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DATOS GENERALES O DE IDENTIFICACION DE LA LICITACION PUBLICA

1.1 NOMBRE DE LA CONVOCANTE, AREA CONTRATANTE Y DOMICILIO.

La Comisidn Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros “LA
CONDUSEF”, en cumplimiento a las disposiciones que establece el articulo 134 de la Constituciéon Politica
de los Estados Unidos Mexicanos y los articulos 33, 35 fraccion I, 36, 39 fraccidén [, 40, 41, y 42 segundo
parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su Reglamento y demas
disposiciones aplicables en la materia, a través de la Direccion de Recursos Materiales, Servicios Generales
y Control Documental, ubicada en Avenida Insurgentes Sur 762, quinto piso, Colonia del Valle, Alcaldia
Benito Juarez, Codigo Postal 03100, Ciudad de México, con teléfono 55 5448-7000 extensién 7069, convoca
a proveedores mexicanos a participar en la Licitacién Publica Electrénica Nacional No. LA-06-G3A-
006G3A001-N-40-2025, relativa al “Servicio del Centro de Contacto y Atencion por Medios Remotos”.

1.2 MEDIO Y CARACTER DE LA LICITACION.

La presente licitacién sera de caracter nacional, el medio de participacion sera electrénica, es decir, los
licitantes podran participar exclusivamente a través de la Plataforma Compras MX, la o las juntas de
aclaraciones, el acto de presentacidon y apertura de proposiciones, asi como el acto de fallo sélo se
realizaran a través de la Plataforma Compras MXy sin la presencia de los licitantes en dichos actos. No se
acepta la participacién mediante el uso del servicio postal o de mensajerias.

1.3 NUMERO DE IDENTIFICACION DE LA CONVOCATORIA DE LICITACION.

El nimero de identificacién asignado a la convocatoria de esta licitacidn por la Plataforma Compras MX es:
LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025.

1.4 PERIODO DE LA CONTRATACION.

El periodo del contrato sera a partir del dia habil siguiente de la notificacion del fallo y hasta el 31 de
diciembre de 2027. Los servicios que se contraten a través de esta licitacion seran prestados conforme a lo
establecido en el ANEXO No. 1, “ANEXO TECNICO", de la presente convocatoria.

1.5 EJERCICIO FISCAL DE LA CONTRATACION

El presente procedimiento sera cubierto con recursos fiscales de cada uno de los ejercicios 2025, 2026 y
2027, en términos del articulo 33 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

La contratacidon de este servicio estara sujeta a la disponibilidad presupuestaria para el ejercicio fiscal 2026
y 2027, por lo que sus efectos estardn condicionados a la existencia de los recursos presupuestarios
respectivos, sin que la no realizacién de la referida condicion suspensiva origine responsabilidad alguna
para las partes.

1.6 IDIOMA DE LAS PROPOSICIONES.

La presentacion de las propuestas invariablemente debera ser en idioma espaiol, en caso de presentarse
alguna informacidn adicional, esta podra presentarse en otro idioma, pero deberd acompafarse de una
traduccién simple al espafiol.
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1.7 DISPONIBILIDAD PRESUPUESTARIA.
La CONDUSEF cuenta con presupuesto autorizado en la partida presupuestal 31904 Servicios integrales
de infraestructura de computo, con base en la suficiencia presupuestal con nimero de folio RC 185 para
el ejercicio 2025, conformidad con el articulo 33 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

La contratacidn de este servicio estara sujeta a la disponibilidad presupuestaria para el ejercicio fiscal 2026
y 2027, por lo que sus efectos estaran condicionados a la existencia de los recursos presupuestarios
respectivos, sin que la no realizacidn de la referida condicidn suspensiva origine responsabilidad alguna
para las partes.

II. OBJETO Y ALCANCE DE LA LICITACION PUBLICA

2.1 OBJETO DE LA LICITACION.
“LA CONDUSEF” tiene la necesidad de llevar a cabo la contratacidn de “Servicio del Centro de Contactoy

Atencién por Medios Remotos”, de acuerdo con las caracteristicas y requisitos que se definen en el ANEXO
No. 1, “ANEXO TECNICO” de la presente convocatoria.

