWEAAANPMEOWDAYDVROTAQH' BAI WADAL ByNVHQBEBAMCAIgWEQYJ YI ZI AYb4QyEBBAQDAG W MBOGAL UdJ QQWWBQG
CCs GAQUFBWVEBggr BgEFBQe DA ANBgkghki GOWOBAQs FAACCAGEAG 7X2Deh4Yr / NFVk CKy Tp1 GYGZv Uug1+bYu3K8wKX7omgal kDU cyZr hLPhJel HOyJi h1BRoQImAnyhUnt u9nj 31 UHt | dbl t r CdoKKPSe2PB
6EzyBi j 2QJv/ V9eki Daoh95! Y2Evs7wj NLp2dh1Tf pT20Kna5ad5B+/ DPl eL G vWeMadz FQr 6bXKNpOVhSc PLKKLy dgduUpxghESSoj MVAC OBODSA8hNE6X/ S51 j Que7eknl di ZI xDAHBhdI TzpVo4FuEFLcSzm
LWAAQV BDHaN3RbBI g18QoU+Tj hbEJ1bAj qyGDI PMBY9JHsMevFVscps QP9I NI FuvnLgSej bgf DEi nOQbzL9OR8I 81 Nr QB+a66t y116QvHLKHONNO: Ei t B+Fzkf 3FgdU0WP3mMuhXhSZ0I 6XJ5¢ MAFQoZeHO4ERD
AvvVSM+7EoMif / AKwOt qi 368n61Zh20gLN21Ck|j e+e51 YWECA5z BOHAGSXI / mexHov Al poQ+GXPd7VBRNxep/ KoAf 52J GZDIoVuNNCUaz 3ZHscBIRY] d4j v19eSsP2Kt 1/ Hey XsehZt 3Xy| XAOp3nf mli KEFFAyr

Zf wSUDr Ey HO9QdboAGTbCYI cLBR7+qZl K9ui 1¢2Ko7YTA33Y9j | 4SSWynmi U373mi ki wALI ECulBl pZCOwk/ HvUsDzHspAlc=

Firma:

RC/ D/ t 4gxHzdl r | Z9VWe e/ 8hvhTg34gvFvohnCEPL4f UdM B+BpMY3cZ8Yl WFj / sSFLUh2FIpGpdRWKr Jf 8x 11E29Z/ e YnQewM gniyW 9vBKP2Jy Ul wyl Mivi Df WchPZoR/ 1el a2bnU7TOol WA71Yr z6J Ut NHDj ty
Gxi f Apl | YOCg8kkBhbFCAG hl P710SMoU9w31r 6nhEF3yxESoTnDoXUKS1kqg42uc5/ GOgAf t NXALj cLkt JcZcCGPJt f 0Zr OTEYwkOEzARj VO x ThOEi onMAQLceMEZgl QKDLg4+J 1WoHEW6 PA6UZ Buo6xK2YpG
XEaXX9t 2+06MZmuc PSxae Q==
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ANEXO I

PROPUESTA TECNICA



= I
Eufiete Empresanal

Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencion a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

V.I.PROPUESTA TECNICA

Yo C. Alejandra Julieta Zoravilla Petrikowski, bajo protesta de decir verdad, como representante legal de Bufete Empresarial
GTI, S.A. de C.V., merefiero ala LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025, PARA
LA: “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencion a Clientes y Cobranza Especializada” en la que mi
representada participa con la siguiente propuesta.

Al respecto, manifiesto bajo protesta de decir verdad que de conformidad con el articulo 50 primer parrafo del RLey. La
Proposicién Técnica se integra con la documentacion solicitada en el Anexo 14 “Caracteristicas Técnicas del Servicio” de la
convocatoria, misma que se elaboro en papel membretado de Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. y forma parte integral de la
proposicion presentada, la cual va firmada electronicamente por mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V..

Asimismo, conforme al segundo parrafo del mencionado articulo, cada uno de los documentos que integran la Proposicién
Técnica, estan foliados de manera consecutiva en todas y cada una de las hojas que los integran.

Mi representada, Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. presenta los documentos solicitados dentro de nuestra propuesta, con
el fin de evaluar los servicios ofertados, su capacidad, experiencia y especialidad y de sus recursos humanos, asi como el
cumplimiento de contratos similares al del presente proceso de contratacion, para satisfacer todos y cada uno de los requisitos
de las especificaciones y alcances de los servicios estipulados en el Anexo 14 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”

Atentamen
Bajo Protesta d?'l ecirNerdad

P
/r,.; .-"/

A
e
Alejandra Julieta Zoravilla Petrikowski
Representante Legal

RFC.: BEG141128JD5
Francisco del Paso y Troncoso #869, Colonia Los Reyes, , Alcaldia Iztacalco, C.P. 08620, Ciudad de México.
Teléfonos: 55-1764-7125 Correo Electrénico: contacto@bufetegticc.com



= I
Eufiete Empresanal

Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencion a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

V.I.PROPUESTA TECNICA

REQUISITOS TECNICOS MIiNIMOS INDISPENSABLES QUE LOS LICITANTES DEBERAN CUMPLIR PARA SER OBJETO DE
EVALUACION POR PUNTOS Y PORCENTAJES.

1.Descripcion y especificaciones a detalle del servicio objeto de la presente Licitacion, establecidos en el Anexo 14
“Caracteristicas Técnicas del Servicio”, redactado en primera persona considerando las precisiones y modificaciones
derivadas de la junta de aclaraciones.

ANEXO 14
“CARACTERISTICAS TECNICAS DEL SERVICIO”

Yo C. Alejandra Julieta Zoravilla Petrikowski, bajo protesta de decir verdad, como representante legal de Bufete Empresarial
GTI, S.A. de C.V., merefiero ala LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025, PARA
LA: “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencion a Clientes y Cobranza Especializada” en la que mi
representada participa con la siguiente propuesta.

Al respecto, manifiesto bajo protesta de decir verdad que en cumplimiento al numeral 1 Descripcion y especificaciones a
detalle del servicio objeto de la presente Licitacion, establecidos en el Anexo 14 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”,
redactado en primera persona considerando las precisiones y modificaciones derivadas de la junta de aclaraciones.,
adjuntamos los documentos solicitados dentro de nuestra propuesta, con el fin de evaluar los servicios ofertados, su
capacidad, experiencia y especialidad y de sus recursos humanos asi como el cumplimiento de contratos similares al del
presente proceso de contratacion, para satisfacer todos y cada uno de los requisitos de la descripcidn, alcances y
especificaciones a detalle del servicio objeto de la presente Licitacion, establecidos en el Anexo 14 “Caracteristicas Técnicas
del Servicio”, considerando las precisiones y modificaciones derivadas de la junta de aclaraciones.

Atentamen
Bajo Protesta de DecirNerdad
|

T
r

.

/A
‘.L.
Alejandra Julieta Zoravilla Petrikowski

Representante Legal

RFC.: BEG141128JD5
Francisco del Paso y Troncoso #869, Colonia Los Reyes, , Alcaldia Iztacalco, C.P. 08620, Ciudad de México.
Teléfonos: 55-1764-7125 Correo Electrénico: contacto@bufetegticc.com
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Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencion a Clientes y Cobranza Especializada”

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores Presente.

ANEXO 14
“CARACTERISTICAS TECNICAS DEL SERVICIO”

1.1 GLOSARIO DE TERMINOS

ACD (Automatic Call Distributor o Distribuidor Automatico de Llamadas): Sistema telefénico especializado que puede
controlar llamadas entrantes. Puede reconocer y responder una llamada entrante, buscar en su base de datos instrucciones
sobre qué hacer con la llamada, reproducir locuciones, grabar respuestas del usuario y enviar la llamada a un agente
telefénico, cuando haya uno libre o cuando termine la locucidn.

Administrador del Contrato: El contrato serda administrado conjuntamente por la Subdireccion General de Productos
Digitales y la Subdireccién General de Crédito y Recuperacion; de acuerdo a los términos establecidos en este anexo técnico.
ASA o Average Speed of Answer: En espafiol se refiere al Tiempo Promedio de Respuesta y es una métrica para medir el
tiempo promedio que demora un asesor telefonico en atender las llamadas entrantes.

Asesor Telefonico: Persona que responde llamadas en un Call center.

Call Back (devolver la llamada): Servicio mediante el cual el usuario solicita via plataforma electrénica que se realice una
llamada telefénica de salida para la atencién de una consulta. Para tal efecto el usuario ingresa al menos su numero
telefénico en dicha plataforma.

Campana: Se refiere a un conjunto de actividades o estrategias que se realizan durante cierto tiempo para brindar un
servicio especifico. En el presente documento se refiere a actividades relacionadas con los tramites y servicios del Instituto
FONACOT, y gestidn de citas a través de los canales de atencidn a clientes.

Carrier (Operador de telefonia): Empresa que opera en el sector de las telecomunicaciones ofreciendo servicios de voz y
datos, es decir, operador de telefonia que proporciona conexion a internet a alto nivel.

Canales de Atencion a Clientes o Centro de Atencion Telefénica o Centro de Atencidn a Clientes (Call Center): Sistema
central desde donde se administra la comunicacién remota con los usuarios que soliciten atencion respecto de los tramites
y servicios que presta el Instituto FONACOT.

Chatbot: Programa informatico con el que es posible mantener una conversacién con una persona al proveer respuestas
automaticas.

CTI (Computer telephony integration o Integracion de Telefonia Informatica): Una integracion que permite a las empresas
relacionar la informacién alojada en las bases de datos con los nombres de sus clientes a través de algin nimero
identificador, identificarlo y reconocerlo en su base de datos y generar un POP UP automatico desplegando la informacién
del cliente en la pantalla del agente que recibié la lamada. Reconocimiento de llamada.

Direccién IP: Un nimero Unico de 32 bits para una maquina TCP/IP concreta en Internet, escrita normalmente en decimal.
Instituto FONACOT: Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores.

ISO 27001: Es una norma internacional para los sistemas de gestién de la seguridad de la informacién, que permite el
aseguramiento, la confidencialidad e integridad de los datos y de la informacion, asi como de los sistemas que la procesan.
ISO 9001: Es una norma internacional de gestion de la calidad, que especifica unos requisitos generales para que puedan
ser aplicada en cualquier tipo de organizacion, sin importar el sector, tamafio o tipo. Esto permite demostrar que la empresa

u organizacion tiene capacidad de ofrecer productos y servicios que satisfagan los requisitos de los clientes y cumplir con la
legalidad vigente de su entorno.

IVR (Interactive Voice Response o Respuesta de Voz Interactiva): consiste en un conjunto de mensajes de voz y marcacion
de tonos desde un teléfono, de este modo se obtiene informacion del usuario llamante, que en el destino sirve para la
autenticacion e identificacién del mismo. También permite realizar transacciones totalmente automatizadas.

Llamadas de Entrada: Llamadas telefénicas realizadas por los usuarios al Centro de Atencién Telefénica.
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Llamadas de Salida: Llamadas telefdnicas realizadas por un Asesor telefénico y cuyo objetivo es establecer comunicacién
con los usuarios para proporcionarles informacion, orientacion respecto a tramites y servicios, aplicacion de encuestas,
cobranza, tele mercadeo, recordatorios de citas.

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

Niveles de Servicio: Indicadores que permiten dimensional la calidad y disponibilidad del servicio otorgado por el prestador
de servicio.

Script (Guion): Guion estructurado para guiar y estandarizar la conversacion del agente o asesor telefonico con el Cliente o
Usuario.

Segmentos de la cartera(portafolios): Bases de datos de conformidad con las acciones de cobranza a realizar (preventiva,
castigo, etapa 1, etapa 2, etapa 3, campafias especiales.

Servicios Web (Webservices): Conjunto de protocolos y estandares que sirven para intercambiar datos entre aplicaciones
de software.

SIP (Session Initiation Protocol o Protocolo de Inicio de Sesion): Estdndar de Internet para voz en tiempo real y video
comunicacion. SIP, fue desarrollado por la IETF (Internet Engineering Task Force, por sus siglas en ingles) y publicado como
RFC 3261. SIP es un protocolo de Internet para comunicaciones en vivo utilizando en la configuracién de llamadas de voz o
video.

Sistema de Alimentacion Ininterrumpida (UPS en inglés): Dispositivo de almacenamiento de energia, que, durante un
apagon, puede proporcionar energia eléctrica por un tiempo limitado a todos los dispositivos que estén conectados.

SMS (Short Message Service O Servicio de Mensajes Cortos) Es un servicio de mensajeria de texto que permite el envio de
mensajes de texto cortos hacia dispositivos moviles. Los mensajes SMS suelen tener una longitud maxima de 160 caracteres
y se pueden enviar y recibir en varias redes moviles

Subdireccién General de Productos Digitales: Area que se encargara de administrar el servicio de canales de atencién a
clientes FONACOT.

Subdireccién General de Crédito y Recuperacién; Area que se encargard de administrar los servicios especializados de
cobranza,

Telecomunicaciones: Toda emision, transmisidn o recepcidn de signos, sefales, datos, escritos, imagenes, voz, sonidos o
informacién de cualquier naturaleza que se efectla a través de hilos, radioelectricidad, medios épticos, fisicos u otros
sistemas electromagnéticos, sin incluir la radiodifusion

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

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

Tiempo promedio de atencidn: Cantidad de tiempo en que un agente esta ocupado atendiendo una llamada entrante.
Troncal: Enlace fisico (cable, linea dptica, etc.) entre centrales telefdnicas.

Usuario: Persona que requiere de alguna informacion y/u orientacidn sobre los tramites y servicios que presta el Instituto
FONACOT.

VPN (Virtual Private Network o Red Privada Virtual): Una red privada virtual, es una tecnologia de red de computadoras
que permite una extensidn segura de la red de area local sobre una red publica o no controlada como Internet.
WhatsApp: Es una aplicaciéon de mensajeria instantanea que permite enviar y recibir mensajes instantdneos a través de un
teléfono movil. Es un servicio de intercambio de textos, audios, videos y fotografias.
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1.INTRODUCCION

EI INFONACOT, es un organismo publico descentralizado de interés social sectorizado en la Secretaria del Trabajo y Previsidn
Social, con personalidad juridica y patrimonio propio y autosuficiencia presupuestal.

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

El INFONACOT tiene la necesidad de contar con mecanismos de servicios de comunicacidn con las personas trabajadoras,
centros de trabajo y ciudadania en general, por lo que se realiza por medio del Centro de Atencién telefénica, mediante el
cual se brinda informacidn del crédito, para la afiliacion de Centros de Trabajo, asi como en la validacion del teléfono de las
personas trabajadoras como parte del proceso del otorgamiento de crédito y todas aquellas acciones de contacto
establecidas en la normatividad vigente.

2.JUSTIFICACION DEL SERVICIO
I ANTECEDENTES

El Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores ("Instituto FONACOT") es un Organismo Publico
Descentralizado de interés social, que opera como entidad no apoyada dentro del Sistema Financiero Mexicano y es
regulada por la Comisiéon Nacional Bancaria y de Valores(CNBV). Cuenta con personalidad juridica, patrimonio propio y
autosuficiencia presupuestal, encontrandose sectorizado en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Su objeto principal es otorgar créditos al consumo a trabajadores formales en condiciones preferenciales, con plazos de 6 a
30 meses, amortizaciones mensuales y tasas de interés fijas. Los trabajadores pueden tramitar estos créditos cumpliendo
los requisitos del Manual de Crédito, ya sea presencialmente en los 110 puntos de atencién nacional o mediante la aplicacién
movil. En el caso de tramites presenciales, previa cita, el proceso toma maximo 25 minutos, obteniendo autorizacién
inmediata y depdsito en cuenta bancaria en 24 horas.

Por otra parte, el esquema de cobranza se fundamenta en la facultad conferida por la Ley Federal del Trabajo, mediante la
cual los centros de trabajo afiliados realizan retenciones via ndmina para el pago de las mensualidades. El principal riesgo
de no recuperacion se presenta cuando el trabajador pierde su empleo o se recontrata en un centro de trabajo no afiliado,
lo que imposibilita el cobro mediante retencién salarial.

Como entidad no apoyada, el Instituto debe sostener su operacion principalmente con la recuperacién de créditos, por lo
que requiere implementar estrategias de cobranza eficientes que aseguren su autosuficiencia presupuestal. Esta necesidad
se alinea con la regulacién de la CNBV, que establece la obligatoriedad de realizar funciones de cobranza a través de areas
independientes a las dreas de negocio o a través de prestadores externos.
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II. SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES Y COBRANZA ESPECIALIZADA FONACOT

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

Estas herramientas tecnolégicas son fundamentales tanto para los procesos de promocidn y originacion de créditos
(informar oferta crediticia a clientes, confirmar datos al momento del tramite del crédito, atencién de dudas, etc.), como
para la cobranza de la cartera crediticia.

Si bien las soluciones tecnolégicas base son las mismas, los objetivos, finalidades, alcances, volumetria y operatividad son
distintos. Por ejemplo, una llamada para verificar datos durante la solicitud de crédito, o para informar sobre la oferta de
crédito del Instituto tienen una naturaleza distinta a una llamada de negociacidn para establecer un plan de pagos, ofrecer
una reestructura de crédito o asesorar sobre la activacion de mecanismos de proteccion.

Considerando estas diferencias operativas, el Instituto plantea la contratacién del SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A
CLIENTES Y COBRANZA ESPECIALIZADA, estructurado en dos partidas con objetivos diferenciados: una enfocada a la
promocidn y originacion de créditos, y otra dedicada a los procesos de cobranza.

PARTIDA 1. SERVICIO DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES

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

Para esto, se requieren servicios que asesoren, brinden atencidn y proporcionen informacién a las personas trabajadoras
relacionados a la promocidn del crédito e informacidn para obtener un crédito FONACOT. En lo que se refiere a los centros
de trabajo, los servicios son relacionados a informacion para su afiliacion, actualizacion de informacidon o expediente.
Asimismo, para brindar informacion de los servicios web o digitales con los que cuenta el Instituto FONACOT para los
trabajadores y centros de trabajo.

En el afio 2023, a través del servicio de canales de atencidn a clientes, se atendieron 1,137,910 llamadas de entrada y 69,627
llamadas de salida, 1,817,029 interacciones a través de mensajeria instantdnea (chatbot); se enviaron 2,181,995 mensajes
de texto a celular y se confirmaron 1,702,434 datos del trabajador durante el tramite del crédito FONACOT.

Estas actividades no son posibles llevarlas a cabo con personal e infraestructura del Instituto FONACOT, motivo por el cual
se requiere contar con servicios de proveedores en el ramo, para asegurar la continuidad y disponibilidad de canales de
atencion.

PARTIDA 2. COBRANZA ESPECIALIZADA FONACOT

Durante 2024, el Instituto administré mensualmente un promedio de $70,558 millones de pesos en cartera (incluyendo en
y fuera de balance), correspondiente a 4.7 millones de créditos y 3.3 millones de acreditados. Esta cartera es gestionada por
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165 personas a nivel nacional del Instituto, de las cuales solo 45 realizan cobranza directa a acreditados, mientras el resto
se enfoca en gestiones con centros de trabajo, al representar en monto promedio mensual mds del 77% del saldo de cartera.

Del total de créditos administrados, el 23% corresponde a trabajadores que perdieron su empleo o laboran en centros de
trabajo no afiliados al Instituto, requiriendo gestién directa de recuperacion. La estructura actual resulta insuficiente para
dar seguimiento adecuado, especialmente considerando que, desde 2022, FONACOT ha presentado un crecimiento
promedio anual en colocacién del 30%, con proyecciones conservadoras de crecimiento del 7.6% para 2025-2027. Lo
anterior, implica un incremento sustancial en la cartera a administrar, por lo que resulta imperativo fortalecer los procesos
de cobranza mediante soluciones tecnoldgicas integrales.

Por lo anterior, para la partida de cobranza especializada, se requieren ademds de SMS, WhatsApp y correos electrdnicos,
posiciones fijas con asesores capacitados que, en jornadas de 8 horas diarias de lunes a sabado, ejecuten gestiones de cobro
sobre la cartera asignada. Estas gestiones deben realizarse de manera eficiente y efectiva, orientadas a obtener
compromisos de pago o proponer alternativas de regularizacidon, siempre en cumplimiento con las Disposiciones de Caracter
General aplicables a las Entidades Financieras en materia de Despachos de Cobranza, aplicando practicas éticas y evitando
conductas abusivas. Estos objetivos solo son alcanzables mediante personal especializado con experiencia en técnicas de
cobro.

La operatividad y volumetria del servicio especializado de cobranza requiere caracteristicas especificas, como un marcador
predictivo para gestionar automaticamente llamadas por lote, que al ser respondidas se transfieren a un Asesor
Especializado de Cobranza. Esta funcionalidad, junto con el volumen proyectado de 800 mil Ilamadas mensuales para cobro,
distingue sustancialmente este servicio de los canales generales de atencion al cliente contemplados en la partida 1.

El esquema de pago propuesto, basado en estaciones de trabajo fijas en lugar de costo por llamada, se alinea con las mejores
practicas del mercado en servicios de cobranza y permite gestionar eficientemente el alto volumen de llamadas proyectado
sin que el costo unitario limite la operacion.

3.0BJETIVO GENERAL DEL SERVICIO

Contar con un servicio de canales de atencién a clientes FONACOT para fortalecer la capacidad y atencién a las personas
trabajadoras y centros de trabajo, haciendo uso de diversos canales de comunicacion remota para brindar de forma
personalizada informacion, orientacién y/o asesoria, difundir los beneficios e informacidn relacionados a la promocion del
crédito, afiliacion de centros de trabajo y otorgamiento del crédito, asi como apoyar en los trdmites relacionados con el
otorgamiento y pago del crédito FONACOT.

Asimismo, se requiere contar con un servicio especializado de cobranza que llevara a cabo acciones preventivas para reforzar
el habito de pago, asi como acciones de cobranza administrativa y extrajudicial, con el objetivo de recuperar la cartera
crediticia, lo que permitird la aplicacion de dichos recursos en el otorgamiento de nuevos créditos a mas personas
trabajadoras.
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Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., brindara la solucién a
través de la plataforma SPARTACUS, la cual es una plataforma OMNICANAL. En
el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta la PLATAFORMA DE SERVICIO
que contiene:

e DIAGRAMA DE LA PLATAFORMA DE SERVICIOS

e  DESCRIPCION DE FUNCIONES DE LA PLATAFORMA

e DIAGRAMA DE INTEGRACION DE LA PLATAFORMA DE SERVICIOS:
HARDWARE, SOFTWARE, IA, BOTS, ENLACES, EQUIPOS DE COMPUTO,
PERSONAL, REGISTRO E INTERCAMBIO DE INFORMACION

e FICHA TECNICA GLOBAL DE LA PLATAFORMA DE SERVICIOS OMNICANAL

e DIAGRAMA DE INTERCONEXION CON REDUNDANCIA

4.SITUACION ACTUAL

Actualmente el Instituto FONACOT atiende a las personas trabajadoras, Centros de Trabajo y usuarios en general por medio
de los siguientes canales: lamadas de entrada, de salida, canales digitales y mensajeria.

Este servicio se tiene bajo un contrato abierto, con un proveedor especializado en atencidn a clientes.

Como informacion de referencia, en el afio 2023, se recibieron a través del centro de atencidn telefénica, mas de 1,000,000
llamadas de entrada y cerca de 2 millones de interacciones a través de mensajeria instantanea (chatbot).

En el mismo afio, se realizaron mediante el centro de atencidn telefénica, cerca de 3 millones de llamadas de salida y se
enviaron mas de 3.5 millones de mensajes de texto a teléfonos celulares.

Durante el mismo periodo se validaron mas de 1.7 millones de teléfonos celulares de personas trabajadoras.

El centro de atencidn telefdnica, dedico en promedio 270 personas, que incluye personal de agentes y staff, asimismo cuenta
con varios Carriers de internet y de telefonia para asegurar la disponibilidad y capacidad de los servicios. Cada personal tiene
asignada una estacion de trabajo equipada con la infraestructura necesaria para atender cada tipo de canal.

El centro de atencion telefénica cuenta con los medios tecnoldgicos adecuados para mantenerse conectado a la
infraestructura del Instituto para el intercambio de informacion.

En lo que se refiere a cobranza, actualmente, el Instituto realiza las gestiones de cobranza a través de su personal, que se
apoya en el servicio de canales de atencién a clientes del FONACOT, bajo solicitud expresa y en funcién de la capacidad
disponible de dicho servicio. Sin embargo, debido a que la capacidad de los canales actuales es limitada, se requiere de la
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implementacion de un servicio especializado de cobranza que permita llevar a cabo acciones preventivas y ampliar la
cobertura para el seguimiento y atencién a acreditados y Centros de Trabajo con adeudos.

5.ALCANCE DEL SERVICIO
Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. considera que los servicios seran proporcionados mediante 2 partidas:

Partida 1:
Servicios de canales de atencidn a clientes

Partida 2:
SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE COBRANZA

El alcance del servicio se considera de acuerdo a lo siguiente:
Partida 1. Servicios de canales de atencion a clientes

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, proporcionara los siguientes canales
de comunicacion:

Llamadas telefénicas de entrada, incluyendo respuesta de voz interactiva.
Llamadas telefénicas de salida.

Envio de SMS.

Mensajeria automatizada instantanea (Chatbot)

Mensajeria instantdnea (Mensaje con respuesta)

Mensajeria instantanea con respuesta personalizada

Correo electrdnico.

Validacion de teléfono de la persona trabajadora.

O NI E W

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:

e FICHA TECNICA CRM
e  FICHA TECNICA ACD, CTI, CDR
e FICHA TECNICA IVR
e  FICHA TECNICA INBOUND - LLAMADAS DE ENTRADA
e  FICHA TECNICA OUTBOUND - LLAMADAS DE SALIDA
e  FICHA TECNICA CALLBACK
e  FICHA TECNICA SMS

= SMS enmascarado de 1 viay 2 vias

= Numero corto exclusivo
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= Numero corto compartido
= Numero largo aleatorio
—  Numero largo internacional (13 digitos)
e FICHA TECNICA CORREO ELECTRONICO MASIVO
e  FICHA TECNICA CHATBOT
e  FICHA TECNICA WHATSAPP BUSINESS
— Mensajeria integrada con BOT (WhatsAppBot)
= Respuestas personalizadas
= Atencidn con agente humano
= Enmascarado
e  FICHA TECNICA CONSOLA DE MONITOREO
e FICHA TECNICA SUPERVISION Y CALIDAD
e  FICHA TECNICA GRABACION (DE VOZ, PANTALLAS Y CHATS)
e  FICHA TECNICA REPORTES

El contrato serd abierto con volumetria minima y maxima por canal durante su vigencia, misma que se determina con base
a la informacidn histdrica y a las necesidades expresadas por las diferentes areas del Instituto.

Los canales de comunicacién que se solicitan son los mencionados arriba, por lo que se adjudicara al licitante que oferte las
mejores condiciones para la Convocante.

Para garantizar el cumplimiento de los niveles de servicios, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso
de resultar adjudicada asignara el personal necesario, por turno, en los dias y horarios que indique el Instituto y contara
con los Carriers y enlaces de comunicacion necesarios de internet y de telefonia para asegurar la disponibilidad y capacidad
de los servicios. Asimismo, equipard a cada personal con la estacién de trabajo equipada con la infraestructura necesaria
para atender cada tipo de canal.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con los medios tecnolégicos
adecuados para mantenerse conectado a la infraestructura del Instituto para el intercambio de informacion, de acuerdo a
lo que se indique en este anexo técnico.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
o ENLACES DE INTERNET, TRONCALES DIGITALES, SMS Y CONTRATOS DEL
SERVICIO
= Redundancia en troncales digitales
= Proveedores de internet para brindar el servicio
e DIAGRAMA DE INTERCONEXION CON REDUNDANCIA
= Redundancia en firewalls
= Redundancia en la red local
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= Redundancia en servidores y bases de datos

Mediante el contrato se asignara el costo unitario de cada canal y el Instituto pagara mensualmente de acuerdo al consumo.
Partida 2. Servicios especializados de cobranza

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, proporcionara los siguientes
servicios:

- Llamadas telefdnicas de cobranza a los acreditados y Centros de Trabajo.

- Atencidn a llamadas telefénicas del acreditado y Centros de Trabajo para gestiones de cobranza.

- Mensajes de texto de cobranza a los acreditados y Centros de Trabajo en dos vias (WhatsApp y SMS)

- Correos electrdnicos de cobranza masivos, tanto aquellos de primer envio como aquellos de posterior respuesta.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA CRM
e  FICHA TECNICA IVR
e  FICHA TECNICA INBOUND - LLAMADAS DE ENTRADA
e  FICHA TECNICA OUTBOUND - LLAMADAS DE SALIDA
e FICHA TECNICA SMS
= SMS enmascarado de 1 viay 2 vias
= Numero corto exclusivo
= Numero corto compartido
= Numero largo aleatorio
= Numero largo internacional (13 digitos)
e FICHA TECNICA CORREO ELECTRONICO MASIVO
e  FICHA TECNICA CHATBOT
e  FICHA TECNICA WHATSAPP BUSINESS
= Mensajeria integrada con BOT (WhatsAppBot)
= Respuestas personalizadas
= Atencidn con agente humano
= Enmascarado
e FICHA TECNICA CONSOLA DE MONITOREO
e FICHA TECNICA SUPERVISION Y CALIDAD
e FICHA TECNICA GRABACION (DE VOZ, PANTALLAS Y CHATS)
e  FICHA TECNICA REPORTES
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6. PARTIDAS QUE INTEGRAN LA CONTRATACION

La contratacion de los servicios se integra en 2 partidas; mismas que se adjudicardn a Mi representada Bufete
Empresarial GTI, S.A. de C.V. en caso de que oferte las mejores condiciones para la convocante, La adjudicacion se
realizard por partida y en caso de que Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. resulte adjudicada,
cumplird con todo lo solicitado en el presente Anexo Técnico y las juntas de aclaraciones.

7.DESCRIPCION DEL SERVICIO
Los servicios que se requieren se describen a continuacion:
Partida 1. Servicio de canales de atencidn a clientes

El Instituto FONACOT requiere de los siguientes canales de comunicacidn:
1. Llamadas telefdnicas de entrada, incluyendo respuesta de voz interactiva.
Llamadas telefénicas de salida.
Envio de SMS.
Mensajeria automatizada instantanea (Chatbot)
Mensajeria instantdnea (Mensaje con respuesta)
Mensajeria instantanea con respuesta personalizada
Correo electrdnico.
Validacion de teléfono de la persona trabajadora.

N AE WD

Canal de comunicacion 1. Llamadas telefénicas de entrada

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada proporcionard el canal de
comunicacion para la atencion de llamadas de entrada de las personas trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en
general que marquen al nimero telefonico que sefale el Instituto FONACOT durante la vigencia del servicio, bajo demanda
y considerando como referencia para el consumo la volumetria que se proporciona.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA INBOUND - LLAMADAS DE ENTRADA

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada utilizara un IVR (respuesta de voz
interactiva) para proporcionar informacion a las personas trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en general mediante
el cual podra elegir la opcién para ser atendido por un asesor telefdnico.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
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PARA LA:
“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”
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Presente.

FICHA TECNICA IVR

Como dato de referencia, durante 2023 el resultado de este servicio de llamadas de entrada y salida fue el siguiente:

Llamadas de entrada
Tipo Numero de llamadas
Maximo en un mes 113,849
Promedio mensual 94,826

Nota: Con un tiempo promedio de atencidn por llamada de 7.57 minutos.
El costo de la llamada de entrada se pagara si fue atendida, es decir, que alguna persona contesté.

Canal de comunicacién 2. Llamadas de salida

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada proporcionara el servicio de llamadas
de salida a las personas trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en general, bajo demanda y considerando como
referencia para el consumo la volumetria que se proporciona, de la forma siguiente:

a. Llamadas de Respuesta. — Aplica cuando las personas trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en general
estén en espera de pasar con un asesor telefénico y decida dejar sus datos de contacto para que le regresen la
llamada y se le brinde la informacion y atencién que solicita. Para ello, Mi representada Bufete Empresarial GTI,
S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada tendrd hasta una hora para contactar a las personas trabajadoras,
centros de trabajo y ciudadania en general.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
FICHA TECNICA CALLBACK

b. Campafias de salida. — Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada
contara con la capacidad para realizar llamadas de salida, cuando el Instituto FONACOT asi lo requiera, para lo cual
el Administrador del contrato o la que persona que este sefiale, proporcionara la base de datos con los nimeros
de teléfono de las personas trabajadoras, centros de trabajo, y el mensaje a transmitir, para que los asesores

telefdnicos realicen las llamadas.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
FICHA TECNICA OUTBOUND - LLAMADAS DE SALIDA
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Las llamadas de salida seran realizadas a las personas trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en general, a los cuales,
se les deba proporcionar la informacién que FONACOT indique de acuerdo a las necesidades operativas.

Como dato de referencia, durante 2023 el resultado de este servicio de llamadas de entrada y salida fue el siguiente:

Llamadas de salida
Tipo Numero de llamadas
Maximo en un mes 3,178
Promedio mensual 568

Nota: Con un tiempo de atencion promedio por llamada de Retorno de 3 minutos

Las campanias se realizan de acuerdo a las necesidades que al respecto requieran las areas del Instituto. No todos los meses
se requieren campafias, y cuando se requieren la volumetria es variable, pudiendo ser pocas llamadas de salida, hasta
incluso cientos de llamadas.

El costo de la llamada de salida se pagara si fue contactada, es decir, que alguna persona contesto.

Canal de comunicacion 3. Envio de SMS

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada brindara el canal de comunicacidn
de envio de mensajes de texto (SMS) a las personas trabajadoras, bajo demanda y considerando como referencia para el
consumo la volumetria que se proporciona.

Este canal permite el envio de mensajes de texto cortos hacia dispositivos méviles. Los mensajes SMS que se envian

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

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA SMS
= SMS enmascarado de 1 viay 2 vias
= Numero corto exclusivo
= Numero corto compartido
= Numero largo aleatorio
= Numero largo internacional (13 digitos)

Como dato de referencia, durante 2023, se envié el siguiente volumen de mensajes de SMS:

SMS
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Presente.
Concepto Numero de SMS
Maximo en un mes 1,205,139
Promedio mensual 303,526
Minimo 0

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

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

Previo al envio de la campaia de SMS, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada
enviard la prueba a los teléfonos celulares que indique FONACOT para después aprobar el envio.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con un servicio web
disponible a través de internet, que contemple las caracteristicas de seguridad necesarias para que se garantice la
confidencialidad, disponibilidad y seguridad en el envio de los mensajes de texto; el cual controlara el acceso mediante
usuarios y contrasefias encriptados, y estara disponible mediante internet. Para el consumo de esta modalidad de servicio,
el Instituto podrd enviar como pardmetros el nimero de teléfono al que se desea enviar el mensaje y el mensaje de texto
con la longitud maxima ya especificada. Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar
adjudicada enviard el mensaje de forma inmediata y manejara un catdlogo de cédigos de respuesta mediante el cual,
notificara al Instituto el resultado de la operacion. El Instituto podra enviar hasta 1,000 mensajes por mes, sin costo
adicional. El costo unitario por cada SMS enviado por este medio sera el mismo que corresponde a SMS solicitados mediante
la comparticién de una base de datos.

Estos SMS seran incluidos en los entregables para este servicio.
El costo del servicio de SMS se pagara si el envio fue exitoso.
Canal de Comunicacion 4. Mensajeria automatizada instantanea (Chatbot)

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada proporcionara un medio de
comunicacion de auto respuesta mediante el servicio de mensajeria automatizada instantanea a las personas trabajadoras,
centros de trabajo y/o ciudadania en general,, bajo demanday considerando como referencia para el consumo la volumetria
que se proporciona.

El canal de comunicacidon de mensajeria automatizada podrd presentarse como ventana emergente (pop up) en la pagina
web del Instituto FONACOT, y aparezca de forma automatica para invitar a los usuarios a interactuar de manera virtual con
el Instituto FONACOT. Para esto Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada
habilitard un enlace que permita al Instituto integrar la funcionalidad en la pagina de internet del Instituto o los sistemas
que este determine.
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La Mensajeria automatizada podrd utilizar inteligencia artificial para brindar respuesta a las solicitudes de las personas
trabajadoras, Centros de trabajo o ciudadania en general, de acuerdo a las opciones de pregunta y respuesta que indique
FONACOT.

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

Como dato de referencia, durante 2023 por mensajeria automatizada instantanea que se dieron las siguientes interacciones:

Mensajeria automatizada instantdnea
Concepto Numero de interacciones
Maximo en un mes 260,047
Promedio mensual 151,419

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada cuenta con el software o aplicacion
para implementar el servicio de chatbot, que permita la interaccién entre las personas trabajadoras, centros de trabajo o
ciudadania en general para brindar las respuestas automaticas, y de re direccionamiento a un operador en caso de que las
respuestas automaticas no sean suficientes para la persona trabajadora o centros de trabajo, asi como realizar los cambios
o actualizaciones de las respuestas. Para esto realizard consultas a los sistemas o bases del Instituto FONACOT, para brindar
la informacidn necesaria.

El costo del servicio del Chatbot se pagard por interaccién, es decir, interaccién se refiere a la comunicacion que se tiene
entre 2 personas (chatbot-persona o persona a persona) que se envian y reciben mensajes instantaneos.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA CHATBOT
e  FICHA TECNICA WHATSAPP BUSINESS
— Mensajeria integrada con BOT (WhatsAppBot)
= Respuestas personalizadas
= Atencion con agente humano
= Enmascarado

Canal de Comunicacion 5. Mensajeria instantanea (Mensaje con respuesta)

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada proporcionara un medio de
comunicacion mediante el cual el Instituto podra solicitar a Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso
de resultar adjudicada el envio masivo de mensajeria automatizada instantanea a las personas trabajadoras, centros de
trabajo y/o ciudadania en general. El Instituto entregara la base de datos especifica con los datos de contacto que se
entregara acompafiada del mensaje a transmitir y las posibles opciones de respuesta que podra seleccionar el receptor. Mi
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representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada entregard en el tiempo indicado el
resultado de las respuestas recibidas.

Se estima un volumen de mensajes de:

Mensajeria automatizada instantanea
Concepto Numero de interacciones
Maximo en un mes 570,304
Promedio mensual 90,923

Previo al envio de la campafia de Mensajeria instantanea, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso
de resultar adjudicada enviard la prueba a los teléfonos celulares o medio que indigue FONACOT para después aprobar el
envio.

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

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:

e FICHA TECNICA SMS

= SMS enmascarado de 1 viay 2 vias

= Nudmero corto exclusivo

= Numero corto compartido

= Numero largo aleatorio

—  Numero largo internacional (13 digitos)
e FICHA TECNICA CHATBOT
e  FICHA TECNICA WHATSAPP BUSINESS

= Mensajeria integrada con BOT (WhatsAppBot)

= Respuestas personalizadas

= Atencidn con agente humano

= Enmascarado

Canal de Comunicacion 6. Mensajeria instantanea con respuesta personalizada

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada proporcionara un medio de
comunicacion mediante mensajeria instantanea a las personas trabajadoras, centros de trabajo y/o ciudadania en general,
, bajo demanda y considerando como referencia para el consumo la volumetria que se proporciona para lo cual proveera
los asesores que el Instituto indique.

El canal de comunicacién de mensajeria instantanea personalizada podra presentarse como ventana emergente (pop up)
en la pagina web del Instituto FONACOT y/o en la plataforma que sefiale este Ultimo, y aparezca de forma automatica para
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invitar a los usuarios a interactuar con un representante del Instituto FONACOT. Este servicio regularmente se habilitara
mediante una opcidn del Canal de comunicacidn 4. Mensajeria automatizada instantanea (Chatbot).

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

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

En el caso de que sea requerido por el Instituto, el asesor enviara los mensajes proporcionados por el Administrador del
Contrato a numeros de celular especificos, de acuerdo a los didlogos proporcionados.

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

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:

e  FICHA TECNICA SMS

= SMS enmascarado de 1 via 'y 2 vias

= Numero corto exclusivo

= Numero corto compartido

= Numero largo aleatorio

—  Numero largo internacional (13 digitos)
e  FICHA TECNICA CHATBOT
e  FICHA TECNICA WHATSAPP BUSINESS

— Mensajeria integrada con BOT (WhatsAppBot)

= Respuestas personalizadas

= Atencidn con agente humano

= Enmascarado

Canal de comunicacion 7. Correo electronico

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada proporcionara el canal de
comunicacién de Correo electréonico masivo para atender necesidades de campaifas de comunicacidon especificas del
Instituto, , bajo demanda y considerando como referencia para el consumo la volumetria que se proporciona. Para la
ejecucion de las campafias el Instituto enviara las bases de datos correspondientes con la informacién de contactos,
contenidos y formato.
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Las campanias se realizan de acuerdo a las necesidades que al respecto requieran las areas del Instituto. No todos los meses
se requieren campaiias, y cuando se requieren la volumetria es variable, pudiendo ser pocos correos, hasta incluso miles de
correos.

Se estima un volumen de mensajes de:

Mensajeria automatizada instantanea
Concepto Numero de interacciones
Maximo en un mes 598,401
Promedio mensual 398,305

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con un servicio web
disponible a través de internet, que contemple las caracteristicas de seguridad necesarias para que se garantice la
confidencialidad, disponibilidad y seguridad en el envio de los correos electrénicos; el cual controlara el acceso mediante
usuarios y contrasefias encriptados, y estara disponible mediante internet. Para el consumo de esta modalidad de servicio,
el Instituto podra enviar como parametros la cuenta de correo electrénico al que se desea enviar el mensaje y el contenido
que se desea transmitir. Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada enviara el
mensaje de forma inmediata y manejara un catalogo de cédigos de respuesta mediante el cual, notificara al Instituto el
resultado de la operacidn. El Instituto podra enviar hasta 1,000 mensajes por mes, sin costo adicional. El costo unitario por
cada correo electrénico enviado por este medio serd el mismo que corresponde a correos electrénicos solicitados mediante
la comparticion de una base de datos.

Estos correos electrdnicos seran incluidos en los entregables para este servicio.

El costo del servicio de correo electrénico, se pagara si el envio fue exitoso.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA CORREO ELECTRONICO MASIVO

Canal de Comunicacion 8. Validacion de los datos de la persona trabajadora

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada operara este canal para validacion
de datos de las personas trabajadoras, bajo demanda y considerando como referencia para el consumo la volumetria que
se proporciona, en el horario de atencidn de las sucursales, el cual puede ser de lunes a sdbado o incluso domingos y el
horario que se indique, segun las necesidades del Instituto FONACOT, con el objeto de corroborar el teléfono de la persona
trabajadora y/o algun otro dato que establezca el Instituto FONACOT para el otorgamiento de crédito.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
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e FICHA TECNICA OUTBOUND - LLAMADAS DE SALIDA

La validacion de datos de la persona trabajadora se hara mediante llamada telefdnica; y si el Instituto lo determina se podra
utilizar algin medio alterno, como SMS, WhatsApp o cualquier otro. Medio.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e FICHA TECNICA SMS
= SMS enmascarado de 1 viay 2 vias
= Numero corto exclusivo
= Numero corto compartido
= Numero largo aleatorio
= Numero largo internacional (13 digitos)
e  FICHA TECNICA CORREO ELECTRONICO MASIVO
e  FICHA TECNICA CHATBOT
e  FICHA TECNICA WHATSAPP BUSINESS
= Mensajeria integrada con BOT (WhatsAppBot)
= Respuestas personalizadas
= Atencidn con agente humano
= Enmascarado

Para la validacion, el asesor utilizard las herramientas en linea que le proveerd el Instituto a Mi representada Bufete
Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada. Por otra parte, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A.
de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con una mesa de ayuda que brinde apoyo a las sucursales del Instituto
FONACOT para el seguimiento de la validacion de datos de la persona trabajadora, asi como el reenvio de dichas
validaciones.