2.2 PARTIDAS QUE INTEGRAN LA LICITACION.

Esta contratacién esta integrada por 1 partida, la cual debera cotizarse de conformidad con el ANEXO
No. 2 “CEDULA DE OFERTA ECONOMICA", y sera adjudicada a un solo licitante.

2.3 NORMAS OFICIALES MEXICANAS O ESTANDARES, SEGUN PROCEDA Y, EN SU CASO, LAS
NORMAS INTERNACIONALES.
Debera contar y adjuntar a su propuesta las certificaciones ISO/IEC 20000-1 e ISO 27001:2013 que
garanticen la entrega del servicio con la calidad necesaria.

El licitante debera de asegurarse que la prestacién del servicio que administre se otorgue cumpliendo con
todas y cada una de las normas oficiales mexicanas o estandares, segun proceday, en su caso, las normas
internacionales, de conformidad con la Ley de Infraestructura de la Calidad y en términos de lo establecido
en el Anexo Técnico.

2.4 TIPO DE CONTRATACION.

“LA CONDUSEF” celebrara Con fundamento en los articulos 68 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico y 85 de su Reglamento, “LA CONDUSEF" celebrara un contrato abierto con el
licitante que resulte ganador.

Con un presupuesto minimo de $7,920,000.00 (Siete millones novecientos veinte mil pesos 00/100 M.N.) y

un maximo de $19,800,000.00 (Diecinueve millones ochocinetos mil pesos 00/100 M.N.), incluido el
Impuesto al Valor Agregado.
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2.5 ADJUDICACION E INFORMACION RELATIVA A LA LICITACION.

2.5.1 ADJUDICACION.

Con fundamento en los articulos 40 fraccidon XIV y 48 fracciénIde la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, una vez hecha la evaluacidn de las proposiciones, la adjudicacién sera por la
totalidad del contrato al licitante cuya propuesta resulte solvente, porque cumple con los requisitos
legales, técnicos y econdmicos establecidos en esta convocatoria, y por lo tanto garantice
satisfactoriamente el cumplimiento de las obligaciones respectivas, y que haya obtenido el mejor resultado
en la evaluacién combinada de puntos y porcentajes.

Si derivado de los resultados de evaluacion, se obtuviera un empate en las proposiciones, de conformidad
con lo establecido en el articulo 48, trasantepenultimo y antepenultimo parrafo de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 54 de su Reglamento, la adjudicacién se efectuara en favor
de aquel licitante que sea integrante del sector de las micro, pequefias y medianas empresas nacionales;
en el caso de que ambas cumplan este requisito, la adjudicacién sera al licitante que resulte ganador del
sorteo por insaculacién que celebre “LA CONDUSEF” en el acto de fallo, el cual consistira en la participacién
de un boleto por cada proposicidn que resulte empatada y depositados en una urna, de la que se extraera
en primer lugar el boleto del licitante ganador y posteriormente los demas boletos empatados, con lo
que se determinaran los subsecuentes lugares que ocuparan tales proposiciones.

2.5.2 ACEPTACION DE LOS SERVICIOS OBJETO DE LA LICITACION.

De acuerdo a lo establecido en el Articulo 84 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, el Titular de la Direccién de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones,
o el Servidor Publico que lo sustituya, sera el responsable de dar por recibidos los servicios objeto de la
presente licitacion, ademas, tendra las facultades de verificar directa o indirectamente el cumplimiento del
Contrato que se formalice, de acuerdo a lo contenido en el Anexo Técnico.

Jefe de Departamento de Redes y Telecomunicaciones, o el Servidor Publico que lo sustituya, sera
responsable de supervisar el servicio objeto del Contrato, de acuerdo a lo establecido en las Anexo Técnico.
Por lo anterior, podrd apoyarse de personal necesario para llevar a cabo la revisién de los servicios e
informar y reportar las deficiencias en los mismos.

Se entendera por aceptado los servicios, cuando el proveedor cumpla en todo momento lo establecido en
la presente convocatoria, sus anexos y, en su caso, las modificaciones a la misma; asi como lo estipulado
en el contrato respectivo. En tanto ello no se cumpla, los servicios se deberan tener por no aceptados.

2.5.3 MONEDA.

Los licitantes participantes deberan presentar su proposicion en moneda nacional. De conformidad con el
articulo 65 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, los precios ofertados
permaneceran firmes durante la vigencia del contrato correspondiente, no aceptandose modificaciones a
los mismos.

2.5.4 ANTICIPOS.
No se otorgaran anticipos para esta Licitacion.
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2.5.5 IMPUESTOS.

Los impuestos que se deriven del cumplimiento de las obligaciones que se establezcan en el contrato a
celebrar con el licitante que resulte ganador, seran pagados conforme a los ordenamientos fiscales
aplicables vigentes.

2.5.6 CONDICIONES DE PAGO.

El pago sera mensual, a mes vencido, en moneda nacional, por el mismo precio ofertado, por los servicios
efectivamente prestados y que se encuentren verificados con su respectivo entregable.

El pago se realizard dentro de los 17 dias habiles siguientes contados a partir de la fecha en que el
proveedor presente el Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI) mismo que debera cumplir con la
legislacion fiscal vigente y se cuente con la autorizacién de la Direccidon de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones, previa verificacion de la prestacion de los servicios en tiempo y de conformidad con el
Anexo Técnico, que realice el drea supervisora, asi como de aceptar la factura y con ello validar la prestacién
de los servicios y con el visto bueno de pago por parte de la Direccién de Planeacién y Finanzas. Se realizara
mediante transferencia electronica de fondos a la cuenta de cheques que para ese efecto sefiale el licitante
ganador.

El CFDI referido en este numeral debera estar acompafiado de las copias del o los comprobantes que
acrediten que el servicio fue prestado por parte del licitante ganador en tiempo y a satisfaccion de la
Direccién de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones. Se entendera por aceptado el servicio,
cuando el proveedor cumpla en todo momento lo establecido en la presente convocatoria, sus anexosy,
en su caso, las modificaciones a la misma; asi como lo estipulado en el contrato respectivo. En tanto ello
no se cumpla, el servicio se debera tener por no aceptado.

En el CFDI correspondiente debera desglosarse el Impuesto al Valor Agregado; cuando se trate de alguna
persona fisica con actividad empresarial, debera incluir también la retencién correspondiente de acuerdo
a la legislacién fiscal vigente.

En caso de que los CFDI sean devueltos por algun error o deficiencia, “LA CONDUSEF” dentro de los tres
dias habiles siguientes al de su recepcién indicara por escrito al licitante ganador las deficiencias que deba
corregir de conformidad con el articulo 90 del Reglamento de Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico. El periodo que transcurre a partir de la entrega del citado escrito y hasta que
el proveedor presente las correcciones no se computara para efectos del articulo 73 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

En caso que el Administrador del Contrato haya determinado alguna pena convencional, podra solicitar al
proveedor que al momento de presentar la factura para el pago (CFDI de Ingreso) por los servicios
prestados, acompafie una Nota de Crédito (CFDI de Egreso) por el monto de la pena convencional, en
términos del sequndo parrafo del articulo 95 del RLAASSP.

De conformidad a las DISPOSICIONES Generales a las que deberan sujetarse las dependencias y entidades
de la Administracion Publica Federal, asi como las empresas productivas del Estado, para su incorporacion
al Programa de Cadenas Productivas de Nacional Financiera, S.N.C., Institucién de Banca de Desarrollo,
publicadas en el Diario Oficial de la Federacion el 24 de julio de 2020, “LA CONDUSEF” incorporara a este
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programa y dara de alta en el mismo la totalidad de las cuentas por pagar al licitante ganador; para ello,
el CFDI aceptado se registrard en dicho Programa dentro de los 15 dias naturales posteriores a su
recepcién, misma que podra ser consultada en linea en la direccién electrénica www.nafin.gob.mx, a
efecto de que el licitante ganador pueda ejercer la cesion de derechos de cobro al intermediario financiero
seleccionado por el licitante ganador entre los registrados en dicha cadena, en los términos del penultimo
parrafo del articulo 67 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

El pago por el costo de la intermediacion financiera por las operaciones derivadas del pago a través de
este Programa, correspondera al licitante ganador.