Como dato de referencia, durante 2023 se realizaron las siguientes llamadas de validacién de datos de la persona
trabajadora, por lo que se estima la siguiente volumetria:

Llamadas para validacién de datos de la persona
trabajadora
Tipo Numero de llamadas
Maximo en un mes 175,207
Promedio mensual 141,741
Minimo 0

Nota: Con un tiempo promedio por llamada de 37 segundos.

El costo de la llamada de validacién, se pagara si fue contactada, es decir, que alguna persona contesté.
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Partida 2. Servicio Especializado de Cobranza.

El servicio especializado de cobranza proporcionard un maximo de 125 Unidades de Servicio de Cobranza, mediante las
cuales los Asesores Especializados de Cobranza realizaran las siguientes actividades, orientadas al acreditado y Centros de
Trabajo con incumplimiento en pagos, acreditados sin Centro de Trabajo o con Centro de Trabajo no afiliado.

- Llamadas telefénicas de cobranza al acreditado y Centros de Trabajo

- Atencidn a llamadas telefdnicas del acreditado y Centros de Trabajo para gestiones de cobranza (llamadas de
entrada)

- Mensajes de texto de cobranza a los acreditados y Centros de Trabajo (WhatsApp y SMS)

- Correos electrénicos masivos de cobranza.

El nimero de acreditados, promedio mensual que se enviaran al Servicio Especializado de Cobranza serd de 250,000
considerando que podrdn tener mas de un crédito y que la gestidn sera por acreditado. En relacion a lo anterior se describe
los atrasos que componen el nimero de acreditados promedio mensual.

Numero de
Segmento Atraso acreditados promedio
(mensual)
Acciones Preventivas* (cero .
1 ( 90 mil
atraso mensual)
2 De 1 a 4 atrasos mensuales 30 mil
3 5 atrasos mensuales o mas 130 mil

*Acciones preventivas. -contactar al acreditado para informarle sobre la situacion de su crédito, los mecanismos de
proteccidn de pagos aplicables y la fecha de su pago.

El anterior recuadro sirve como referencia de la segmentaciéon del nimero de acreditado promedio. El Instituto podra
modificar, en cualquier momento, de acuerdo a la estrategia de cobranza que establezca, el nimero de acreditado promedio

mensual de cada segmento, considerando que el promedio mensual total sera de 250,000.

A continuacidn, se sefala la cantidad promedio mensual por cada uno de los servicios de cobranza solicitados.

. . Cantidad promedio
Servicio
(mensual)
Llamadas de salida* 800 mil

Atentamente
Bajo Protesta de Dgcir Vgrdad

e ~

.
Alejandrg Juli Zoravilla Petrikowski
Bepresentante Legal

RFC.: BEG141128JD5
Francisco del Paso y Troncoso #869, Colonia Los Reyes, , Alcaldia Iztacalco, C.P. 08620, Ciudad de México.
Teléfonos: 55-1764-7125 Correo Electrénico: contacto@bufetegticc.com

21



gkl

Eufiete Empresanal

Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
Llamadas de entrada 250 mil
WhatsApp 25 mil-50 mil
SMS 200 mil-275 mil
Correo electrénico 200 mil-275 mil

En promedio se realizardn hasta 3 intentos de contacto por crédito enviado de manera mensual, dependiendo del segmento
de la cartera. Las llamadas seran distribuidas de acuerdo con la Estrategia de Cobranza establecida por el Instituto FONACOT.

Unidades de servicio de cobranza

El servicio especializado de cobranza proporcionara estaciones de trabajo mediante las cuales los Asesores Especializados
de Cobranza realicen llamadas telefénicas (nimeros fijos y celulares) al acreditado y a los Centros de Trabajo con
incumplimiento en pagos, asi como al acreditado sin Centro de Trabajo o con Centro de Trabajo no afiliado; que el Instituto
FONACOT le proporcione, con el fin de efectuar acciones de recuperacion, asi como acciones preventivas para fomentar
habito de pago y campafias especiales de acuerdo con la estrategia establecida por el Instituto.

Los Asesores Especializados de Cobranza confirmaran los datos del trabajador, proporcionaran informacién respecto del
adeudo del crédito, tendran la facultad de enviar la referencia bancaria por correo y/o mensajes para la realizacion del pago
y, en los casos en que se tenga promesa de pago, dardan seguimiento de forma semanal, a través de la verificacién en el
sistema institucional de crédito, de la realizacidn del pago del crédito.

Queda estrictamente prohibida la ejecucidn de conductas abusivas y coercitivas por parte de los Asesores Especializados de
Cobranza hacia los acreditados, por lo que el Instituto FONACOT establecerd, coordinadamente con Mi representada Bufete
Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, el contenido de los guiones o scripts para la comunicacion
con los acreditados y Centros de Trabajo.

Asi mismo, queda estrictamente prohibido que el Servicio Especializado de Cobranza reciba pago alguno en efectivo, por lo
que las personas acreditadas o Centros de Trabajo realizaran el depdsito del pago del crédito a través de referencias
bancarias, a las cuentas del Instituto.

Atencion a llamadas telefdnicas del acreditado y Centros de Trabajo

El Servicio Especializado de Cobranza atendera las llamadas telefénicas de acreditados y Centros de Trabajo con
incumplimiento en pagos, acreditados sin Centro de Trabajo o con Centro de Trabajo no afiliado, como respuesta a las
llamadas realizadas y/o servicios de mensajeria o en caso de que requiera liquidar su crédito. Las llamadas de entrada de
cobranza podran hacerse al mismo numero de atencidén a clientes, siempre que exista un menu para elegir la opcién de
cobranza con el fin de que estas llamadas sean dirigidas a los asesores especializados de cobranza.

Queda estrictamente prohibida la ejecucion de conductas abusivas y coercitivas por parte de los Asesores Especializados de
Cobranza hacia los acreditados, por lo que el Instituto FONACOT establecera, coordinadamente con Mi representada Bufete

Atentamente
Bajo Protesta de Dgcir Vgrdad

e Ly
Alejandrg Juli Zoravilla Petrikowski
Bepresentante Legal

RFC.: BEG141128JD5
Francisco del Paso y Troncoso #869, Colonia Los Reyes, , Alcaldia Iztacalco, C.P. 08620, Ciudad de México.
Teléfonos: 55-1764-7125 Correo Electrénico: contacto@bufetegticc.com

22



we I
Eufiete Empresanal

Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, el contenido de los guiones o scripts para la comunicacion
con los acreditados y Centros de Trabajo.

El Instituto FONACOT capacitara al Lider del Proyecto y Capacitador de Cobranza, a fin de que conozcan el enfoque de
servicio, el proceso de originacién y administracion del crédito FONACOT, que permita la adecuada atencion de cada uno
de los segmentos (portafolios) de la cartera a atender, con la finalidad de que se puedan replicar las capacitaciones a los
Asesores Especializados de Cobranza.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA IVR
e  FICHA TECNICA INBOUND - LLAMADAS DE ENTRADA

Mensajes de texto (WhatsApp y SMS) y correo electrénico

El Servicio Especializado de Cobranza enviard mensajes de texto (WhatsApp, SMS, Chatbot) y correos electrénicos de manera
individual y masiva, a los acreditados y Centros de Trabajo con incumplimiento en pagos, acreditados sin Centro de Trabajo
o con Centro de Trabajo no afiliado para realizar las acciones de cobranza.

Queda estrictamente prohibida la ejecucion de conductas abusivas y coercitivas hacia los acreditados, por lo que el Instituto
FONACOT establecera, coordinadamente con Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar
adjudicada, el contenido de los mensajes para los acreditados y Centros de Trabajo.

Se podra solicitar en cualquier momento, modificaciones a las campafas enviadas, en caso requerido y éstas pueden ser,
por ejemplo: agregar mensajes promocionales, informacion complementaria o de nuevos productos.

Para el servicio de WhatsApp y SMS, se requiere que el acreditado visualice un nimero Unico etiquetado como
“Recuperacion INFONACOT”.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:

e FICHA TECNICA SMS

= SMS enmascarado de 1 viay 2 vias

= Numero corto exclusivo

= Numero corto compartido

= Numero largo aleatorio

= Numero largo internacional (13 digitos)
e  FICHA TECNICA CORREO ELECTRONICO MASIVO
e  FICHA TECNICA CHATBOT
e  FICHA TECNICA WHATSAPP BUSINESS
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= Mensajeria integrada con BOT (WhatsAppBot)
= Respuestas personalizadas

= Atencidn con agente humano

= Enmascarado

Estrategia de cobranza y evaluacion del servicio.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada como prestador del Servicio
Especializado de Cobranza, llevara a cabo las reuniones necesarias con el administrador del contrato, con el fin de
implementar las estrategias de cobranza definidas por el Instituto y realizar evaluaciones periddicas del servicio.

8.INFRAESTRUCTURA O REQUERIMIENTOS PARA EL SERVICIO

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contard con la siguiente
infraestructura operativa y fisica para los servicios solicitados. Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.
considera, para cada partida la infraestructura necesaria para la prestacion de servicios.

8.1 Respuesta de Voz Interactiva - IVR

Para la recepcidn de llamadas, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada
contard con un sistema de Respuesta de Voz Interactiva, IVR (por sus siglas en inglés) con mensaje de saludo y bienvenida,
asi como permitir ingresar grabaciones de mensajes promocionales o de nuevos productos, antes de las opciones de menu
e incluso al momento de poner en espera alguna llamada.

El menu del IVR que se utilizara serd definido por el Administrador del contrato en un plazo no mayor a cinco dias naturales
después del fallo.

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

Los Administradores del contrato podran solicitar la realizacion de 10 actualizaciones mayores por afio a la estructura del
arbol del IVR, mismas que pueden incluir agregar una nueva opcion de menu, entre otras.

Asimismo, los Administrador del contrato, podran solicitar en cualquier momento, modificaciones menores en caso
requerido y éstas podran ser: agregar mensajes promocionales, informacién y/o musica, entre otras.

El IVR proporcionard siempre la opcidn al usuario para manifestar observaciones a un operador, para sugerencias o quejas.
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En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA IVR

8.2 Distribucion Automatica de llamadas (ACD)
Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada cuenta con un ACD que permita:

- ldentificacion automatica de llamadas entrantes a través del niumero telefénico.

- Ruteo inteligente de llamadas telefénicas.

- Administracién de voz con ruteo inteligente.

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

- Laplataforma de Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada cuenta con
la habilidad de configurar a los asesores telefénicos por perfil y grupos.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA ACD, CTI, CDR

8.3 Aplicaciones de Integracion de Telefonia Informatica (CTI)

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada proporcionara al asesor telefénico
desde su estacion de trabajo las aplicaciones CTl para que pueda registrar y consultar informacién sobre:

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

- Registrar motivo de la llamada.

- Registrar fecha y horario de inicio de eventos.

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

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

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA ACD, CTI, CDR

Para el servicio de especializado de cobranza, contara con un sistema que permita al Asesor Especializado de cobranza
visualizar, registrar y/o consultar desde su estacion de trabajo la informacién general del acreditado y Centro de Trabajo
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con incumplimiento en pagos, acreditados sin Centro de Trabajo o con Centro de Trabajo no afiliado y de su adeudo,
resumen de didlogos, registros, promesas de pago y cualquier informacidn relevante que permita realizar las acciones de
cobranza.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA CRM

8.4 Marcaciones

Para el servicio se requiere que Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada
cuente con las marcaciones siguientes en las llamadas de salida:

- Marcacién Manual.
- Marcacién progresiva.
- Marcacion predictiva.

Para el servicio de llamadas especializadas de Cobranza, partida 2, se contard con un marcador predictivo para realizar
llamadas por lote de manera automatica, para que una vez que el acreditado o Centro de Trabajo responda, sea transferido
a un Asesor Especializado de Cobranza.

El servicio de marcacidn predictiva transferird las llamadas que son contestadas por personas, a los Asesores Especializados
de Cobranza.

La plataforma de marcacion predictiva del Servicio Especializado de Cobranza contara con la habilidad de configurar a los
asesores telefonicos por perfil y segmento de cartera.

El servicio de Marcacion predictiva generard estadisticas de flujo de Ilamadas y personal disponible en tiempo real, teniendo
el Administrador del Contrato correspondiente a los servicios de cobranza, acceso total a la informacidn generada.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA OUTBOUND - LLAMADAS DE SALIDA
e  FICHA TECNICA CONSOLA DE MONITOREO

8.5 Grabacion de llamadas

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara de forma integrada en su
plataforma con un sistema computarizado central para la grabacién de voz de las llamadas, que permita almacenar de
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manera dinamica y en formato digital, el 100% de las llamadas que los asesores telefénicos atiendan o realicen y desde el
momento en que entran en contacto con una persona trabajadora, centro de trabajo o ciudadano.

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

Para el caso de las llamadas de quejas, recomendaciones y sugerencias se recibirdn y documentaran de forma inmediata
para turnarlas al Administrador del contrato o al que este designe, via correo electrénico con la descripcién de la queja,
recomendaciones y sugerencias para su atencion.

Asimismo, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada proporcionara un portal
o medio magnéticos para que el Administrador del contrato o al que este designe, pueda acceder a grabaciones histodricas.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e FICHA TECNICA GRABACION (DE VOZ, PANTALLAS Y CHATS)

8.6 Calibracion del servicio

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada facilitara las herramientas para
efectuar reuniones de calibracion (monitoreo y evaluacion de llamadas) de acuerdo con la periodicidad que el Administrador
del contrato establezca para unificar criterios de evaluacién y homologar la informacidn que se proporciona en el servicio.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA SUPERVISION Y CALIDAD

8.7 Supervision remota

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada proporcionard a los Administradores
del contrato o al que este designe, las facilidades para poder realizar el monitoreo aleatorio de las llamadas en linea de los
asesores telefénicos, segun convenga al Instituto FONACOT.

Adicionalmente, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada pondrd a disposicion
de los Administradores del contrato y a los que este designe, el acceso en linea via web, donde dichos usuarios puedan
revisar los resultados y evidencias de las gestiones realizadas en tiempo real, para monitorear la operacién y sus indicadores
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de servicio, por lo que, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con
la infraestructura necesaria para presentar como parte del monitoreo, cuando menos las siguientes funciones:

- Monitoreo silencioso.

- Monitoreo remoto via Internet.

- Monitoreo de llamadas en tiempo real.

- Acceso a la pantalla del Asesor Telefdnico.

- Intervencidn de la llamada por el supervisor.

Para asegurar la calidad del servicio proporcionado por los asesores telefénicos de Mi representada Bufete Empresarial
GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, se permitird que, en caso de una mala atencidn que se detecte en los
audios o grabaciones, se tomen medidas correctivas, entre las cuales se podra solicitar incluso la baja del operador o asesor
telefénico.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada proporcionard, al Administrador del
Contrato o a quien este designe, el acceso remoto a los indicadores de servicio en tiempo real, con al menos la siguiente
informacion:

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  FICHA TECNICA CONSOLA DE MONITOREO
e  FICHA TECNICA SUPERVISION Y CALIDAD

Indicadores del servicio llamadas de entrada:

- Llamadas en IVR.

- Llamadas en espera.

- Llamadas activas.

- Llamadas mayores a 10 minutos.

- Llamadas recibidas.

- Llamadas contestadas.

- Llamadas abandonadas.

- Nivel de servicio.

- Llamadas atendidas por IVR.

- Porcentaje de abandono.

- Tiempo promedio con agente

- Asesores telefénicos en operacion.

- Asesores telefdnicos activos.

- Asesores telefénicos disponibles.

- Datos de la atencién (Asesor, Nombre del cliente, estatus de la llamada, hora de inicio de llamada, duracién y
numero telefdnico)
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Indicadores del servicio llamadas de salida Call Back

Llamadas activas.

Nivel de contacto (porcentaje).
Llamadas realizadas.

Llamadas exitosas.

Llamadas no exitosas.

Numero de marcaciones.
Cumplimiento de meta (nUmero y porcentaje).
Asesores telefénicos en operacion.
Asesores telefdénicos activos.
Asesores telefdnicos disponibles.
Asesores telefdnicos en receso.

Indicadores del servicio llamadas telefénicas de salida

Contactados diario

Llamadas activas.

Llamadas realizadas.

Llamadas exitosas.

Llamadas no exitosas.

Numero de marcaciones.
Cumplimiento de meta (nUmero y porcentaje).
Asesores telefénicos en operacidn.
Asesores telefénicos activos.
Asesores telefénicos disponibles.
Asesores telefénicos en receso.

Indicadores del servicio de validacién de datos de la persona trabajadora

Nombre del servicio.

Numero de solicitud.

Solicitud de validacidn en espera.
Solicitud de validacién asignadas.
Solicitud de validacién confirmadas.
Solicitud de validacién rechazadas.
Solicitud de validaciones totales.
Asesores telefonicos en operacidn.
Asesores telefénicos activos.
Asesores telefonicos disponibles.
Datos de la atencion (Asesor, cliente, numero del cliente, hora de inicio, duracién y estatus de la llamada).

Atentamente
Bajo Protesta de Dgcir Vgrdad

/ﬁ
i /
g
Alejandréuli Zoravilla Petrikowski

resentante Legal

RFC.: BEG141128JD5 29
Francisco del Paso y Troncoso #869, Colonia Los Reyes, , Alcaldia Iztacalco, C.P. 08620, Ciudad de México.
Teléfonos: 55-1764-7125 Correo Electrénico: contacto@bufetegticc.com



Eufiete Empresanal

Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

Indicadores del servicio de mensajeria instantanea (Chatbot)

- Nombre del servicio.

- Teléfono de recepcion del servicio.

- Chats del dia.

- Mensajes enviados.

- Mensajes recibidos.

- Total contactos en sesion.

- Nivel de servicio.

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

Indicadores del servicio de mensajeria instantanea personalizada

- Nombre del servicio.

- Teléfono de recepcion del servicio.

- Chats del dia.

- Mensajes enviados.

- Mensajes recibidos.

- Enespera por atencién de agente.

- Agentes en linea.

- Agentes en receso.

- Agentes conectados.

- Total contactos con Bot.

- Solicitudes de receso.

- Total contactos con agente.

- Recesos autorizados.

- Total contactos en sesion.

- Mensajes no leidos fuera de horario.

- Nivel de servicio.

- Datos de la atencidn (Cliente, nimero del cliente, agente, hora de inicio, duracién y opcidn para ver la interaccion
en tiempo real).

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

Asi mismo, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada integrara tres indicadores
adicionales por servicio en el momento que lo requieran los Administradores del contrato y sera sin costo alguno para el
Instituto FONACOT.

Los indicadores proporcionardn informacién en tiempo real, para que se consulten en el momento que lo requiera, o algun
otro periodo determinado por los Administradores del contrato del Instituto FONACOT.
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8.8 Instalaciones

- Mirepresentada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con un sitio o sede
principal en la Ciudad de México, para proporcionar adecuadamente para la partida 1 servicio de canales de
atencién a clientes y partida 2 servicio especializado de cobranza, asi como contar con herramientas de computo,
software, hardware, accesorios y componentes periféricos.

- Las Unidades de Servicio de Cobranza contaran con separacién por mddulo y estaran provistas con diadema
telefénica ergondmica y equipo de cémputo, equipado con las aplicaciones que se requieran para la prestacion de
los servicios conectada a la red de datos del Centro de Atencién Telefénica.

- Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contard con la
infraestructura lista para incrementar minimo el 20% el servicio, de acuerdo a las necesidades del Instituto
FONACOT, en cuanto a volumen por temporalidades cortas o bien por dias especificos por eventos extraordinarios.

- Mirepresentada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contaran con un sitio o sede
alterna con capacidad, disponibilidad y condiciones operativas minimas para la continuidad de la prestacion del
servicio para el caso de contingencia.

- Independientemente de la contingencia, Mi representada Bufete Empresarial GTl, S.A. de C.V., en caso de resultar
adjudicada, serd responsable de mantener la continuidad de los servicios.

- Mirepresentada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada evidenciara que cuenta con
planes de recuperacién para asegurar la continuidad del servicio en la sede alterna en caso de contingencia.

- Todos los servicios operaran en el sitio principal, y en caso de contingencia que impida la operacion adecuada del
sitio principal Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada trasladara la
operacion al sitio alterno. El traslado de la operacion de las instalaciones principales al sitio alterno, no sera mayor
a 24 horas.

- Todos los equipos que utilice Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada
para prestar los servicios y toda su infraestructura informatica, de seguridad y de comunicaciones estaran
soportados por dispositivos UPS, con capacidad para soportar las fallas de suministro eléctrico por lo menos 10
minutos, tanto en el sitio principal como en el sitio alterno.

- Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara, tanto el sitio
principal como en el sitio alterno, con una planta de suministro eléctrico de emergencia que soporte el suministro
de electricidad por tiempo indefinido para las estaciones de trabajo, asi como la infraestructura tecnoldgica que
soporte la operacion.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contard con camaras de circuito
cerrado en los pisos de la operacidn, a través de una interfaz web, accesible desde cualquier punto con acceso a internet
para el monitoreo en tiempo real de la operacion del servicio. Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en
caso de resultar adjudicada proporcionara la herramienta y accesos a los Administradores del contrato o al que este designe
para el monitoreo de las cdmaras de circuito cerrado.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e  SITIO PRINCIPAL Y SITIO ALTERNO
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En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e PROCESOS Y EVIDENCIA DE BCP / DRP / BIA:
= BCP - Plan de Continuidad de Negocio (Business Continuity Plan)
= DRP - Plan para Recuperacion de Desastres (Disaster Recovery
Plan)
— BIA - Andlisis de impacto de negocio (Business Impact Analysis)
— DIAGRAMA DE MANDO PARA LA TOMA DE DECISIONES EN
SITUACIONES DE EMERGENCIA

9.TELECOMUNICACIONES

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con la infraestructura de
telecomunicaciones necesaria para cumplir con las especificaciones de este Anexo técnico, para cada partida.

9.1 Red principal y de redundancia.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada:

Contara con enlaces redundantes (principal y alterno) de internet que provea un esquema de redundancia a través
de tuneles seguros de comunicacién (VPN Site to Site) entre el centro de operaciones y el centro de datos del
Instituto FONACOT, en cada uno de las sedes (principal y alterno)

Ante una afectacion del enlace (principal), realizar las configuraciones necesarias para recuperar la comunicacion
con los sistemas y plataformas del Instituto FONACOT a través del esquema de redundancia. Una vez restaurado y
estabilizado el enlace (principal), realizar las configuraciones para retornar la comunicacién por este medio. En
ambos casos, el tiempo de recuperacién de la comunicacion no excedera de 10 minutos.

Asignar el ancho de banda adecuado a cada uno de los enlaces de Internet para cumplir con los niveles de servicio
establecidos en este Anexo técnico. La utilizacion de cada uno de los enlaces no sobrepasara el 70% de su
capacidad, si fuera éste el caso, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar
adjudicada realizard lo necesario para cumplir con la utilizacion de capacidad requerida.

La gestion, implementacidn, componentes y recursos que sean necesarios para la integracion y operacion de los
enlaces de Internet seran de la total responsabilidad de Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en
caso de resultar adjudicada, incluyendo los costos de contratacion, instalacion, renta mensual, incrementos de
ancho de banda, soporte técnico, entre otros.

Los enlaces seran proporcionados por diferentes Carriers.
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En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e ENLACES DE INTERNET, TRONCALES DIGITALES, SMS Y CONTRATOS DEL
SERVICIO
= Redundancia en troncales digitales
= Proveedores de internet para brindar el servicio
e DIAGRAMA DE INTERCONEXION CON REDUNDANCIA
= Redundancia en firewalls
= Redundancia en la red local
= Redundancia en servidores y bases de datos

9.2 Telefonia

Para el servicio de llamadas de entrada, el Instituto FONACOT, a través de su proveedor designado, proporcionara a Mi
representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, para ambas partidas, las troncales SIP
para la recepcion de las llamadas a través del nimero 55 8874 7474 y/o el que sefiale el Instituto FONACOT durante la
vigencia del servicio.

La solucidn se conectara a la PSTN a través de enlaces IP, las cuales cuentan con las siguientes caracteristicas:

- Enlace con interfaz RJ45
- Protocolo SIP RFC 3261
- Cddec G.729 con un ancho de banda de 32 Kbps por canal a 20 ms.

Para lo cual, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada considerara para la
acometiday la interconexion a estos enlaces IP, el hardware, configuracion y el licenciamiento necesario para soportar como
minimo 250 (canales) llamadas simultaneas, asi como la posibilidad de requerirse soportar una solucidn con redundancia.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con la capacidad de re-
direccionar llamadas a numeros que el Instituto FONACOT indique.

Para cada partida considera:

Para el servicio de llamadas de salida, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada
contara con las troncales necesarias y los numeros telefénicos para las llamadas de salida y validacién de datos del
trabajador.

Para ello informara por escrito, a los Administradores del contrato, con 5 dias naturales antes del inicio del servicio, los
numeros telefonicos que va a utilizar y si hubiere algin cambio, de igual forma informara por escrito. Esto aplica también
para los nimeros que se utilizara en los servicios de SMS y Mensajeria instantanea.
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Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada sera responsable de la contratacion

de servicios de telefonia con cobertura nacional y con todos los carriers de telefonia fija y mévil en operacion en territorio
nacional.

Para el servicio especializado de cobranza, partida 2, sera contara con:

- Para las llamadas realizadas, troncales basadas en el protocolo de iniciacidon de sesidn para una plantilla maxima
de 125 Asesores Especializados de Cobranza disponibles para atender el servicio solo del Instituto FONACOT.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e ENLACES DE INTERNET, TRONCALES DIGITALES, SMS Y CONTRATOS DEL
SERVICIO
= Redundancia en troncales digitales
= Proveedores de internet para brindar el servicio

9.3 Seguridad y comunicaciones

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada demostrara que cuenta con
Infraestructura para la administracion y control centralizado de los equipos de cdmputo, directivas de seguridad, antivirus,
acceso de usuario controlados por usuario y contrasefia, actualizaciones, bloqueo de dispositivos extraibles en
computadoras de escritorio y laptops, con discriminacién de funcién (bloqueo de componentes, o no contar con unidades
lectoras de CD, memorias USB, permitiendo exclusivamente el uso de teclado, ratén y diadema).

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
o  DIRECTIVAS DE SEGURIDAD DE EQUIPOS

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada para brindar la atencién a las personas
trabajadoras, centros de trabajo y ciudadania en general, se auxiliara mediante las herramientas que ponga a su disposicion
el Instituto, para consultar la informacién del cliente FONACOT (trabajadores y/o centros de trabajo), para ello, el Instituto
FONACOT proporcionard los accesos necesarios, usuarios y claves mediante las cartas de resguardo de acceso que el
Instituto establezca, misma que serd firmara por cada una de las personas involucradas en la operacién del servicio.

Como parte de la Ley General de Proteccién Civil, en su articulo 7, fraccidn VII, en donde establece que el Ejecutivo Federal,
en materia de proteccién civil, dicta los lineamientos generales en materia de proteccion civil para inducir y fomentar que
el principio de la Gestidn Integral de Riesgos y la Continuidad de Operaciones, sea un valor de politica publica y una tarea
transversal para que con ello se realicen acciones de orden preventivo, con especial énfasis en aquellas que tienen relacion
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directa con la salud, la educacidn, el ordenamiento territorial, la planeacién urbano-regional, la conservacién y empleo de
los recursos naturales, la gobernabilidad y la seguridad. En consecuencia, la Coordinacién Nacional de Proteccién Civil, a
través de la Direccién General de Vinculacidn, Innovacién y Normatividad en materia de proteccidén civil, busca la
incorporacidon de mejores prdcticas en el ambito de la Continuidad de Operaciones como una herramienta de prevencién
fundamental en las organizaciones publicas y privadas, que permita prever e implementar acciones de preparacion y
respuesta para la atencidn oportuna de aquellos fendmenos que afecten la consecucién de actividades en el gobierno y en
los diversos sectores del pais, teniendo como principales pilares los siguientes modelos: Plan de continuidad de negocios y
Continuidad de Gobierno.

Por lo que, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada mostrara en su propuesta
técnica, informacidon documental mediante la cual demuestre que realiza periédicamente simulacros efectivos del Plan de
Recuperacion de Desastres (DRP) y Plan de Continuidad de Negocio (BCP), y en su caso, se realizo el traslado de la operacién
como simulacro de emergencia. Asimismo, mostraran los procesos y actividades relacionados al Analisis de Impacto al
Negocio (BIA) en caso de interrupcion del servicio, en el que se consideren la evaluacion de riesgos, la probabilidad de
ocurrencia de los incidentes, de tal manera que se pueda conocer la materializacién de algin evento y sea posible su
valoracién.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e PROCESOS Y EVIDENCIA DE BCP / DRP / BIA:
— BCP - Plan de Continuidad de Negocio (Business Continuity Plan)
= DRP - Plan para Recuperacién de Desastres (Disaster Recovery
Plan)
— BIA - Andlisis de impacto de negocio (Business Impact Analysis)
- DIAGRAMA DE MANDO PARA LA TOMA DE DECISIONES EN
SITUACIONES DE EMERGENCIA

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada demostrara que cuenta con la
certificacion 1SO 9001, e ISO 27001, asi como mostrar los resultados de sus auditorias afio con afio, durante la prestaciéon
del servicio. Estas certificaciones se presentan en el presente proceso de licitacién.

En el documento INFRAESTRUCTURA, se presenta:
e SO 9001:2015 Sistema de gestion de la calidad
e |SO 27001:2022 Sistema de gestion de seguridad de la informacion

10.COMUNICACION
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Toda la comunicacién electrénica entre los Administradores del Contrato o con el personal que estos designe y Mi
representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada se realizardn con dominios
institucionales de Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada. En ningln caso se
realizara a través de dominios de mensajeria gratuita como Gmail, Yahoo!, Hotmail entre otros, por lo que contara con una
direccién y dominio de internet verificable.

11.TRANSICION Y/O MIGRACION DE LOS SERVICIOS
Inicio de la prestacion del servicio

Por la naturaleza del servicio, Mi representada Bufete Empresarial GTl, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, contara
con toda lainfraestructura, instalacidn, configuracién y puesta a punto con al menos 3 dias naturales de anticipacion al inicio
del servicio, por lo que contara con un maximo de 30 dias naturales a partir de la fecha del fallo y antes del inicio de la
prestacidn del servicio, para realizar las actividades de implementacion del servicio. En este periodo se realizaran reuniones
de trabajo con Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada saliente para recibir
la transferencia de conocimiento, las bases de datos y la transicidn del servicio a fin de que no se afecte la continuidad
operativa del servicio y se realicen las pruebas necesarias.

Para garantizar la continuidad del servicio Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar
adjudicada realizarad lo siguiente:

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

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

Los Administradores del contrato coordinaran la capacitacion de induccidn y para la prestacion del servicio, dirigida al
personal de Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, misma que incluira la
forma de operar las herramientas que ponga el Instituto para la disposicién de Mi representada Bufete Empresarial GTI,
S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, en los 15 dias naturales antes del inicio de prestacién del servicio.

El costo de la transicion y migracion de cada una de las actividades iniciales para la prestacion del servicio antes descritas,
correrd a cargo de Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada entrante, sin costo
para el Instituto FONACOT.

El Lider del proyecto de Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, a fin de
garantizar el correcto inicio del servicio, el cumplimiento de los niveles de servicio y los entregables, se presentara al dia
habil siguiente del fallo de la licitacién, en Insurgentes Sur 452, piso 5, colonia Roma Sur, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 06760,
en la Subdireccién General de Productos Digitales para revisar el plan de trabajo de inicio de los servicios.
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Conclusidn del servicio

Al finalizar el contrato, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, ademds de
la operacién continua, ininterrumpida y conforme a los horarios y niveles de servicios, realizard las actividades necesarias
para permitir la transicién y migracion de los servicios al nuevo prestador del servicio que indique FONACOT, brindando
todo el apoyo, acompafiamiento y soporte necesario, asi como todas las facilidades de acceso a la informacion, bases de
datos y documentacion que el Instituto FONACOT sefale.

Para garantizar la continuidad del servicio Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar
adjudicada realizard lo siguiente:

- Proporcionar un plan de transicién y migracion para el final de los servicios que prestard, con motivo de la
celebracién del contrato correspondiente, en el cual detallara las actividades a efectuar. Este plan se entregara
para revisidén y autorizacién del Administrador del contrato y presentard en un plazo no mayor a los 45 dias
naturales antes de la finalizacién del contrato.

- Colaborar y facilitar las labores de transferencia y migracién de los servicios, proporcionando:

- Scripts de atencion.

- Configuracidn de los servicios.

- Colaboracion en instalacidn y migracion de bases de datos

- Ytoda aquella informacion que se identifique necesaria para la transicion del servicio.

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

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada entregard al Administrador del
contrato, al término del contrato celebrado, toda la informacion recibida y generada durante la vigencia del mismo, asi
como los materiales de capacitacién y documentos que, en su caso, le hubiere proporcionado el Administrador del contrato
para la prestacién del servicio, a excepcion de la que haya sido entregada previamente como cumplimiento de la obligacién
establecida en el apartado Entregables de este Anexo Técnico.

12.RECURSO HUMANO

Por la naturaleza del servicio, el personal de Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar
adjudicada sera capacitado en los temas de otorgamiento del crédito, recuperacion del crédito, productos o créditos
FONACOT, consulta del sistema institucional de crédito y portales relacionados al mismo, Aplicacion Movil, Sistema de citas,
asi como otros que sefiale los Administradores del contrato. Esta capacitacion se proporcionara 10 dias habiles antes del
inicio del servicio y durante la vigencia del mismo cuando se requiera

Al inicio del contrato Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con la
documentacidn comprobatoria (curriculo, titulo, cédula profesional o certificado) del personal que proponga para proveer
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los servicios, para acreditar que todo su personal o staff cubre el perfil solicitado en el presente Anexo Técnico. Esta
documentacién se mantendrd actualizada durante la vigencia del contrato.

Cualquier alta, baja o cambio relativo al personal relacionado con la prestacién del servicio sera notificado a los
Administradores del contrato de manera semanal; en el caso del Lider del proyecto, cualquier cambio se realizara previo
visto bueno del Administrador del contrato de la partida que corresponda.

En caso de baja del lider del proyecto y de algun personal en el grupo de staff, esta vacante sera cubierta dentro de los 15
dias naturales siguientes y se comunicara el movimiento al Administrador del contrato de la partida que corresponda,
mediante escrito y/o correo electrénico.

La primera capacitacién serd proporcionada por el personal del Instituto FONACOT, que el Administrador del Contrato de la
partida que corresponda coordinara, y las posteriores serdn realizadas por el personal de Mi representada Bufete
Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada.

Conforme a los servicios, el recurso que se requiere es:

PARTIDA 1. SERVICIOS DE CANALES DE ATENCION A CLIENTES

12.1 Grupo Base (Staff)

Para la adecuada operacion, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, contara
al menos con los siguientes elementos adicionales a los asesores:

Cantidad Funcién
1 Capacitador.
1 Asesor de calidad.
1 Supervisor por cada 20 asesores.
1 Lider de proyecto de nivel gerencial para todo el servicio.

12.2 Esquema estructural de la organizacion de los recursos humanos

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada presentara el esquema estructural
de la organizacidén de los recursos humanos, para lo cual acompafiard su propuesta técnica con un organigrama en el cual
se identifique la funcidn del personal destinado a la prestacién del servicio para el Instituto FONACOT, y puesto
desempeiiado.

El Instituto FONACOT Unicamente pagara el costo por los servicios solicitados en el presente Anexo técnico, por lo que el
costo del grupo de base (staff) no representara un costo adicional para el Instituto.
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El Administrador del contrato podrd solicitar el remplazo de cualquier elemento del grupo base o asesor, asi como un
contacto de alto nivel en la estructura de la empresa, para escalamiento en caso de contingencias o situaciones criticas
operativas.

Perfil Lider del proyecto
Cantidad de Para este perfil Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. asignara por lo menos un
recursos recurso.

Fungir como enlace con el Administrador del contrato del Instituto FONACOT.

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

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

Asegurar la disponibilidad y eficacia de la infraestructura para proporcionar el servicio.

Dar seguimiento a las solicitudes y requerimiento del Administrador del contrato.

Funciones Asegurar la entrega de la informacion y resultados de la operacidén de manera periddica 'y
extraordinaria a peticion del Administracion del contrato.
Realizar propuestas de mejora para el desempefio de las campanias del Instituto FONACOT.
Participar en reuniones periddicas a peticion del Administracién del contrato para revisién de
solicitudes y propuestas de mejora.
Llevar la planeacidn, organizacidn y seguimiento de las actividades de todos los planes de
trabajo, atendiendo de manera especial los riesgos y problematica que se presenten.
Tener actitud proactiva para la resolucion de problemas y de puntos de conflicto
Apoyar a los supervisores y asesores en la solucién de problemas.

Experiencia Curriculo Vitae donde se demuestre experiencia minima de dos afios en servicio a clientes; en

el area de administracidn de proyectos y/o en el sector de centros de atencidn telefénica.

Copia simple del titulo y/o cedula que avale los estudios a nivel licenciatura concluidos en el

Competencia o . .. . . . . . S . .
area econémico administrativo o ingenieria en administracién industrial o mercadotecnia o

habilidad .
finanzas.
Dominio de Copia simple de curso de administracion de proyectos.
herramientas Copia simple de curso de servicio al cliente.
Perfil Supervisor
Cantidad de Para este perfil Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. asignara por lo menos un
recursos recurso por cada 20 asesores.
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

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

Participar en reuniones de calibracidn y capacitacion para evaluar a su grupo de trabajo.

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

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

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

Apoyar a los asesores en la solucién de problemas.

Curriculo Vitae donde se demuestre experiencia minima de un afio en servicio a clientes, manejo

Experiencia s
de personal y supervisién de personal.

Copia simple de certificado de estudios a nivel técnico, preparatoria o bachillerato concluido o
carta de pasante, certificado de estudios, cédula o titulo a nivel licenciatura en el drea econémico,
administrativo, ingenieria en administracion industrial, mercadotecnia o finanzas.

Competencia o
habilidad

Dominio de

. Copia simple de curso de liderazgo o supervision.
herramientas

Perfil Asesor de Calidad
Cantidad de Para este perfil Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. asignard por lo menos un
recursos recurso.

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

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

Funciones
Dar seguimiento a la implementacion de mejoras en las actividades asignadas a su grupo de
trabajo.
Mantener una constante supervision de las herramientas de trabajo de todo el equipo asignado
al Instituto.

Experiencia Curriculo Vitae donde se demuestre experiencia minima de un afio en area de servicio a clientes,

asesor de calidad en el sector de centros de atencion telefdnica.
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.

Competencia o
habilidad

Copia simple de certificado de estudios a nivel técnico, preparatoria o bachillerato concluido o
carta de pasante, certificado de estudios, cédula o titulo a nivel licenciatura en el area econdmico,
administrativo, ingenieria en administracién industrial, mercadotecnia o finanzas.

Dominio de
herramientas

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

Perfil Capacitador
Cantidad de Para este perfil Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. asignara por lo menos un
recursos recurso.
Asegurar que su grupo de asesores y supervisores asignado, cumpla con los lineamientos de
calidad establecidos para el cumplimiento de sus funciones.
Participar en reuniones de calibracion y capacitacion para evaluar a su grupo de trabajo asignado
. y/o estableces acciones correctivas para el cumplimiento de sus funciones.
Funciones
Dar seguimiento a la implementacion de mejoras en las actividades asignadas a su grupo de
trabajo.
Mantener una constante supervision de las herramientas de trabajo de todo el equipo asignado
al Instituto.
Experiencia Curriculo Vitae donde se demuestre experiencia minima de un afio en la imparticidon de cursos

de capacitacién en la industria de asesores telefénicos o similares.

Competencia o
habilidad

Copia simple de certificado de estudios a nivel técnico, preparatoria o bachillerato concluido o
carta de pasante, certificado de estudios, cédula o titulo a nivel licenciatura en el drea econdmico,
administrativo, ingenieria en administracién industrial, mercadotecnia o finanzas.

Dominio de
herramientas

Copia simple de curso de formacion de instructores de capacitacion.

Perfil Asesor telefonico
Cantidad de Para este perfil Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. asignara los asesores que
recursos sean necesarios para cubrir los niveles de servicio establecidos en el contrato.
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

Brindar la atencidén a las personas trabajadoras y centros de trabajo de acuerdo al canal de
atencién que se ubica.

Cumplir con los didlogos establecidos por el instituto en la atencidn de los usuarios del servicio
de Atencién Telefdnica, correo y medios escritos.

Funciones Conocer y utilizar correctamente las herramientas de informacién proporcionadas por el
Instituto para brindar informacidn correcta y de calidad a las personas trabajadoras, centros de
trabajo y usuarios en general.

Mantener una actitud de servicio en el desempefio de sus labores y en la atencién a los usuarios
del servicio.

Curriculo Vitae donde se demuestre experiencia minima de un afio en servicio a clientes a través

Experiencia L. L
de un centro de atencion telefénica.

Copia simple de certificado de estudios a nivel técnico, preparatoria o bachillerato concluido o
carta de pasante, certificado de estudios, cédula o titulo a nivel licenciatura en el drea econémico,
administrativo, ingenieria en administracion industrial, mercadotecnia o finanzas.

Competencia o
habilidad

Dominio de

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

La documentacion relacionada con el personal, se presenta en PUNTOS Y
PORCENTAIJES

Partida 2. Servicios especializados de cobranza

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada dara a conocer al Instituto el esquema
estructural de la organizacion de los recursos humanos, para lo cual presentara un organigrama en el cual se identifique la
funcion del personal destinado para la prestacion del servicio para el Instituto FONACOT y puesto desempefiado, al
momento de la evaluacién.

Para la adecuada operacidn del servicio, el Servicio Especializado de Cobranza, contara con un minimo de 75 y un maximo
de 125 asesores de cobranza y el siguiente grupo base (staff):

Cantidad Funcidn
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

Lider de proyecto de nivel gerencial.

Supervisor por cada 25 asesores de cobranza.
Asesor de calidad por cada 50 asesores de cobranza.
Capacitador

Administrador de Reportes

IR e P =

El Instituto FONACOT capacitara al Lider del Proyecto y Capacitador de Cobranza en los temas de otorgamiento y
recuperacion del crédito, productos o créditos FONACOT, consulta del sistema de crédito y portal multibancos, asi como
para la atencion de cada uno de los segmentos (portafolios) de la cartera a atender, con la finalidad de que puedan replicar
dicha capacitacion.

Los Asesores Especializados de Cobranza y el staff estaran capacitados para evitar en cualquiera de las acciones de
recuperacion, ejercer conductas abusivas y coercitivas hacia los acreditados y realizar gestiones de cobro a terceros.

El Instituto FONACOT Unicamente pagara el costo por los servicios solicitados en los presentes términos de referencia, por
lo que el costo del grupo base (staff) estara integrado en el costo de los servicios.

El Administrador del Contrato correspondiente a los servicios de cobranza se reserva el derecho de entrevistar al staff que
dara atencidn al Instituto FONACOT previo al inicio de la prestacion del servicio, asi como a cambiar a cualquier elemento
del grupo base o asesor de cobranza que considere necesario durante la prestacién del servicio.

Cualquier alta, baja o cambio relativo al personal relacionado con el servicio serd notificado al Administrador del Contrato
correspondiente a los servicios de cobranza de manera semanal o cuando ocurra, en el caso del Lider del proyecto, la
sustitucion se realizard previo visto bueno del Administrador del Contrato correspondiente a los servicios de cobranza. En
caso de baja de alguno de los integrantes del staff, estd vacante sera cubierta como maximo dentro de los 15 dias naturales
siguientes y comunicar el movimiento al Administrador del Contrato correspondiente a los servicios de cobranza, mediante
escrito y/o correo electrénico.

Perfil Lider del proyecto

Escolaridad Estudios a nivel licenciatura concluidos (titulo o cédula profesional) en drea econémico
administrativa o afines.

Experiencia Experiencia minima de dos afios en administracion de proyectos de cobranza y
atencidn a clientes.

Dominio de las |- Manejo de computadoras

herramientas - Conocimiento de internet

- Conocimiento, manejo y seguimiento de proyectos relacionados con Cobranza y
servicio al cliente.

Fungir como enlace con el Administrador del Contrato correspondiente a los servicios

de cobranza del Instituto FONACOT.

Administrar el servicio, asegurando la operacidn y calidad del servicio de su equipo de

trabajo.

Funciones
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
Asegurar la disponibilidad y eficacia de la infraestructura para proporcionar el servicio.
Dar seguimiento a las solicitudes y requerimiento del Administrador del Contrato
correspondiente a los servicios de cobranza.
Asegurar la entrega de la informacidn y resultados de la operacién de manera periddica
y extraordinaria a peticién del Administracion del contrato
Realizar propuestas de mejora para el desempefio de las labores de cobranza del
Instituto FONACOT.
Participar en reuniones peridédicas a peticion del Administrador del Contrato
correspondiente a los servicios de cobranza para revision de solicitudes y propuestas
de mejora.
Perfil Supervisor
Escolaridad Carrera técnica concluida o estudios superiores concluidos, truncos o
actualmente cursandose, en drea econémico administrativa o afines.
Experiencia Experiencia minima de dos afos en cobranza y servicio a clientes.
Dominio de las | - Manejo de computadoras
herramientas - Conocimiento de internet y social media
- Liderazgo y supervision.
Perfil Asesor de Calidad
Escolaridad Carrera técnica concluida o estudios superiores concluidos, truncos o
actualmente cursandose, en area econémico administrativa o afines.
Experiencia Experiencia minima de un afio en cobranza y atencidn a clientes.
Dominio de las | - Manejo de computadoras
herramientas - Conocimiento de internet y social media
- Trabajo en equipo
Perfil Capacitador de cobranza
Escolaridad Carrera técnica concluida o estudios superiores concluidos, truncos o
actualmente cursandose, en area econémico administrativa o afines.
Experiencia Experiencia minima de un afio en la imparticién de cursos de capacitacion en
temas de cobranza y atencién a clientes.
Dominio de las [ * Manejo de computadoras
herramientas =  Conocimiento de internet y social media
=  Herramientas de capacitacién
Perfil Administrador de Reportes
Escolaridad Carrera técnica concluida o estudios superiores concluidos, truncos o
actualmente cursandose, en area econdmico administrativa, informatica,
mercadélogo o afines.
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.

Experiencia =  Experiencia en reporteria ejecutiva y personalizada,
=  Experiencia minima de un afio en cobranza.

Dominio de las | Dominio de Excel, conocimiento de sql o power bi.

herramientas

Perfil Asesor Especializado de Cobranza

Escolaridad Carrera técnica, estudios superiores concluidos, truncos o actualmente cursandose,
en drea econdmico administrativa o afines.

Experiencia Experiencia de al menos un afio en cobranza telefénica especializada y servicio a
clientes.

Dominio de las | - Manejo de computadoras

herramientas - Conocimiento de internet y social media
- Gestidn de cobranza efectiva
- Negociacion telefénica

En todos los puestos solicitados, para corroborar que cumplen con el perfil, se presentara en el proceso de licitacion:

- Empresa(s), domicilio y teléfono, donde haya desempefiado actividades
- Certificaciones o constancias de cursos que acrediten el dominio de las herramientas solicitadas
- Curriculo firmado por el personal y el Representante legal.

- Los movimientos de personal (asistencia, altas, bajas e incidencias, vacaciones, incapacidad, etc.) seran reportados
de manera semanal, el primer dia habil de cada semana siguiente y mensual y el 52 dia habil al mes inmediato
anterior.
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

La documentacion relacionada con el personal, se presenta en PUNTOS Y
PORCENTAJES

13.DOCUMENTACION QUE PRESENTARA COMO MINIMO MI REPRESENTADA BUFETE EMPRESARIAL GTI, S.A. DE C.V., EN
CASO DE RESULTAR ADJUDICADA

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada presentard la documentacion
siguiente:

Para la partida 1:

- Copia formalizada de al menos 2 (dos) contratos finalizados en los que demuestre haber realizado servicios
similares a los que se requiere en el Anexo Técnico. Dichos contratos no tendran una antigiiedad mayor a 6 afios.

- Copia de certificacion vigente ISO 9001 e ISO 27001.

- Carta membretada firmada por el Representante legal, donde presente evidencia de que sus instalaciones cuentan
con la infraestructura para el servicio y donde asegure que proveera a todo su personal de las herramientas,
materiales y suministros necesarios para la prestacién del servicio.

- Carta membretada firmada por el Representante legal, donde asegure que los equipos de cdmputo tienen
directivas de seguridad, antivirus, actualizaciones, bloqueo de dispositivos extraibles en computadoras de
escritorio y laptops, con discriminacion de funcion, es decir, bloqueo de componentes como memorias USB y/o no
contar con unidades lectoras de CD.

- Informacion documental (reporte con fotografias o imagenes) que demuestre realizar periédicamente simulacros
del Plan de Recuperacion de Desastres (DRP) y Plan de Continuidad de Negocio (BCP), asi como lo relacionado al
Andlisis de Impacto al Negocio (BIA).

- Copia de documentacion de evidencia de que el personal de la empresa estd registrado ante el IMSS. Durante la
vigencia del contrato el personal especificado en el apartado 11 Recurso Humano del Anexo Técnico estara
registrado ante el IMSS, a partir del inicio de la vigencia.

La documentacion se presenta en el documento INFRAESTRUCTURA, asi como
en PUNTOS Y PORCENTAJES

El Instituto se reserva el derecho de verificar durante el proceso de licitacion y durante la vigencia del contrato, el
cumplimiento de las obligaciones y capacidades de Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de
resultar adjudicada.
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

Para la partida 2:

- Copia formalizada de al menos 2 (dos) contratos finalizados en los que demuestre haber realizado servicios
similares a los que se requiere en el Anexo Técnico. Dichos contratos no tendran una antigiiedad mayor a 6 afios.

- Copia de certificacion vigente ISO 9001 e ISO 27001.

- Carta membretada firmada por el Representante legal, donde presente evidencia de que sus instalaciones cuentan
con la infraestructura para el servicio y donde asegure que proveera a todo su personal de las herramientas,
materiales y suministros necesarios para la prestacién del servicio.

- Carta membretada firmada por el Representante legal, donde asegure que los equipos de cdmputo tienen
directivas de seguridad, antivirus, actualizaciones, bloqueo de dispositivos extraibles en computadoras de
escritorio y laptops, con discriminacion de funcion, es decir, bloqueo de componentes como memorias USB y/o no
contar con unidades lectoras de CD.

- Informacion documental (reporte con fotografias o imagenes) que demuestre realizar periédicamente simulacros
del Plan de Recuperacion de Desastres (DRP) y Plan de Continuidad de Negocio (BCP), asi como lo relacionado al
Andlisis de Impacto al Negocio (BIA).

- Copia de documentacion de evidencia de que el personal de la empresa estd registrado ante el IMSS. Durante la
vigencia del contrato el personal especificado en el apartado 11 Recurso Humano del Anexo Técnico deberd estar
registrado ante el IMSS, a partir del inicio de la vigencia.

La documentacion se presenta en el documento INFRAESTRUCTURA, asi como
en PUNTOS Y PORCENTAJES

El Instituto se reserva el derecho de verificar durante el proceso de licitacion y durante la vigencia del contrato, el
cumplimiento de las obligaciones y capacidades de Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de
resultar adjudicada.

14.VIGENCIA DEL SERVICIO

La vigencia del contrato serad a partir del dia habil siguiente de la fecha de notificacion del fallo y hasta el 28/02/2027.
Considerando como periodo de implementacidn o transicion del servicio sin costo para el Instituto FONACOT, maximo 30
dias naturales a partir de la vigencia del contrato, iniciandose la prestacidn del servicio una vez concluido el periodo de
implementacién o transicién del servicio (CUANDO APLIQUE PERIODO DE IMPLEMENTACION O TRANSICION).

15.PLAZO Y LUGAR DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada prestara sus servicios dentro de sus
instalaciones del sitio principal o alterno ante contingencias y previa autorizaciéon del Administrador del contrato.
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

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

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
(Instituto FONACOT)
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

En el caso de que se requiera de los servicios fuera de los horarios regulares o que sea necesario escalar alguna situacién
que esté afectando la disponibilidad o calidad del servicio, los servicios de Mi representada Bufete Empresarial GTl, S.A. de
C.V., en caso de resultar adjudicada estaran disponibles 24 horas, a solicitud de los Administradores del contrato.

Partida 1. Servicio de Canales de atencion a clientes.

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

Servicio Canal Horario de atencion Observacion
El Instituto FONACOT, de acuerdo
1 Llamadas telefénicas | Lunes a domingo de 7:00 a 22:00 horas, con las necesidades, podra reducir o
de entrada hora CDMX. Los 365 dias del afio. ampliar los horarios y dias de
atencién.
El Instituto FONACOT, de acuerdo
) Llamadas telefénicas | Lunes a domingo de 7:00 a 18:00 horas, con las necesidades, podra reducir o
de salida hora CDMX. Los 365 dias del afio. ampliar los horarios y dias de
atencion.
Lunes a domingo de 7:00 a 19:00 horas, El horario podré variar de acuerdo
hora CDMX. Los 365 dias del afio. P . .
Para el caso de disponibilidad del servicio con las necesidades del Instituto
3 Envio de SMS p . FONACOT y/o de algln evento de
gue pueda consumir directamente el seguridad sanitario /o de
Instituto FONACOT, el horario sera las 24 & . . ¥
contingencia.
horas.
Mensajeria
automatizada Lunes a domingo, las 24 horas del dia y los
4 . , . =
instantdnea 365 dias del ano.
(Chatbot)
El horario podra variar de acuerdo a
M jeri | idades del Institut
. ensajlerla .| Lunes a domingo de 7:00 a 19:00 horas, as necesidades de rjs tuto
5 instantanea (Mensaje FONACOT y/o de algln evento de
hora CDMX. . S
con respuesta) seguridad sanitario y/o de
contingencia
L El horario podrd variar de acuerdo
Mensajeria con las necesidades del Instituto
6 instantanea con Lunes a domingo de 7:00 a 19:00 horas, FONACOT y/o de algin evento de
respuesta hora CDMX. Los 365 dias del afo. . y S 8
. seguridad sanitario y/o de
personalizada . .
contingencia.

Atentamente
Bajo Protesta de Dgcir Vgrdad
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
Lunes a domingo de 7:00 a 19:00 horas, El horario podra variar de acuerdo
hora CDMX. . .
. - . con las necesidades del Instituto
L. Para el caso de disponibilidad del servicio ,
7 Correo electronico - FONACOT y/o de algln evento de
gue pueda consumir directamente el seguridad sanitario y/o de
Instituto FONACOT, el horario serd las 24 & . . y
contingencia.
horas.
El horario estd condicionado a los
dias de operacion de las sucursales y
Validacién del Lunes a viernes de 7:00 a 19:00 horas y puede variar de acuerdo con las
8 teléfono de la sabados de 7:00 a 17:00 horas, en horario necesidades del servicio y/o algln
persona trabajadora de la CDMX. evento de seguridad sanitaria y/o de
contingencia, asi como del horario
local de las sucursales.

Nota: Para el horario de 7 a 8 horas (inicio de operacion) se requiere el 10% del personal en cada canal o de acuerdo a las
necesidades de la operacion del Instituto FONACOT.

Por la naturaleza del servicio, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara
con toda la infraestructura, instalacidn, configuracién y puesta a punto, maximo 3 dias naturales antes del inicio de la
prestacién del servicio, sin que esto afecte la misma, a fin de realizar las pruebas necesarias y revisar la integracién de los
servicios y la informacidn necesaria de acuerdo a los sefialado en el apartado “Transicién y/ Migracién de los servicios”.

Partida 2. Servicios especializados de cobranza

El horario regular de la prestacion del servicio especializado de cobranza sera:

Servicio Canal Horario de atencién Observacion

1 Llamadas realizadas al acreditado y | Lunes asabado de 9:00 a 19:00
Centros de Trabajo horas, hora central.

) Atencion de llamadas recibidas del | Lunesasdbadode 9:00a 19:00 | El horario podra variar de acuerdo
acreditado y Centros de Trabajo horas, hora central. con las necesidades del Instituto
Mensajes de texto SMS o WhatsApp | Lunes asdbado de 9:00a 19:00 | FONACOT (quedando estrictamente

3 horas, hora central prohibido hablar entre las 22:01 y

las 06:59 horas)

a Correo electrénico individual vy | Lunesasdbadode 9:00a19:00

masivo horas, hora central

16.NIVELES DE SERVICIOS

Atentamente
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

Partida 1. Servicio de Canales de atencion a clientes

No. Indicador Medida Descripcion
Porcentaje de llamadas contestadas Llamadas atendidas por IVR en los primeros
1 por IVR en los primeros 05 segundos 97% 05 segundos, con relacidn al total de llamadas
(Tiempo de Atencidn) de entrada del mes.
. Tiempo de espera maximo de 10 segundos en
Tiempo en el que contestan los (. .
) asesores telefonicos (tiempo de Maximo 10 que ezs fitendlda cada IIamad'a 'p,or un a§lesor
espera) segundos teIef?nlco, una vez que se eligié la opcion del
menu en el IVR. Llamadas de entrada del mes.
Porcentaje de llamadas abandonadas
3 Porcentaje de llamadas abandonadas Menor al 5% respecto del total de llamadas de entrada del
mes.
Tiempo de atencién de cada solicitud de
4 Validacién de datos de la persona Menos de 3 validacion, en la que se espera la respuesta
trabajadora via telefénica. minutos de confirmado o rechazado. Llamadas de
validacion del mes.
5 Grabacion de llamadas 100% Grabacién de llamadas de entrada y llamadas

de salida por asesor telefénico del mes.

Llamadas realizadas en una hora a la persona
trabajadora y/o centro de trabajo que dejo

6 Llamadas de Respuesta (call back) 100% sus datos para que le regresen la llamada, con
respecto del total de solicitudes de llamadas
de respuesta.

Tiempo de espera maximo de 5 segundos en

Tiempo de respuesta de Mensajeria Maximo 5 o . L.
7 . - . que inicia la interaccion una vez que se
automatizada instantdnea (Chatbot) segundos o .
solicito el servicio.
Confirmacion de recepcidn de solicitud . . .
o S . Tiempo de espera a partir de la solicitud para
de campafiia de Mensajeria instantdnea . ) .. L
8 . o 5 minutos la confirmacion de la recepcion de la
(Mensaje con respuesta), campafia de -
campaiia.

SMS o campania de correo electrénico.

Envio de pruebas de campaiia de
9 Mensajeria instantanea (Mensaje con 10 minutos
respuesta) o campafia de SMS.

A partir de la confirmacién de la recepcién de
la campafia para el envio de las pruebas.
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
Tiempo de respuesta de Mensajeria Tiempo de espera maximo de 10 segundos en
10 instantanea con respuesta 10 segundos gue un asesor inicia la atencion de la
personalizada solicitud.

Partida 2. Servicio especializado de cobranza

El Servicio Especializado de Cobranza tendrd un monitoreo automatico que detecte cualquier falla en los servicios y notificar
al Administrador del Contrato, correspondiente a los servicios de cobranza.

No. Indicador Medida Descripcion

Porcentaje de llamadas realizada por el
Servicio Especializado de Cobranza,
respecto a la cartera asignada
mensualmente
Tiempo de espera maximo de 10 segundos
en que es atendida cada llamada por un

Porcentaje de llamadas que
1 realiza el servicio de cobranza 98%
especializada

Tiempo en el que contestan los

L . Mdximo 10 . -
2 asesores telefonicos (tiempo de asesor telefonico, una vez que se eligid la
segundos . .
espera) en llamadas de entrada opcién del mend en el IVR. Llamadas de
entrada del mes.
Grabacién de llamadas de entrada y
3 Grabacidn de llamadas 98% llamadas de salida por asesor telefénico del
mes.
Confirmacién de recepcion de . . -
. o Tiempo de espera a partir de la solicitud
solicitud de) camparia de SMS, . . ., .
4 N 5 minutos para la confirmacién de la recepcidn de la
Whatsapp o campafia de correo o
(. campaiia.
electronico.
Envio de pruebas de campania
de Mensajeria instantanea . A partir de la confirmacién de la recepcion
5 10 minutos

(Mensaje con respuesta) o de la campaiia para el envio de las pruebas.
campana de SMS.

17.DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS

La disponibilidad de los servicios se considera el tiempo total por mes de acuerdo a los dias naturales de cada mes, conforme
lo siguiente:

Partida 1. Servicio de Canales de Atencion a Clientes
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
No. Servicio D|spon|b|!|t3lad del Observacion
servicio
Llamadas telefénicas de entrada, E.ste s.er_\{icio mantendra el_ 97% de
. disponibilidad  mensual, incluyendo
1 incluyendo  respuesta de voz 97% ,
interactiva. todas Ia.s.tecnologlas que forman parte
del servicio.
Este servicio mantendrd el 91% de
2 Llamadas telefénicas de salida. 91% disponibilidad mlensual, incluyendo
todas las tecnologias que forman parte
del servicio.
Este servicio mantendrd el 92% de
3 Envio de SMS. 92% disponibilidad m’ensual, incluyendo
todas las tecnologias que forman parte
del servicio.
Este servicio mantendra el 96% de
4 Mensajeria automatizada 96% disponibilidad  mensual, incluyendo
instantanea (Chatbot). todas las tecnologias que forman parte
del servicio.
Este servicio mantendrd el 92% de
5 Mensajeria instantanea (mensaje con 92% disponibilidad mensual, incluyendo
respuesta). todas las tecnologias que forman parte
del servicio.
Este servicio mantendra el 92% de
6 Mensajeria instantanea con 929% disponibilidad  mensual, incluyendo
respuesta personalizada. todas las tecnologias que forman parte
del servicio.
Este servicio mantendrd el 92% de
7 Correo electrénico. 92% disponibilidad m,ensual, incluyendo
todas las tecnologias que forman parte
del servicio.
Este servicio mantendra el 98% de
3 Validacién de teléfono de la persona 98% disponibilidad mensual, incluyendo
trabajadora. todas las tecnologias que forman parte
del servicio.
La disponibilidad es conforme al horario de servicio.
Partida 2. Servicio especializado de cobranza
Atentamente
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

En el caso de que el servicio esté afectado por cualquiera de las siguientes condiciones, el tiempo de solucién serd maximo
de 1/2 hora, a partir de que se levante el reporte o se detecte la falla por parte del Servicio Especializado de Cobranza o
Administrador del Contrato correspondiente a los servicios de cobranza.

- No hay llamadas al acreditado y Centros de Trabajo.
- No hay atencidn de llamadas del acreditado y Centros de Trabajo.
- No opera el nimero telefénico.

Para el caso de los siguientes incidentes, el tiempo de solucidn debera ser maximo de 1/2 hora, a partir de que se levante el
reporte o se detecte la falla por parte del Servicio Especializado de Cobranza.

- No hay servicio de envio de WhatsApp, SMS, Chatbot.
- No hay servicio de envio de correo electrénico

- No esta disponible el monitoreo en linea de los servicios.

Las consecuencias de incumplimiento en los tiempos de solucion, se determinan en el apartado de Penas Convencionales.

Disponibilidad del

. . Observacion
servicio

No. Servicio

Este servicio mantendrd el 98%
minimo de disponibilidad mensual,
incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.

Este servicio mantendrd el 98%
minimo de disponibilidad mensual,
incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.

Este servicio mantendrd el 98%
minimo de disponibilidad mensual,
incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.

Este servicio mantendrda el 98%
Mensajeria automatizada . minimo de disponibilidad mensual,
. 3 98% minimo . ,
instantanea (Chatbot). incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.

Este servicio mantendrd el 98%
minimo de disponibilidad mensual,
incluyendo todas las tecnologias que
forman parte del servicio.

Llamadas telefonicas de entrada,
1 incluyendo respuesta de voz 98% minimo
interactiva.

2 Llamadas telefdnicas de salida. 98% minimo

3 Envio de SMS. 98% minimo

5 Correo electronico. 98% minimo

18.ENTREGABLES
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada entregara los reportes de los servicios
proporcionados, de acuerdo a la frecuencia sefialada en apartado de los reportes a entregar. Los entregables requeriran la
aceptacién y visto bueno del Administrador del contrato de la partida que corresponda.