2.5.7 CESION DE DERECHOS DE COBRO.

El licitante ganador no podra ceder en forma parcial o total a favor de cualquier otra persona, los derechos
y obligaciones que se deriven del contrato correspondiente, con excepcién de los derechos de cobro, en
cuyo caso debera contar con el consentimiento previo por escrito de “LA CONDUSEF”, a través de la
Direccién de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, de conformidad con el articulo 67 de la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

2.5.8 GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.

El licitante que resulte ganador debera garantizar el cumplimiento del contrato que le sea adjudicado, por
un equivalente al 10 % del importe maximo del contrato sin incluir el Impuesto al Valor Agregado, para lo
cual el licitante podra utilizar el ANEXO No. 14 “FORMATO CON EL TEXTO QUE DEBE CONTENER LA
GARANTIA DE CUMPLIMIENTO".

La presentacion de esta garantia debera ser mediante cualquiera de los siguientes instrumentos:

e Depdsito de dinero constituido, a través de certificado o billete de dep6sito;
e Fianza;

e Seguro de caucion

e Depdsito de dinero constituido ante la CONDUSEF,;

e Carta de crédito irrevocable.

Esta garantia debera ser entregada a mas tardar dentro de los diez dias naturales siguientes a la firma
del contrato de conformidad con los articulos 69, fraccion I y dltimo parrafo de la Ley de Adquisiciones,

Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 85, fracciéon III de su Reglamento.

LA FALTA DE PRESENTACION DE ESTA GARANTIA, EN EL PLAZO ESTIPULADO, DARA COMO
CONSECUENCIA LA RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.

En caso de que “LA CONDUSEF” otorgue ampliacién al contrato; el licitante ganador debera gestionar las
modificaciones correspondientes que garanticen el cumplimiento de la ampliacién.

En caso de que la garantia se constituya a través de una fianza, la pdliza de garantia debera prever, como
minimo, las siguientes declaraciones:

I) Que lafianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en el contrato.
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I) Que, para liberar la fianza, sera requisito indispensable la manifestacién expresa y por escrito de
“LA CONDUSEF".

IIT) Que lafianza estara vigente durante la substanciacién de todos los recursos legales o juicios que
se interpongan y hasta que se dicte resolucion definitiva por autoridad competente y;

IV) Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion previstos
en la Ley de Instituciones de Seguros y Fianzas para la efectividad de las fianzas, aun para el caso de
que procediera el cobro de intereses, con motivo del pago extemporaneo del importe de la pdliza de
fianza requerida.

Nota: Para la liberacidn de la fianza sera necesaria la solicitud por escrito del interesado.

La garantia que en su caso se constituya para el cumplimiento del contrato, se hara efectiva por “LA
CONDUSEF”, cuando se presente de manera enunciativa y no limitativa alguno de los siguientes
casos:

a. Previa rescisién del contrato.

b. Cuando se haya vencido el plazo para la prestacién de los servicios y el proveedor
por si mismo o a requerimiento de “LA CONDUSEF”, no sustente debidamente las
razones del incumplimiento, previo agotamiento de las penas convencionales
respectivas.

c. “LA CONDUSEF" podra hacer efectiva la garantia de cumplimiento del contrato,
cuando el proveedor preste el servicio en forma diferente a lo solicitado en la
presente convocatoria o incumpla con cualquiera de las obligaciones establecidas
en las mismas, previo procedimiento de rescision.

d. “LA CONDUSEF" podra hacer efectiva la garantia de cumplimiento, cuando la suma
de las penas convencionales o deducciones alcancen de manera proporcional el
monto de la garantia de cumplimiento.

2.5.9 DIVISIBILIDAD O INDIVISIBILIDAD DE LAS OBLIGACIONES A GARANTIZAR:

En concordancia con lo dispuesto por el articulo 81 fraccion II del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, con relacién al articulo 2003 del Cédigo Civil Federal y
atendiendo a que los servicios objeto de esta contratacién, que se presten parcialmente no resultarian
utiles, aprovechables o funcionales, se considera indivisible la ejecucidon de la garantia de cumplimiento
para las obligaciones contractuales que se deriven a consecuencia del presente procedimiento.