Partida 1. Canales de atencidn a clientes

Los reportes se entregardn al Administrador del contrato en las oficinas centrales del Instituto FONACOT, ubicadas en Av.
Insurgentes Sur No. 452, 5to. Piso, Col. Roma Sur, C.P. 06760, Alcaldia Cuauhtémoc, en la Ciudad de México, en la oficina de

la Subdireccion General de Productos Digitales; en un horario de las 9:00 a las 17:00 horas de lunes a viernes en dias habiles.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada realizara un anilisis de los servicios
otorgados de forma trimestral, para en su caso, presentar una mejora del mismo.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con un sistema de generacion
y manejo de reportes que tenga la capacidad de ofrecer las siguientes funcionalidades:

1. Generacidn de reportes en tiempo real, histdricos, diarios, semanales, mensuales e integrados.
2. Personalizacién de reportes para su entrega en demanda.

Reportes a entregar para la partida 1: Canales de atencion a clientes

Entregables de inicio de servicio

Nombre del N Frecuencia y
No. Descripcion formato del
entregable
reporte
1. Minuta de Minuta donde se describan los acuerdos de la reunion de kick Hasta 5 dias habiles
Reunidn de Kick off, con la presentacion inicial para el arranque de las posteriores a la
off operaciones del proyecto. fecha de
adjudicacion del
servicio.
Documento
firmado impreso y
en PDF.
2. Plan de Trabajo Plan de trabajo que como minimo contenga los tiempos Hasta 3 dias habiles
estimados para la implementacién y habilitacién del servicio. posteriores a la
junta de inicio del
proyecto (Kick off).
Documento
firmado impreso y
en PDF.
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,

PARA LA:
“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
(Instituto FONACOT)
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.

3. Monitoreo del | Acta entrega de acceso en linea para monitorear la operaciéon del | 3 dias naturales

servicio servicio. antes del inicio del
servicio.
Documento
firmado impreso y
en PDF.

4, Camaras de | Acta entrega de acceso a las cdmaras de circuito cerrado de TV. 3 dias naturales
circuito  cerrado antes del inicio del
de TV servicio.

Documento
firmado impreso y
en PDF.

5. Respuesta de Voz | Acta entrega de la funcionalidad y puesta en marcha del IVR 3 dias naturales
Interactiva (IVR) antes del inicio del

servicio.
Documento
firmado impreso vy
en PDF.

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

servicio.
Documento
firmado impreso vy
en PDF.

7 Habilitacion  de | Reporte de habilitacién de los servicios de canales de atencién a | 2 dias naturales
servicios clientes, con pruebas exitosas. antes del inicio del

servicio.
Documento
firmado impreso y
en PDF.
Entregables periddicos de servicio
Nombre del . Frecuencia y
No. Contenido formato del
reporte
reporte
1. Reporte de | Por cada dia del mes contendra: Mensual
Operacion Llamadas de entrada 52 dia habil al mes
- Llamadas totales de entrada inmediato
- Llamadas atendidas por asesor anterior en
- Llamadas atendidas por IVR formato Excel
- Llamadas abandonadas
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
(Instituto FONACOT)
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
PARA LA:

“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.

- ASA en segundo

10 segundos

Llamadas de salida

campanas)

- Nivel de servicio

(validatel)
- Llamadas totales

- % llamadas atendidas por IVR
- %llamadas abandonadas

- % de llamadas contestadas por IVR en los primeros

- Total de llamadas atendidas
o Llamadas atendidas por asesor dentro de
los primeros 10”

- Llamadas totales de salida (llamada de respuesta y

- Llamadas de Respuesta totales

- Llamadas de Respuesta contactadas

- Llamadas de Respuesta no contactadas

- Llamadas de Respuesta no realizadas en una hora

- Llamadas total de campanias
- Llamadas contactadas de campafias
- Llamadas no contactadas de campanias

Validacion de datos de

- Llamadas contactadas
- Llamadas no contactadas
- Tiempo de atencién de solicitud de validacion

Mensajeria Automatizada Instantanea

- Interacciones totales de mensajeria automatizada
- Numero de usuarios totales

- Numero de usuarios nuevos

- Promedio de la duracion de las conversaciones

- Tiempo de espera para iniciar la interaccion

la persona trabajadora

- SMS totales enviados

- SMS totales enviados exitosos

- SMS totales no validos

- Confirmacién de recepcion de solicitud de campafia,
envio de pruebas y envio de campania

Alejandriflu
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
Correo electrénico
- Correos totales
- Correos totales enviados exitosos
- Correos totales no validos
- Confirmacion de recepcién de solicitud, envio de
pruebas y envio de campafia
2 Detalle de | Concepto o motivo de llamada. La tipificacién sera | Mensual
llamadas determinada por el Instituto FONACOT. 52 dia habil al mes
telefénicas de - Nombre del asesor telefénico inmediato
entrada - Fecha, anterior en
- Hora formato Excel

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

- Tiempo en espera.

- Tiempo por llamada

Reporte detallado de llamadas:

Estatus de Llamadas atendidas/no atendidas

Concepto o motivo de la llamada

Fecha

Hora de solicitud de pasar con asesor

Hora en que toma la llamada el asesor

Hora que concluye la llamada

Duracién de la llamada.

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

Ejecutivo telefonico que atendié la llamada.

Numero telefénico

Ubicacién geografica de la llamada (Entidad federativa,
CP)

Tipo de teléfono (celular o fijo)

Reporte de cada llamada con tiempos y dias de atencién:
- ID solicitud
- Fecha
- Tiempo de recepcién de llamada
- Tiempo de solicitud de la llamada con el asesor
- Tiempo de inicio de interaccion con asesor

Atentamente
Bajo Protesta de Dgcir Vgrdad
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,

PARA LA:
“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
(Instituto FONACOT)
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.

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

Registro de cada audio recibido y relacionado con cada
llamada.

Detalle de
llamadas
telefénicas de
respuesta

Llamadas contactadas y no contactadas

Fecha de recepcion de la solicitud de llamada y hora
Fecha de respuesta y hora de la llamada

Tiempo de respuesta

Hora de finalizacion de la llamada,

Duracién de la llamada

Ejecutivo telefénico que realizd la llamada.

Numero telefénico

Nombre de la persona trabajadora o centro de trabajo
Motivo o resultado de la llamada

Al final indicar tiempo promedio por llamada

Mensual

592 dia habil al mes
inmediato
anterior en
formato Excel

Detalle de
llamadas
telefénicas de
salida

Concentrado de campafias:
Motivo de la campafia
Llamadas contactadas

Detalle de llamadas:

Concepto o motivo de llamada.

Resultado de la llamada

Fecha, hora y duraciéon de llamada

Ejecutivo telefénico que realizd la llamada.

Numero telefénico

Nombre de la persona trabajadora o centro de trabajo
Al final tiempo promedio por llamada

Mensual

52 dia habil al mes
inmediato
anterior en
formato Excel

Detalle del envio
del SMS

Para cada campafia indicar:

Nombre de la campania y/o envio:

Fecha y hora de la solicitud de la campania

Fecha y hora de la confirmacion de recibida la campaiia.
Fecha y hora de la aprobacién de la prueba. Por cada
campafia

Fecha y hora del envio

Fecha y hora de conclusiéon del envio

Por cada mensaje de SMS enviado indicar:

Numero telefénico a que se envio el SMS

Carrier o compaiiia telefénica a que fue enviado el SMS
Estatus del envio (enviado y no enviado)

Mensual

592 dia habil al mes
inmediato
anterior en
formato Excel

Atentamente
Bajo Protesta de Dgcir Vgrdad
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.
LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,

PARA LA:
“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
(Instituto FONACOT)
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
Mensaje enviado
6 Detalle de | Por cada interaccion y/o usuario: Mensual
mensajeria Dia y hora de inicio de la interaccién 52 dia habil al mes
automatizada Dia y hora del inicio de la respuesta inmediato
instantanea Tiempo de espera de respuesta en minutos anterior en
Duracién de la interaccién formato Excel
7 Mensajeria Por cada interaccidn y/o usuario: Mensual
instantanea Diay hora de inicio de la interaccion 592 dia habil al mes
(Mensaje con | Diay hora del inicio de la respuesta inmediato
respuesta) Tiempo de espera de respuesta en minutos anterior en
formato Excel
8 Detalle del envio | Nombre de la campafia y/o envio: Mensual
mensajeria Fecha y hora del envio 592 dia habil al mes
instantanea con | Numero telefénico a que se envié el mensaje inmediato
respuesta Estatus del envio (enviado y no enviado) anterior en

personalizada

Mensaje enviado

formato Excel

Total de validaciones efectivas y no efectivas
Tipificacion de llamadas exitosa y no exitosas.
Resultado de la llamada como confirmado o rechazo
Motivo de rechazo de la validacién

Tiempos de atencion (minimo, maximo y promedio)
Tiempo promedio por llamada

Reporte detallado de validacién de datos de la persona
trabajadora mediante SMS:

Registro de la persona trabajadora de la validacién

Hora de la solicitud

9 Detalle del envio | Nombre de la campafia y/o envio: Mensual
del Correo | Fechay hora del envio 52 dia habil al mes
electrénico Numero telefdnico a que se envié el Correo electrénico inmediato
Estatus del envio (enviado y no enviado) anterior en
Mensaje enviado formato Excel
10 Detalle de | Hora, fecha y duracién de la llamada. Mensual
llamadas para | Nombre de la persona trabajadora 52 dia habil al mes
validacidn de | Ejecutivo telefénico que realizo la llamada inmediato
datos de la | Numero telefénico anterior en
persona Llamadas realizadas formato Excel
trabajadora Tipo de teléfono (celular, fijo o centro de trabajo)

Atentamente
Bajo Protesta de Dgcir Vgrdad
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,

PARA LA:
“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
(Instituto FONACOT)
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
Hora del envio del SMS
Hora de respuesta del SMS
Tipo de SMS (una via o dos vias)
Respuesta de la persona trabajadora (Confirmado o
Rechazado)
11 Distribucién ~ de | Distribucién o ment del IVR Mensual
llamadas IVR Total de llamadas 52 dia habil al mes
Duracién promedio inmediato
Distribucién geografica anterior en
Tipo de teléfono (celular o fijo) formato Excel
Evidencia del tiempo desde que entra la llamada, hasta
gue es atendida por IVR
12 Resumen de | Fecha de inicio y término de la Invitacién Mensual
Campanias y/o | Nimero y % de personas trabajadoras contactados y en | 52 dia habil al mes
Invitaciones proceso. inmediato
(Ilamadas Detalle de contactos efectivos anterior en
telefdnicas de | NUmero de intentos de personas trabajadoras no | formato Excel
salida) contactadas, % y causas.
RESUMEN DE CONTACTOS:
Gran total de contactos efectivos y en proceso
% de la base entregada
% de efectividad en el contacto
13 Reporte del | Reporte de altas, bajas e incidencias (vacaciones, | Semanal (primer
personal incapacidad, etc.) de la plantilla del personal de Mi | dia habil de cada
representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en | semana siguiente)
caso de resultar adjudicada. y Mensual (52 dia
habil al  mes
inmediato
anterior), en
formato Excel
14 Audios Audios del 100% de las llamadas de entrada y llamadas | Mensual
de salida separadas por cada medio. 52 dia habil al mes
inmediato
anterioryen CD o
memoria portatil.

Entregables de fin de servicio

Atentamente
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
Frecuencia y
No. ALl Gl Contenido formato del
reporte
reporte
1. Plan de transicidn | Plan de trabajo para la transicidon y migracién para el final de los | 45 dias naturales
y migraciéon para | servicios, el cual contendra el detalle de las actividades a efectuar. | antes de la
el final de los finalizacién del
servicios contrato.
Documento
firmado y en PDF.
2. Acta de cierre Acta de cierre de la prestacién del servicio. 5° dia habil,
después de la fecha
de terminacién del
servicio

Partida 2. Servicios Especializados de Cobranza

Los reportes deben entregarse en las oficinas del Instituto FONACOT, ubicadas en Av. Plaza de la Republica 32, 5to. Piso,
Col. Tabacalera, C.P. 06030, Alcaldia Cuauhtémoc, en la Ciudad de México, en la oficina de la Subdireccién General de Crédito
y Recuperacién; en un horario de las 9:00 a las 18:00 horas de lunes a viernes en dias habiles.

Reportes a entregar para la Partida 2: Servicios Especializados de Cobranza

Entregables de inicio de servicio

Nombre del o Frecuencia y
No. Descripcion formato del
entregable
reporte
1. Minuta de Minuta donde se describan los acuerdos de la reunion de kick Hasta 5 dias habiles
Reunioén de Kick off, con la presentacion inicial para el arranque de las posteriores a la
off operaciones del proyecto. fecha de
adjudicacion del
servicio.
Documento
firmado impreso vy
en PDF.
2. Plan de Trabajo Plan de trabajo que como minimo contenga los tiempos Hasta 3 dias habiles
estimados para la implementacion y habilitacién del servicio. posteriores a la
junta de inicio del
proyecto (Kick off).
Documento
firmado impreso vy
en PDF.
Atentamente
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,

PARA LA:
“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
(Instituto FONACOT)
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.

3. Monitoreo del | Acta entrega de acceso en linea para monitorear la operaciéon del | 3 dias naturales

servicio servicio. antes del inicio del
servicio.
Documento
firmado impreso y
en PDF.

4, Camaras de | Acta entrega de acceso a las cdmaras de circuito cerrado de TV. 3 dias naturales
circuito  cerrado antes del inicio del
de TV servicio.

Documento
firmado impreso y
en PDF.

5. Respuesta de Voz | Acta entrega de la funcionalidad y puesta en marcha del IVR 3 dias naturales
Interactiva (IVR) antes del inicio del

servicio.
Documento

firmado impreso vy
en PDF.

6. Numeros del | Carta u oficio donde se da a conocer los numeros telefénicos a | 5 dias naturales
servicio a utilizar utilizar, asi como los del servicio de SMS y mensajeria instantanea. | antes del inicio del
servicio.
Documento
firmado impreso vy
en PDF.
7 Habilitacion  de | Reporte de habilitacién de los servicios de canales de atencién a | 2 dias naturales

servicios

clientes, con pruebas exitosas.

antes del inicio del
servicio.
Documento
firmado impreso y
en PDF.

Entregables periddicos de servicio

Tiempo de horas-estacién trabajadas en llamadas al acreditado
y Centros de Trabajo y las realizadas por el acreditado y Centros
de Trabajo.

mes
formato Excel

Nombre del . Frecuencia del
No. Contenido
reporte Reporte
1. Reporte de | Por cada dia del mes contendra: Diario y mensual
Operacion (quinto dia habil del

siguiente) en

Atentamente
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

Llamadas telefénicas realizadas al acreditado y Centros de
Trabajo con incumplimiento en pagos o acreditados sin Centro
de Trabajo o con Centro de Trabajo no afiliado

- Llamadas totales realizadas

- Porcentaje de contactacion

- Llamadas con contacto

- Llamadas sin contacto

- Promesas de pago e importe

- Promesas de pago rotas e importe

- Cobro efectivo e importe

- Cumplimiento de meta

- Asesores Especializados de Cobranza en operacién.

Llamadas telefdnicas recibidas del acreditado y Centros de
Trabajo con incumplimiento en pagos o acreditados sin Centro
de Trabajo o con Centro de Trabajo no afiliado

- Llamadas totales recibidas

- Llamadas atendidas por asesor especializado de
cobranza

- Llamadas en espera

- Promesas de pago e importe

- Promesas de pago rotas e importe

- Cobro efectivo e importe

- Tiempo promedio con asesor

- Llamadas abandonadas

- Nivel de servicio

- Tiempos de espera

- Asesores Especializados de Cobranza en operacion.

WhatsApp, SMS, Chatbot
- WhatsApp y SMS totales enviados
- WhatsApp y SMS totales enviados exitosos
- WhatsApp y SMS totales enviados no exitosos
- Porcentaje de efectividad de recuperacion

Correo electrénico
- Correos totales enviados
- Correos totales enviados exitosos
- Correos totales enviados no exitosos
- Porcentaje de efectividad de recuperacion

Atentamente
Bajo Protesta de Dgcir Vgrdad
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
(Instituto FONACOT)
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
PARA LA:

“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.

Presente.

2. Detalle de - Nombre del acreditado o Centro de Trabajo. Diario 'y mensual
llamadas al - Relacion de llamadas por hora (quinto dia habil del
acreditado - Concepto o motivo de llamada (la tipificacion serd | mes siguiente) en

determinada por el Instituto FONACOT) formato Excel
- Fechayhora
- Total de contactos por estacion
- Resultado de la llamada (tipificacion determinada por

el Instituto FONACOT)

3. Detalle de - Nombre del acreditado o Centro de Trabajo. Diario y mensual
llamadas del - Relacion de llamadas por hora (quinto dia habil del
acreditado - Concepto o motivo de llamada (la tipificacidn serd | mes siguiente) en

determinada por el Instituto FONACOT) formato Excel
- Fechayhora
- Asesor de cobranza que atendio la llamada
- Numero telefénico/e-mail
- Estatus de llamada (primera vez de llamada o llamada
subsecuente).
- Ubicacién geogriafica de la llamada
- Tipo de teléfono (celular o fijo)
- Resultado de la llamada (tipificacion determinada por
el Instituto FONACOT)

4, Detalle del envio - Fechay hora del envio Diario 'y mensual
del WhatsApp, - Numero telefénico a que se envio el mensaje (quinto dia habil del
SMS - Estatus del envio (enviado o no enviado) mes siguiente) en

- Numero de mensajes enviados formato Excel

5. Detalle del envio - Fechay hora del envio Diario y mensual
del correo - Correo electrénico al que se envié el mensaje (quinto dia habil del
electrénico - Estatus del envio (recibido o devuelto) mes siguiente) en

- Numero de correos enviados formato Excel

6. Disponibilidad del | Reporte de indicadores de: Mensual (quinto dia

servicio - Disponibilidad de los enlaces de comunicacién habil del mes
- Disponibilidad de los aplicativos siguiente) en formato
- Disponibilidad de las troncales telefdnicas Excel

7. Reporte del | Listado de personal diario, altas, bajas e incidencias (vacaciones, | Mensual (quinto dia

personal incapacidad, etc.) de la plantilla del personal del Servicio | habil del mes
Especializado de Cobranza. siguiente) en formato
Excel

8. Reporte de | NUmero de estaciones para llamadas de salida o llamadas de | Diario y mensual

numero de | entrada (quinto dia habil del

Atentamente
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
estaciones de mes siguiente) en
trabajo formato Excel
9. Audios Audios del 100% de las llamadas atendidas y realizadas a los | Mensual (quinto dia
acreditados y Centros de Trabajo habil del mes
siguiente) en
memoria portatil.

Entregables de fin de servicio

Frecuencia y
No. Nombre del Contenido formato del
reporte
reporte
1. Plan de transicidon | Plan de trabajo para la transicidon y migracién para el final de los | 45 dias naturales
y migracién para | servicios, el cual contendra el detalle de las actividades a efectuar. | antes de la
el final de los finalizacién del
servicios contrato.
Documento
firmado y en PDF.
2. Acta de cierre Acta de cierre de la prestacién del servicio. 5° dia habil,
después de la fecha
de terminacién del
servicio

Para todos los servicios, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada habilitar3,
un repositorio o sitio seguro para la entrega de reportes o audios, solicitados por el Instituto FONACOT, organizados por
servicio, y otorgara los accesos al personal que para tal efecto designen los Administradores del Contrato correspondiente.

Para la presentacion de la informacién de los entregables, los Administradores del Contrato, entregara al inicio del contrato,
el listado de los campos que contendra los archivos en Excel antes descritos.

Estos reportes son los minimos de operacién, el Instituto FONACOT a través del Administrador del Contrato, notificara de
asi requerirlo, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, nuevos reportes con
10 dias naturales de anticipacidn, sin que estos impliquen el uso de una herramienta diferente o datos diferentes a los
obtenidos.

19.CALIDAD Y GARANTIA DE LOS SERVICIOS

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada se obliga ante “El Instituto” a
responder de la calidad de los servicios prestados, asi como de cualquier otra responsabilidad en que hubiere incurrido, en
los términos sefialados y en lo dispuesto por la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y/o en
la legislacidn aplicable.
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Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contard con la infraestructura
necesaria, personal profesional y/o técnico especializado en el ramo, herramientas, procedimientos, para el tipo de servicios
solicitados, a fin de garantizar que los servicios objeto de los presentes términos de referencia sean proporcionados con la
calidad, oportunidad y eficiencia requerida para tal efecto, comprometiéndose a desarrollarlo a satisfacciéon de “El Instituto”.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada cumplird con las normas oficiales
mexicanas a falta de éstas, las normas internacionales o en su caso, las normas de referencia vigentes que resulten aplicables
para el tipo de los servicios solicitados.

El personal autorizado de “El Instituto”, cuando asi lo estime conveniente, se encargara de comprobar, supervisar y verificar
la realizacidn correcta y eficiente de los servicios objeto del presente anexo técnico, informandole a Mi representada Bufete
Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, las anomalias o deficiencias en el cumplimiento sobre los
aspectos descritos con anterioridad, tal comunicacion se hara por escrito y en la misma se fijara un plazo para la correccion
que proceda.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada manifiesta su conformidad para que
“El Instituto” supervise los servicios que se comprometen a proporcionar. Dicha supervisidon no lo exime ni libera de las
obligaciones y responsabilidades contraidas en virtud del contrato y/o pedido que se formalice.

20.METODO DE EVALUACION

Las propuestas que se reciban como parte del procedimiento de contratacion serdn revisadas a través de una evaluacién
por puntos y porcentajes.