2.5.10 MODELO DEL CONTRATO.

El contrato que se adjunta como ANEXO No. 13 “MODELO DEL CONTRATO", forma parte integral de esta
convocatoria, el cual se ajustara a las caracteristicas especificas de cada bien o servicio a contratar.

III. FORMA Y TERMINOS QUE REGIRAN LOS ACTOS DE LA LICITACION

Esta contratacion se efectuara de conformidad con lo previsto en el Titulo Segundo “De Los Procedimientos
de Contratacién”, Capitulo Tercero “de la Licitacion Publica” de “La Ley”, y los correlativos aplicables del
“Reglamento”.
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3.1.REDUCCION DE PLAZOS
No se aplicara reduccion de plazos para esta convocatoria.

Para la presentacion y apertura de proposiciones, NO se aplicara reduccion de plazos, sujetandose a lo
establecido en el articulo 42 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publicoy 43
de su Reglamento.

3.2. CONSULTA DE LA CONVOCATORIA

Con fundamento en el articulo 41 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, la publicacidn de la convocatoria se realiza a través de Internet, en Compras MX en la direccién
https://comprasmx.buengobierno.gob.mx/ y su obtencién sera gratuita. De forma simultanea se envia
para su publicacion en el Diario Oficial de la Federacidn, un resumen de la convocatoria a la licitacion.

Asimismo, “LA CONDUSEF" pone a disposicidn de cualquier persona para su consulta, el texto impreso de
la convocatoria en la Direccion de Recursos Materiales, Servicios Generales y Control Documental, ubicada
en Avenida Insurgentes Sur 762, quinto piso, Colonia del Valle, Alcaldia Benito Juarez, Cédigo Postal 03100,
Ciudad de México, a partir de la fecha de su publicacién y hasta el 08 de septiembre de 2025, en un horario
de 9:00 a 16:00 horas, con Verénica Meléndez Valdez, designada mediante Oficio VPA/249/2025, para
continuar con la gestion de los asuntos de la Direccidon de Recursos Materiales, Servicios Generales y
Control Documental, a partir del 05 de agosto de 2025, por lo que sera de la exclusiva responsabilidad de
los interesados acudir a enterarse de su contenido.

“LA CONDUSEF"” podra modificar los plazos u otros aspectos establecidos en esta convocatoria a partir de
la fecha en que sea publicada en Compras MXy hasta el séptimo dia natural previo al acto de presentacion
y apertura de proposiciones, debiendo difundir dichas modificaciones en Compras MX, a mas tardar el dia
habil siguiente a aquel en que se efectlien, en apego a lo establecido en el articulo 43 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

3.3. CALENDARIO DE EVENTOS POR MEDIO DE COMPRAS MX

“LA CONDUSEF” da a conocer las fechas y horarios de los eventos del presente procedimiento, los cuales
se describen a continuacion:

Etapas \ Fecha Horario
Junta de Aclaraciones 02 de septiembre de 2025 10:00 horas
Acto de pr_es_entauon y apertura 09 de septiembre de 2025 10:00 horas
de proposiciones
Acto de Fallo 12 de septiembre de 2025 13:00 horas

3.4.VISITAS A INSTALACIONES
No habra vistita a las instalaciones.
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3.5. LUGAR EN DONDE SE LLEVARAN A CABO LOS ACTOS PUBLICOS DE LA LICITACION.

Los actos se realizaran a través de Compras MX y sin la presencia de los licitantes en dichos actos, mismos
que se llevaran a cabo en la sala del piso 5 ubicada en Avenida Insurgentes Sur 762, quinto piso, Colonia
del Valle, Alcaldia Benito Juarez, Cédigo Postal 03100, Ciudad de México. En las fechas antes sefialadas en
el numeral 3.3 de la presente convocatoria.