21.GARANTIA DE CUMPLIMIENTO

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada garantizard el fiel y exacto
cumplimiento del contrato, preferentemente mediante fianza expedida por institucion autorizada legalmente para ello,
conforme a lo que establece los articulos 48 fraccion Il y 49 fraccidn Il de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico y de acuerdo a lo previsto por el articulo 87 de su Reglamento, por el importe del 10% (diez por ciento)
del monto maximo por erogar en el ejercicio fiscal de que se trate, debiendo ser renovada cada ejercicio fiscal por el monto
maximo a ejercer en el mismo, la cual se presentara para el primer ejercicio fiscal a mas tardar dentro de los diez dias
naturales posteriores a la firma del contrato y para los ejercicios subsecuentes sera dentro de los primeros diez dias
naturales del ejercicio fiscal que corresponda. La renovacion sefialada se realizard conforme a lo dispuesto por la fraccidn Il
y el ultimo parrafo del articulo 103 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico,
a favor del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores.

Las fianzas se entregaran en la Direccién de Recursos Materiales y Servicios Generales del Instituto FONACOT cita en
Insurgentes Sur 452, piso 1, colonia Roma Sur, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 06760, en los tiempos mencionados en el parrafo
anterior.

22.PATENTES, MARCAS Y DERECHOS
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Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada se obliga ante el Instituto FONACOT
a responder personal e ilimitadamente de violaciones, dafios y/o prejuicios que pudiera causar al Instituto o a terceros, si
con motivo de la prestacion de los servicios contratados viola los derechos de autor, patentes y/o marcas registradas, de
terceros u otro derecho intelectual reservado. Esto aplica aun cuando haya concluido el contrato.

En caso de que sobreviniere alguna reclamacién en contra del Instituto FONACOT, por cualquiera de las causas antes
mencionadas, la Unica obligacion de éste sera la de dar aviso en su domicilio a Mi representada Bufete Empresarial GTI,
S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada para que éste, utilizando los medios correspondientes al caso, garantice
salvaguardar al Instituto FONACOT de cualquier controversia, liberdndole de toda responsabilidad de caracter civil, penal,
mercantil, fiscal o de cualquier otra indole, por todos los derechos de gastos y honorarios que se generen por ello, correran
por cuenta Unica y exclusiva de Mi representada Bufete Empresarial GTl, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada.

23.CONFIDENCIALIDAD

Con motivo de la prestacidn del servicio, el Instituto FONACOT proporcionara a Mi representada Bufete Empresarial GTI,
S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada toda la informacién y documentacion necesaria para el debido desempeiio de
sus funciones, misma que Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada se obliga
a guardar y a hacer guardar estricta confidencialidad y reserva.

Toda la documentacion e informacion que por motivo del presente contrato, el Instituto FONACOT entregue o de acceso a
Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, asi como toda la informacién que
Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada desarrolle, sera propiedad exclusiva
del Instituto FONACOT, considerandose esta informaciéon como confidencial y privilegiada, por lo que estara protegida en
todo momento como secreto industrial en términos de la Ley de la Propiedad Industrial, de la Ley General de Transparencia
y Acceso a la Informacién Publica, de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y de la Ley Federal
de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados, debiendo Mi representada Bufete Empresarial GTI,
S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, guardar la secrecia y confidencialidad sobre la misma, obligandose a no usarla,
copiarla, transmitirla o divulgarla a terceros sin consentimiento expreso y por escrito del Instituto FONACOT.

Lo anterior se entenderd, como que Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada
se abstendra de manera directa o indirecta de editar, divulgar, publicar, comercializar, usar y modificar total o parcialmente,
la informacién proporcionada, conocida, desarrollada u obtenida, por cualquier medio, sin la debida autorizacion del
Instituto FONACOT, respondiendo en caso contrario por los dafios y perjuicios que se llegaran a ocasionar para ambas partes,
en el entendido de que dichos actos podran generar la rescision del contrato. En caso de que la conducta desplegada por
Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada sea constitutiva de delito, en perjuicio
del Instituto FONACOT, éste podra proceder a hacer la denuncia correspondiente ante el ministerio publico competente.

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

Cuando los datos, informacion y documentacion de caracter personal y/o confidencial hayan dejado de ser necesarios para
el cumplimiento de las finalidades previstas en el servicio y/o Anexo Técnico, por el aviso de privacidad y las disposiciones
legales aplicables, seran cancelados.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada estarad obligado a eliminar la
informacioén relativa al incumplimiento de obligaciones contractuales, una vez que transcurra un plazo de setenta y dos
meses, contado a partir de la fecha calendario en que se presente el mencionado incumplimiento.

24.CONDICIONES DE PAGO

Con fundamento en el articulo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, los pagos se
realizaran, contra facturas a mes vencido de los servicios proporcionados en el mes inmediato anterior y presentados los
entregables a entera satisfaccion del Administrador del Contrato, dentro de los veinte dias naturales posteriores a la
presentacion del Comprobante Fiscal Digital por Internet CFDI (factura electrdnica), junto con su archivo XML y previa
validacion y aceptacion del Administrador del Contrato, mediante sello, fecha y firma, de conformidad con lo dispuesto en
el articulo 84 ultimo parrafo y 89 primer parrafo, del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

Para lo anterior, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada considerard los
siguientes puntos:

a) Proporcionar el CFDI, el cual cumplira las disposiciones fiscales vigentes, indicar la cantidad y la descripcion de los
servicios efectivamente proporcionados a entera satisfaccién del Administrador del Contrato en formato PDF, junto
con su archivo XML a la direccion de correo electronico: florencio.rodil@fonacot.gob.mx lo correspondiente a la
partida 1 e ireri.yanez@fonacot.gob.mx, lo correspondiente a la Partida 2.

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

c) Los comprobantes fiscales se emitirdn por los actos o actividades que se realicen, dichos comprobantes cumpliran
con las especificaciones que determine el Servicio de Administracidn Tributaria (SAT), considerando el Anexo 20
“Guia de llenado de los comprobantes fiscales digitales por Internet” y de ser posible el nUmero de contrato que
ampara dicha factura.
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El pago se realizara cuando el Instituto FONACOT esté a entera satisfaccién de los entregables.

En caso de que este sea susceptible de mejora, se le podrdn pedir a Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.,
en caso de resultar adjudicada los ajustes que se requieran para cumplir con los estandares de calidad establecidos, mismo
que seran remitidos al Administrador del contrato, en un plazo no mayor de 10 dias naturales.

25.PENAS CONVENCIONALES

En términos de lo previsto por los articulos 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, 95
y 96 de su Reglamento, el Administrador del Contrato, aplicara a Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en
caso de resultar adjudicada penas convencionales por atraso y por el incumplimiento en la prestacidn del servicio, de
conformidad con lo sefialado en el presente Anexo Técnico.

Las penas convencionales seran documentadas y calculadas por el Administrador del Contrato y seran aplicadas por la
Subdireccion General de Administracion.

La suma de dichas penalizaciones no excedera del 10% (diez por ciento) del monto del CONTRATO; en caso de que la suma
de las penas convencionales rebase este monto, INFONACOT podra optar entre exigir el cumplimiento del CONTRATO o
rescindirlo en los términos del articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada acepta en forma expresa, que el
Instituto FONACOT descuente el importe de las penas convencionales que en su caso se haya hecho acreedor en la
facturacion que presente para cobro.

Las penas convencionales que se aplicaran a Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar
adjudicada por incumplimiento con el inicio en la prestacion de los servicios, asi como en la entrega fuera de tiempo de los

documentos a que hace referencia el apartado de “Entregables”.

Con respecto al incumplimiento en lo estipulado en el presente Anexo Técnico, se aplicaran penas convencionales, en los
siguientes casos:

Partida 1. Canales de atencidn a clientes

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

No. Compromiso contractual Nivel de Servicio Penalizacion

e - Puesta a punto con al ,
Habilitacion del servicio de llamadas p 0.5% por cada dia natural de atraso sobre
menos 3 dias naturales

1 telefénicas de entrada, incluyendo . el monto maximo total del contrato sin
. . antes del inicio del .

respuesta de voz interactiva. .. considerar IVA.
servicio.
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Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
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Presente.
Puesta a punto con al .
e, . , 0.5% por cada dia natural de atraso sobre
Habilitacion del servicio de llamadas | menos 3 dias naturales .. .
2 . . L el monto maximo total del contrato sin
telefénicas de salida. antes del inicio del .
servicio considerar IVA.
Puesta a punto con al ,
e - , p 0.5% por cada dia natural de atraso sobre
Habilitacion del servicio de envio de | menos 3 dias naturales .. .
3 SMS antes del inicio del el monto maximo total del contrato sin
) servicio considerar IVA.
S, - Puesta a punto con al ,
Habilitacion del servicio de menos 3 dF;as naturales 0.5% por cada dia natural de atraso sobre
4 mensajeria automatizada instantanea antes del inicio del el monto maximo total del contrato sin
(Chatbot). servicio considerar IVA.
e, . Puesta a punto con al ,
Habilitacion del servicio de menos 3 d?as naturales 0.5% por cada dia natural de atraso sobre
5 mensajeria instantanea (mensaje con antes del inicio del el monto maximo total del contrato sin
respuesta). servicio considerar IVA.
e, - Puesta a punto con al ,
Habilitacion del servicio de menos 3 dF;as naturales 0.5% por cada dia natural de atraso sobre
6 mensajeria instantanea con antes del inicio del el monto maximo total del contrato sin
respuesta personalizada. servicio considerar IVA.
Puesta a punto con al ,
e - p 0.5% por cada dia natural de atraso sobre
Habilitacion del servicio de correo | menos 3 dias naturales .. .
7 electrénico antes del inicio del el monto maximo total del contrato sin
' servicio considerar IVA.
e - . Puesta a punto con al ,
Habilitacion del servicio de validacion menos 3 dF;as naturales 0.5% por cada dia natural de atraso sobre
8 de teléfono de la persona antes del inicio del el monto maximo total del contrato sin
trabajadora. servicio considerar IVA.
b. Con respecto al cumplimiento de la entrega total de los documentos sefalados en el apartado de “Entregables”.
No. Compromiso contractual Nivel de Servicio Penalizacion
Entrega total de los documentos | De acuerdo a los ,
o § . . 0.5% por cada dia natural de atraso de
sefialados en el apartado de | tiempos establecidos
1 . cada entregable sobre el valor total de la
Entregables, seccién de Entregables | en el apartado de . .
e . “ ” primera factura mensual sin IVA.
de inicio del servicio. Entregables”.
Entrega total de los documentos De acuerdo a los ,
. g o y . . 0.5% por cada dia natural de atraso de
audios sefialados en el apartado de | tiempos establecidos
2 ., cada entregable sobre el valor total de la
Entregables, seccién de Entregables | en el apartado de .
e .. “ ” factura mensual sin IVA.
periédicos de servicio. Entregables”.

e
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Presente.
Entrega total de los documentos | De acuerdo a los ,
o § . . 0.5% por cada dia natural de atraso de
seflalados en el apartado de | tiempos establecidos
3 -, cada entregable sobre el valor total de la
Entregables, seccién de Entregables | en el apartado de | , . .
) . “ ” ultima factura mensual sin IVA.
de fin de servicio. Entregables”.
c. Con respecto a mantener la infraestructura, instalaciones y telecomunicaciones durante la vigencia del contrato.
No. Compromiso contractual Nivel de Servicio Penalizacion
Mantener la | 1% por cada dia natural sobre el monto
infraestructura, de la factura mensual que corresponda
. . instalaciones y | sin considerar el IVA, desde el dia que se
Infraestructura, instalaciones vy L .
1 . telecomunicaciones detectd la falta, hasta que cuente con la
telecomunicaciones. . . . .
especificados en el | infraestructura, instalaciones y

Anexo Técnico para la | telecomunicaciones especificados para el

prestacién del servicio. | servicio.

Partida 2. Servicio especializado de cobranza.

Por el atraso al instalar, configurar y poner a punto el Servicio Especializado de Cobranza de acuerdo a lo establecido
en el apartado Descripcién del Servicio, de estos Términos de Referencia y una vez concluido el periodo de
implementacion del servicio. La penalizacidn ascendera a un importe equivalente al 0.5% sobre el monto maximo
del total del contrato sin considerar IVA, por cada dia natural de atraso.

Se aplicara una penalizacidén que ascendera a un importe equivalente al 1% de la facturacidon mensual sin considerar
el IVA por cada dia natural de atraso, en la entrega del 100% de las grabaciones de las llamadas recibidas y
realizadas del mes, después de vencido el plazo de los primeros 5 dias habiles del mes siguiente, de acuerdo con lo
solicitado en el apartado de niveles de servicio.

Se aplicara una penalizacidén que ascendera a un importe equivalente al 1% de la facturacion mensual sin considerar
el IVA por cada dia natural de atraso, en la entrega de los reportes, de acuerdo a la periodicidad solicitada de
conformidad a lo sefialado en el apartado de Entregables; o bien, de acuerdo con las fechas que determine el
Administrador del Contrato correspondiente a los servicios de cobranza.

Se aplicara una penalizacidén que ascendera a un importe equivalente al 1% de la facturacion mensual sin considerar
el IVA, por cada dia natural de atraso, hasta que Mi representada Bufete Empresarial GTl, S.A. de C.V., en caso de
resultar adjudicada restaure, coloque o mantenga la infraestructura solicitada para la adecuada prestacién del
servicio, esto derivado de la visita de supervisidon que, durante la vigencia del servicio, realice el Administrador del
Contrato correspondiente a los servicios de cobranza a las instalaciones del Servicio Especializado de Cobranza.
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Para el pago de las penas convencionales, el Instituto FONACOT informara por escrito a Mi representada Bufete Empresarial
GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada el calculo de la pena a la que se hizo acreedor, indicando el incumplimiento,
asi como la base para su cdlculo y el monto a que se hizo acreedor.

Para efectuar este pago, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con
un plazo que no excedera de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha de recepcidn de la notificacion a través de
referencia bancaria que se genera el mismo dia en el que efectuara el pago, el cual serd proporcionada por la Direccién de
Recursos Materiales y Servicios Generales.

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

La acumulacidn 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 maximo del contrato, de conformidad con los articulos 53 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 96 de su Reglamento.

En el entendido de que sea rescindido el contrato, no procederd el cobro de dicha penalizacidn, ni la contabilizacion de la
misma, para hacer efectiva la garantia de cumplimiento del contrato. Lo anterior, sin perjuicio del derecho de que el Instituto
FONACOT pueda optar entre exigir el cumplimiento del contrato o rescindirlo, de conformidad a lo establecido en los
articulos 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

26.DEDUCTIVAS

De acuerdo con lo previsto por los articulos 53 BIS y 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico y articulo 97 de su Reglamento, el Instituto FONACOT aplicara a Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de
C.V., en caso de resultar adjudicada, deductivas con motivo del incumplimiento parcial o deficiente en que pudiera incurrir
Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada sobre los servicios objeto del presente
Anexo Técnico de conformidad con lo siguiente:

Partida 1. Canales de atencidn a clientes

Los criterios para la aplicacion de las deducciones serdn a partir del primer dia habil de etapa de operacién de acuerdo con
el requerimiento, como se muestra a continuacion:

a) Porindisponibilidad de los servicios.

) Disponibilidad
Y Motivo de la Y . - "
No. Descripcion .. Limite Limite Porcentaje Deduccion
deduccién X R
Inferior | Superior de la
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mensualidad
a deducir
Falla en 7 100 0% Por el servicio no
di ibilidad .
Disponibilidad  del ESO:IOHS: UZQZ 96 <97 2.00% disponible, se aplicara
servicio de llamadas q . P - 95 <96 3.00% el % que corresponda
L. brindar el servicio
telefénicas de 92 <95 10.00% por el monto mensual
1 . de llamadas : .
entrada, incluyendo , . del servicio facturado
telefénicas de
respuesta de voz entrada. incluvendo antes de IVA, de
interactiva. ’ y <92 20.00% acuerdo a los rangos de
respuesta de voz . A
interactiva. disponibilidad.
Falla en 91 100 0% Por el servicio no
di ibl licara
Disponibilidad del disponibilidad y/o 90 <91 2.00% ells"p/omuee,c;freip ;c:(;:
servicio de que no se pueda 89 <90 3.00% ° g P
2 | llamadas brindar el servicio 0 por el monto mensual
. . 85 <89 10.00% del servicio facturado
telefdonicas de de llamadas
salida telefénicas de antes de VA, de
’ <alida <85 20.00% acuerdo a los rangos de
) disponibilidad.
92 100 0% Por el servicio no
Falla en 91 <92 2.00% disponible, se aplicara
0,
Disponibilidad del | disponibilidad y/o 90 <91 3.00% el % que corresponda
3 | servicio de envio de | que no se pueda 87 90 10.00% por el monto mensual
. . < YR del servicio facturado
SMS. brindar el servicio
de envio de SMS antes de IVA, de
: <87 20.00% acuerdo a los rangos de
disponibilidad.
Falla en 96 100 0% Por el servicio no
Disponibilidad del disponibilidad y/o 95 <96 2.00% disponible, se aplicara
. o
serwcu? d? gu'ego seI pue<':|af 94 <95 3.00% el % Ique c;)rrespondal
mensajell'la rindar e 'SeerICIO N por e m'o'n 0 mensua
automatizada de mensajeria 91 <94 10.00% del servicio facturado
instantanea automatizada antes de IVA, de
(Chatbot). instantanea <91 20.00% acuerdo a los rangos de
(Chatbot). disponibilidad.
Disponibilidad del Falla en 92 100 0% Por el servicio no
servicio de disponibilidad y/o 91 <92 2.00% disponible, se aplicara
. ’ 0,
Tnetnsatjtlerla gu'ego seI pue<':|af % <91 3.00% el % Ique c;)rrespondal
instan a.nea rindar e 'SeerICIO o7 =90 10.00% por e m'o'n 0 mensua
(mensaje con de mensajeria : del servicio facturado
respuesta). instantdnea <87 20.00% antes de IVA, de
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Presente.
(mensaje con acuerdo a los rangos de
respuesta). disponibilidad.
Falla en 92 100 0% Por el servicio no
Disponibilidad del disponibilidad y/o 91 <92 2.00% disponible, se aplicara
. o
serwcu? d’e qu_e no se pue(.:la. 90 <91 3.00% el % que corresponda
6 mensajeria brindar el servicio . por el monto mensual
instantanea con de mensajeria 87 <90 10.00% del servicio facturado
respuesta instantanea con antes de IVA, de
personalizada. respuesta <87 20.00% acuerdo a los rangos de
personalizada. disponibilidad.
92 100 0% Por el servicio no
Falla en 91 <92 2.00% disponible, se aplicara
. - o
oponiidse | BP0V [ oo | g1 | soou | o e corenonc
/ :?er\c”tilc;)n?ceoco"eo brindar el servicio 87 <90 10.00% del servicio facturado
’ de Correo antes de IVA, de
electrénico <87 20.00% acuerdo a los rangos de
disponibilidad.
Falla en 98 100 0% Por el servicio no
Disponibilidad del disponibilidad y/o 975 <98 2.00% disponible, se aplicara
. o
ser\./|C|o.<’:Ie qu'e no se pue(':la. 97 <975 3.00% el % que corresponda
8 Validacion de brindar el servicio . por el monto mensual
teléfono de la de Validacidn de 95 <97 10.00% del servicio facturado
persona teléfono de la antes de IVA, de
trabajadora. persona <95 20.00% acuerdo a los rangos de
trabajadora. disponibilidad.
No. Descripcion Motivo de la deductiva Deductiva

Por cada monitor no disponible, se
aplicara el 1% por cada hora o fraccién,
que corresponda por el monto mensual
facturado antes de IVA.

Indisponibilidad o sin acceso a los

9 Monitores del servicio. . ..
monitores del servicio.

a.1. Calculo de deductivas adicionales en caso de indisponibilidad:
Para el servicio de Validacion de teléfono de la persona trabajadora aplicaran las siguientes deductivas, adicionalmente:
- Sieltiempo desde el momento del requerimiento hasta la realizacion de la llamada supera dos minutos, aplica
una deductiva de 20% al costo de la llamada realizada con retraso.
- Siel tiempo desde el momento del requerimiento hasta la realizacion de la llamada supera tres minutos, aplica
una deductiva de 50% al costo de la llamada realizada con retraso.

Atentamente
Bajo Protesta de Dgcir Vgrdad

o i
Alejandrg Juli Zoravilla Petrikowski
Bepresentante Legal

e

RFC.: BEG141128JD5 74
Francisco del Paso y Troncoso #869, Colonia Los Reyes, , Alcaldia Iztacalco, C.P. 08620, Ciudad de México.
Teléfonos: 55-1764-7125 Correo Electrénico: contacto@bufetegticc.com




Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

(Instituto FONACOT)

Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales

g

Eufiete Empresanal

Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,

PARA LA:

“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.

- Sino se presenta evidencia de la realizacion de la llamada solicitada aplicara una deductiva equivalente al costo
unitario de una llamada de validacion de teléfono de la persona trabajadora.

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

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

indisponibilidad:

C= Cantidad mensual de unidades de servicio consumidas
D= Valor fijo de 26, que corresponde al estandar de dias habiles por cada mes
H= Horas diarias de operacién del servicio

P=10% del valor unitario del servicio

T= Tiempo total de indisponibilidad mensual del servicio, en minutos

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

Ejemplo para el servicio de llamadas de entrada:

C=100,000
D= 26
H=15
P=1.40
T=60

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

Deductiva = $2,150.77

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

No. Descripcion

Motivo de la deductiva

Deductiva

1 Entregables de inicio de servicio.

Reportes o documentos con
errores o falta de informacidn.

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

Entregables
servicio.

periodicos

de

Reportes o documentos con
errores o falta de informacidn.

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

3 Entregables de fin de servicio.

Reportes o documentos con
errores o falta de informacion.

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

PARA LA:

“Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencidn a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.

Cumplimiento del nivel de
servicio
s Porcentaje iy
No. Descripcion .. .. ! Deduccién
Limite Limite dela
Inferior | Superior | mensualidad
a deducir
97 100 0% Se aplicard el % que corresponda
Porcentaje de llamadas 96 <97 2.00% por el monto mensual del servicio
contestadas por IVR en los facturado antes de IVA de las
1 | P 95 <96 3.00% ©s
primeros 05 segundos llamadas telefénicas de entrada, de
0,
(Tiempo de Atencidn) 92 <95 10.00% acuerdo a los rangos de
<92 20.00% cumplimiento.
No. Indicador Medida Descripcion Deductiva
Tiempo de espera maximo de .
P P 0.1% al millar por cada
. 10 segundos en que es .
Tiempo en el que . llamada fuera del nivel
- atendida cada llamada por un .
contestan los asesores Maximo 10 . de servicio, sobre el
2 L. . asesor telefénico, una vez que .
telefdnicos (tiempo de segundos . . , costo mensual sin IVA del
se eligié la opcion del menu -
espera) servicio de llamadas
en el IVR. Llamadas de .
telefdnicas de entrada.
entrada del mes.
Se aplicara el 1% del
costo mensual sin IVA del
servicio de llamadas
Porcentaje de llamadas telefénicas de entrada,
3 Porcentaje de llamadas Menor al abandonadas respecto del por cada punto
abandonadas 5% total de llamadas de entrada porcentual o fraccidén por
del mes. una tasa de abandono
mayor al 5% de las
llamadas recibidas
mensual.
. . 0.5% al millar por cada
Tiempo de atencién de cada 0 P .
. S llamada fuera del nivel
L solicitud de validacion, en la ..
Validacién de datos de la de servicio, sobre el
. , Menos de 3 | que se espera la respuesta de .
4 persona trabajadora via . ) costo mensual sin IVA del
. minutos confirmado o rechazado. . S
telefdnica. . servicio de validacion del
Llamadas de validacién del )
teléfono de la persona
mes. .
trabajadora.
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Presente.

0.1% al millar por cada

Grabacidn de llamadas de audio de llamada no
5 Grabacioén de llamadas 100% entrada y llamadas de salida grabada, del monto
por asesor telefénico del mes. | mensual del servicio

facturado antes de IVA.

Cumplimiento del nivel de
servicio
Ny Porcentaje A
No. Descripcion . .. ) Deduccion
Limite Limite dela
Inferior | Superior | mensualidad
a deducir

91 100 0% Se aplicard el % que corresponda

90 <91 2.0% por el monto mensual del servicio

6 Llamadas de Respuesta 39 <90 3.0% facturado antf:s' de IVA 'de las

(call back) N llamadas telefénicas de salida, de

85 <89 10.0% acuerdo a los rangos de

<85 20.0% cumplimiento.

No. Indicador Medida Descripcion Deductiva
0.5% al millar por cada
. . inicio de interaccion fuera

. Tiempo de espera maximo de 5 . .
Tiempo de respuesta de (. L del nivel de servicio, sobre

"y . Maximo 5 segundos en que inicia la .
7 Mensajeria automatizada . . el costo mensual sin IVA
segundos interaccién una vez que se

instantanea (Chatbot)

solicité el servicio.

del servicio de mensajeria
automatizada instantanea
(Chatbot).

Confirmacidn de recepcion
de solicitud de campaiia de
Mensajeria instantdnea

Tiempo de espera a partir de la

Se aplicara el 1% del costo
mensual sin VA del

i o
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8 (Mensaje con respuesta), 5 minutos solicitud para la confirmacién servicio facturado, por
campana de SMS o de la recepcién de la campafia. | cadavez que no se cumpla
campanfa de correo con el nivel de servicio.
electrénico.

Envio de pruebas de Se aplicara el 1% del costo
campafia de Mensajeria A partir de la confirmacidon de la | mensual sin  IVA del

9 instantanea (Mensaje con 10 minutos | recepcion de la campafia para servicio facturado, por
respuesta) o campafia de el envio de las pruebas. cada vez que no se cumpla
SMS. con el nivel de servicio.
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Presente.
0.5% al millar por cada
inicio de atencién fuera
Tiempo de respuesta de Tiempo de espera maximo de del nivel de servicio, sobre
10 | Mensajeria instantanea con | 10 segundos | 10 segundos en que un asesor el costo mensual sin IVA
respuesta personalizada inicia la atencidn de la solicitud. | del servicio de mensajeria

instantanea con respuesta
personalizada.

Partida 2. Servicio especializado de cobranza

Se aplicara una deductiva que ascenderd a un importe equivalente al 1% de la facturacién mensual sin considerar
el IVA, por cada fraccidén o punto porcentual debajo del 100% mensual de disponibilidad del servicio de acuerdo a
lo solicitado en el apartado de niveles de servicio.

Se aplicara una deductiva que ascendera a un importe equivalente al 1% de la facturacién mensual sin considerar
el IVA, por cada fraccidn o punto porcentual debajo del 100% mensual de llamadas realizadas respecto de la cartera
asignada mensualmente.

Se aplicara una deductiva que ascenderd a un importe equivalente al 5% de la facturacién mensual sin considerar
el IVA, por la entrega incorrecta, parcial o falta de informacién de los reportes sefialados en el apartado de
Entregables. Los cuales Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada
tendra que corregir o complementar para entera satisfaccién o visto bueno del Administrado del contrato.

Se aplicard una deductiva que ascendera a un importe equivalente al 0.5% de la facturacion mensual sin considerar
el IVA, por cada llamada grabada relativa a quejas que implique la ejecucion de conductas abusivas y coercitivas
por parte de los Asesores Especializados de Cobranza hacia los acreditados o Centros de Trabajo.

Se aplicarad una deductiva que ascendera a un importe equivalente al 1% (uno por ciento) de la facturacién mensual
sin considerar el IVA, cuando no se pueda brindar cualquiera de los servicios de Cobranza

- Llamadas telefdnicas al acreditado y Centros de Trabajo

- Recepcidén de llamadas telefdnicas del acreditado y Centros de Trabajo

- Mensajes de texto (WhatsApp, SMS, Chatbot) y correos electrénicos

Lo anterior, a partir del momento en que no se cuente con el servicio, siendo que cada hora que transcurra sin
el mismo, se agregara un 1% por cada hora que no se cuente con el servicio.

Se aplicarad una deductiva que ascendera a un importe equivalente al 1% (uno por ciento) de la facturacién mensual
sin considerar el IVA, por no realizar el 100% de la grabacién de cada mes, de las llamadas realizadas al acreditado
y Centros de Trabajo y recibidas del acreditado y Centros de Trabajo, de acuerdo con lo solicitado en el apartado
de niveles de servicio.
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7. Se aplicard una deductiva que ascendera a un importe equivalente al 10% (diez por ciento) de la facturacion
mensual sin considerar el IVA, por no contar con el nimero de estaciones de trabajo requeridas, de acuerdo con lo
solicitado en el apartado de niveles de servicio.

8. Se aplicara una deductiva que ascenderda a un importe equivalente al 1% (uno por ciento) sobre el monto maximo
del total del contrato sin considerar IVA, por no mantener almacenadas las grabaciones de las llamadas recibidas y
realizadas, durante la vigencia del contrato para su consulta, a partir de su grabacion, de acuerdo con lo solicitado
en el apartado de grabacién de llamadas.

9. Seaplicard una deductiva que ascenderd a un importe equivalente al 0.5% de la facturacién mensual sin considerar
el IVA, que no se pueda tener acceso, a uno o mds monitores de la operacién, solicitado en el apartado de
Supervision durante el horario del servicio. Lo anterior, a partir del momento en que no se cuente con el servicio,
siendo que cada hora que transcurra sin el mismo, se agregara un 0.5% por cada hora que no se cuente con el
servicio.

Para el pago de las deductivas, el area requirente informara por escrito a Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de
C.V., en caso de resultar adjudicada el calculo de la deductiva a la que se hizo acreedor, por el incumplimiento parcial o
deficiente en que haya incurrido Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada.

Para efectuar este pago, Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada contara con
un plazo que no excedera de 5 (cinco) dias habiles contados a partir de la fecha de recepcidn 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 I.V.A. del importe total del contrato.

27.RESPONSABILIDAD LABORAL

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada, bajo su mas estricta responsabilidad
podra nombrar al personal que requieran para la prestacidn del servicio, en el entendido de que asumirdn responsabilidad
total de la actuacidn de los mismos, respondiendo de los dafios y/o perjuicios que, en su caso, éstos en el desempefio de su
participacion llegaren a ocasionar al Instituto FONACOT.

Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar adjudicada como patrén de las personas que en
su caso designen para llevar a cabo el servicio objeto del presente término de referencia, serdn los Unicos responsables de
las obligaciones derivadas de las disposiciones legales y demas ordenamientos aplicables en materia de trabajo y seguridad
social, obligdndose a responder de todas y cada una de las reclamaciones que dichas personas presenten en su contra o en
contra del Instituto FONACOT, obligdndose en este mismo acto a dejar en paz, a salvo y libre de cualquier responsabilidad
al Instituto FONACOT, reconociendo expresamente Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de
resultar adjudicada que son los Unicos responsables del pago de sus sueldos, salarios, cuotas del Instituto Mexicano del
Seguro Social y todas las demas prestaciones establecidas en los ordenamientos legales, comprometiéndose a mantener a
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salvo en todo momento al Instituto FONACOT en caso de cualquier reclamacién que se presentare en su contra derivada de
su relacién contractual con el Instituto FONACOT.

En caso de que las personas designadas por Mi representada Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en caso de resultar
adjudicada, sufran accidentes de trabajo, en su acepcién establecida por la Ley Federal del Trabajo, asumiran la
responsabilidad, dejando libre al Instituto FONACOT de cualquier accidon que pudiera interponerse por tal acontecimiento.

28.PLAZO PARA LA SUSPENSION DEL SERVICIO

En caso fortuito o de fuerza mayor, el plazo para la suspensién del servicio, serd de 5 dias naturales, lo anterior, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 55 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico
y 102, fraccion Il de su Reglamento.

29.ADMINISTRADOR DEL CONTRATO

La administracion de los contratos estara a cargo de la Subdireccidn General de Productos Digitales, en lo referente a los
Servicios de la partida 1 Servicios de Canales de Atencidn al Cliente y la Subdireccién General de Crédito y Recuperacion,
para la partida 2 en lo relativo al Servicio Especializado de Cobranza.

Los Administradores del Contrato seran responsables de la verificacidn y aceptacion de los servicios.
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Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencion a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

V. PROPUESTAS TECNICA Y ECONOMICA
V.2. PROPUESTA ECONOMICA.

Alejandra Julieta Zoravilla Petrikowski, representante legal de Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., me refiero a la
LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025, PARA LA: “Contratacién Abierta del
Servicio de Canales de Atencion a Clientes y Cobranza Especializada” en la que mi representada participa con la siguiente
propuesta.

Al respecto, manifiesto bajo protesta de decir verdad que la presente propuesta econémica se presenta dirigida al Instituto del
Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores, de manera independiente a la proposicion técnica, foliada de manera
consecutiva en todas y cada una de las hojas que la integran y en formato de Word (con la finalidad de agilizar la elaboracion
del contrato, ninguno de los documentos presentados tiene impreso el escudo nacional ni el logotipo de la Convocante, y se
presenta en el formato del Anexo 15, en idioma espafiol, sin tachaduras ni enmendaduras, en Moneda Nacional, con firma
electrénica de que suscribe, la cual es la misma que firma el Anexo 4 en papel membretado de Bufete Empresarial GTl, S.A. de
C.V. y contiene la informacién que se indica a continuacién:

A. Seindicaelnumero de la presente licitacion.

B. Se cotiza el costo unitario del servicio registrandose unicamente con dos decimales (0.00), de conformidad con lo
solicitado en el Anexo 14 “Caracteristicas Técnicas del Servicio”, para lo cual deberd requisitar el formato
considerando la informacion contenida en el Anexo 15 Formato para la presentacion de la propuesta econdmica.

C. Subtotal de la propuesta econémica.
D. Ensucaso, la bonificacién o comisién o los descuentos que se ofrezcan.
E. Importe total de la propuesta econdmica con nimeroy letra.

F. Laindicacidén de que la vigencia de la cotizacion es para el ejercicio fiscal 2025, que los precios son fijos durante la
vigencia del contrato, asi como su conformidad a las condiciones establecidas en esta Convocatoria. Asimismo,
aceptamos que, en caso de alguna suspension del procedimiento, la propuesta permanecera vigente hasta en tanto
quede sin efecto la suspension.

G. Aceptamos que solamente seran consideradas para la evaluacion econdémica las proposiciones que hayan cumplido
con todos los requerimientos Legales, Administrativos y Técnicos, establecidos en la presente Convocatoria.

H. Los precios ofertados seran fijos durante la vigencia del contrato y no se modificaran.

|. Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. requisita el Anexo 15 con independencia del requerido en la Plataforma, por lo
que se verificd que el monto total por partida de nuestra propuesta econdémica antes de |.V.A., sea igual, ya que en
caso de discrepancia entre unoy el otro, se considerara como no presentada dicha propuesta.
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Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores

Presente.
J.  Aceptamos que en caso de que nuestra propuesta econémica no coincida con los términos de la propuesta técnica,
la proposicién en su conjunto serd desechada.

K. Aceptamos que la falta de algun requisito en la propuesta econémica, sera causa de desechamiento, lo cual se hara
del conocimiento de los participantes al momento del fallo.
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Presente.

ANEXO 15
FORMATO PARA LA PRESENTACION DE LA PROPUESTA ECONOMICA

Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. a fin de integrar su cotizacién considerd lo establecido en el Anexo 14 “Caracteristicas
Técnicas del Servicio”.

Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. indica que los precios son en Moneda Nacional, que la vigencia de la cotizacion sera
por el ejercicio fiscal 2025y que los precios seran fijos e inalterables durante la vigencia del contrato, asi como su conformidad
a las condiciones de pago establecidas en el Anexo 14 “Caracteristicas Técnicas del Servicio” de la Convocatoria. Bufete
Empresarial GTI, S.A. de C.V. acepta que, en caso de alguna suspension del procedimiento por parte de la Secretaria
Anticorrupciony Buen Gobierno, la propuesta permanecera vigente hasta en tanto quede sin efecto la suspension.

Bufete Empresarial GTl, S.A. de C.V. conoce y acepta que la contratacion se realizara mediante contrato abierto de prestacién
de servicios, en el cual se estableceran los derechos y obligaciones de “El Proveedor”, conforme a lo sefialado en este
Documento, y se ejercera en la modalidad de servicios minimos y maximos conforme a la siguiente tabla, asi como los
conceptos de perfilamientos necesarios para Nuevo Sistema o Desarrollo.

Partida 1. Servicios Canales de atencion a clientes

- . . Volumen mdximo bajo Costo unitario Costo total
Servicio Unidad de medida demanda
(A) (B) C=AxB
Llamadas telefonicas de entrada  |Llamada atendida 2,049,282.00 | $ 15.10 | $ 30,944,158.20
Llamadas telefénicas de salida Llamada contactada 57,204.00 | $ 1371 | $ 784,095.23
Envio de SMS Envio exitoso 21,692,502.00 | $ 0.30 [ $ 6,507,750.60
Mensajeria automatizada
instantanea (chatbot) Interaccion 4,680,846.00 | $ 3.90 | $§ 18,255,299.40
Mensajeria instantdnea (mensaje
con respuesta) Envioy respuesta exitosa 10,265,472.00 | $ 070 | $ 7,185,830.40
Mensajeria instantdnea con
respuesta personalizada Interaccién 168,588.00 | $ 3.50 | $ 590,058.00
Correo electrénico Envio exitoso 10,771,218.00 | $ 0.53 | $ 5,719,516.76
Validacion de teléfono de la
persona trabajadora Llamada contactada 3,153,726.00 | $ 8.90 | $ 28,068,161.40
COSTOTOTALANTESDEIVA| $ 98,054,869.99
IVA| $ 15,688,779.20
COSTO TOTALCON IVA | $113,743,649.18

$98,054,869.99 Noventa y ocho millones cincuentay cuatro mil ochocientos sesenta y nueve pesos 99/100 Moneda
Nacional antes del impuesto al valor agregado.

Nota 1: La volumetria contempla 18 meses de servicio.

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

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

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

Atentamente
Bajo Protesta de Dﬁmjrdad

. A
F
/

e o~

Alejandrq'iuli oravilla Petrikowski
Bepresentante Legal

RFC.: BEG141128JD5
Francisco del Paso y Troncoso #869, Colonia Los Reyes, , Alcaldia Iztacalco, C.P. 08620, Ciudad de México.
Teléfonos: 55-1764-7125 Correo Electrénico: contacto@bufetegticc.com



tl
Eufiete Empresanal

Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V.
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Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencion a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.

Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

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

Partida 2. Servicios Especializado de Cobranza

Minimo de Unidades de Servicio de Cobranza
COSTO UNITARIO

©)

18 S 33,177,600.00

COSTO ; POR MES (COSTO ~ NUMERO COSTO
UNITARIO NUMERODEDIAS  pe ynjDAD DE ~ MINIMO DE ~ MENSUAL DEL
R UNIDADDE  POR HORAS AL L&iﬁﬁ;’: ‘:\L SERVICIODE  UNIDADES  SERVICIO “gé;ilsc?g
MEDIDA  ESTACION  DIA (B) \/IERNE(S SABADO) COBRANZA)
POR HORA (‘:) (D=A*B*C) E) (F)
A
Unidades df rvicio d branz; ra | neracion d Unidad de
ades de Sle Clo de Cf)' anza para la generacliol € servicio de $ 128.00 8 2% $ 24,576.00 7% $ 1,843,200.00
llamadas de salidas y atencion de llamadas de entrada cobranza

Maximo de Unidades de Servicio de Cobranza
COSTO UNITARIO

Uﬁ%i;?o NUMERO DE DIAS POR MES (COSTO ~ NUMERO COSTO
UNIDAD DE POR HORAS AL LABORABLES AL DE UNIDADDE ~ MAXIMO DE MENSUALDEL MESES DE
SERVICIO MEDIDA  ESTACION DIA B) MES (LUNES A SERVICIODE UNIDADES SERVICIO SERVICIO
A BRANZA
POR HORA VIERNES(,:)SABADO) C([))_A*B*C )
@) (D= )
Unidades d icio de cob | n d Unidad de
nicaces ce serviclo ce cobranza para la generacion del oo qe s 128.00 8 24 $ 24,576.00 125 $ 3,072,000.00 18 $ 55,296,000.00
llamadas de salidas y atencion de llamadas de entrada
cobranza
Minimo de Servicios
CANTIDAD MESES DE
SERVICIO UNIDAD DE MENSUAL  SERVICIO COSTO UNITARIO COSTO MENSUAL
MEDIDA L)
() (M=J*K*L)
ENVIO DE SMS COBRANZA ENVIO 200,000 18 $ 023]$ 828,000.00
EXITOSO ’ ) T
ENVIO WHAT'S APP COBRANZA ENVIO 25,000 18 $ 0.80[$ 360,000.00
EXITOSO ’ ) T
CORREO ELECTRONICO COBRANZA ENvio 200,000 18 $ 0.70 | $ 2,520,000.00
EXITOSO ' ) T
COSTO TOTAL MINIMO ANTES DE IVA (H1+N1) 36,885,600.00
IVA 5,901,696.00
COSTO TOTAL MINIMO CON IVA 42,787,29.00
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Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores LICITACION PUBLICA ELECTRONICA NACIONAL No. LA-14-P7R-014P7R001-N-64-2025,
(Instituto FONACOT) PARA LA:
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales “Contratacion Abierta del Servicio de Canales de Atencion a Clientes y Cobranza Especializada”

Ciudad de México a 1 de septiembre del 2025.
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
Presente.

Oferta minima $36,885,600.00 Treinta y Seis millones ochocientos ochentay cinco mil seiscientos pesos 00/100 antes
delimpuesto al valor agregado

CANTIDAD MESES DE
UNIDADDE MENSUAL SERVICIO

COSTO MENSUAL
SERVICIO COSTO UNITARIO

MEDIDA ) K) (M)
(M=J*K*L)
ENVIO DE SMS COBRANZA ENVIO 275,000 18 $ 023|$  1,138500.00
EXITOSO : T
ENVIO WHAT'S APP COBRANZA ENVIO 50,000 18 $ 080 720,000.00
EXITOSO : :
CORREQ ELECTRONICO COBRANZA Envio 275,000 18 $ 070 |$  3,465000.00
EXITOSO : o

COSTO TOTAL MAXIMO ANTES DE IVA (H2+N2) $ 60,619,500.00
IVA 9,699,120.00
COSTO TOTAL MAXIMO CON IVA 70,318,620.00

Oferta Maxima $60,619,500.00 Sesenta millones seiscientos diez y nueve mil quinientos pesos 00/100 Antes del impuesto
alvalor agregado

Notas:

- Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. requisita este formato con independencia del requerido en la Plataforma, por lo
que se verifico que los totales minimos y maximos propuestos (antes de IVA), sean iguales, ya que en caso de
discrepancia entre unoy el otro, se considerara como no presentada dicha propuesta.

- Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V. a fin de integrar su cotizacion considerd lo establecido en el Anexo 14
“Caracteristicas Técnicas del Servicio”.

- Elimporte se expresa con dos decimales. (0.00), en caso de que algin importe sea expresado con tres 0 mas
decimales, la convocante considerara los dos primeros decimales del referido precio.

- Los precios son fijos y en ninglin caso procederan ajustes durante la vigencia del contrato.

- Bufete Empresarial GTI, S.A. de C.V., en términos de lo establecido en el inciso F. del numeral VI.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 un plazo de 24 horas posteriores al acto de
notificacion fallo para comunicarlo por escrito a la Convocante, a fin de que ésta proceda, conforme a lo establecido
en el tercer parrafo del articulo 67 de La Ley.
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