3.6. ACTOS DE LA LICITACION

Los actos que forman parte del procedimiento de esta Licitacion, se realizaran puntualmente el dia, horay
lugar que se indican en esta Convocatoria, levantandose en cada uno de ellos acta circunstanciada, las
cuales seran firmadas por los servidores publicos que hubieran asistido e incorporadas en la Plataforma
Compras MX al concluir dichos actos, en la seccién de difusién al publico en general, como se establece
en el “Acuerdo por el que se establecen las disposiciones que se deberan observar para la utilizacién del
Sistema Electrénico de Informacion Publica Gubernamental denominado Compras MX".

Por tratarse de un procedimiento electrénico, queda bajo la responsabilidad de los licitantes darse de alta
en la Plataforma Compras MX para poder participar.

3.7. LA JUNTA DE ACLARACIONES A LA CONVOCATORIA.

La Junta de Aclaraciones, se desarrollara en los tiempos y conforme lo establecen los Articulos 43, 44y 49s
de “La Ley” asi como los Articulos 45 y 46 del “Reglamento”.

Los acuerdos y modificaciones que se tomen en esta junta, se asentaran en el acta respectiva, mismas que
formaran parte integral de esta Convocatoria y deberan ser consideradas por los licitantes en la
elaboracién de sus proposiciones.

Las modificaciones que se mencionan en el parrafo anterior en ningun caso podran consistir en la
sustitucion de los servicios requeridos y convocados originalmente, adicién de otros de distintos rubros o
en variacion significativa de sus caracteristicas. Estas modificaciones seran difundidas en Compras MX, a
mas tardar el dia habil siguiente a aquel en que fueron efectuadas.

“LA CONDUSEF” podra celebrar las juntas de aclaraciones que se consideren necesarias, atendiendo a las
caracteristicas de los servicios objeto de esta Licitacién, por lo que, de ser el caso, al concluir la primera
junta de aclaraciones podra sefalarse la fecha y hora para la celebracién de una segunda o ulteriores
juntas.

Con la finalidad de agilizar la junta de aclaraciones, los licitantes deberan enviar sus solicitudes de
aclaraciones a la convocatoria de esta licitacion, a través y como lo establece la Plataforma Compras MX
(Sistema electrénico de informacién publica gubernamental en materia de contrataciones publicas). En el
entendido que el envio de solicitud de aclaraciones a los aspectos de la convocatoria, podran hacer el envio
de sus consultas a partir de que el procedimiento se encuentre en estatus de vigente y hasta 24 horas
previas a la fecha del evento de junta de aclaraciones a mas tardar a las 10:00 horas del 01 de septiembre
de 2025.
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De acuerdo con la Guia Técnica para licitantes sobre el uso y manejo de Compras MX, la Plataforma esta
diseflada para que las solicitudes de aclaracién se realicen en formato de texto abierto a través del
formulario disponible para dicho fin, no se considera el envio de archivos adjuntos.

Dependiendo del nimero de preguntas que tengas para la junta de aclaraciones, el registro de tus
solicitudes de aclaracion podras realizarlo de manera manual o a través de una carga masiva utilizando

una plantilla en archivo de Excel.

Ingresa a la seccion Solicitudes de aclaracion, para que esta seccidn esté activa, debiste previamente haber
firmado el manifiesto de expresién de interés en participar en el procedimiento de contratacién.

Para tal efecto se comparte enlace donde podra consultar la Guia Técnica para licitantes sobre el usoy
manejo de Compras MX.

https://comprasmx.buengobierno.gob.mx/capacitacion

IMPORTANTE: Las solicitudes de aclaraciones recibidas con posterioridad al plazo arriba sefialado, no
seran contestadas por resultar extemporaneas, excepto cuando el servidor publico que presida la junta de
aclaraciones considere necesario programar una nueva reunién para ello, respetando los plazos previstos
en la Ley, de conformidad con el articulo 46 fraccién VI del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

El acta de la junta de aclaraciones se pondra, al finalizar dicho evento y por un término de cinco dias
habiles, a disposicion de los licitantes y al publico en general, fijdndose aviso del lugar donde seran
proporcionadas las copias, en el pizarron de “Avisos de Licitaciones” ubicado en el quinto piso del edificio
que ocupan las oficinas centrales de “LA CONDUSEF”, en el domicilio sefialado en el primer parrafo de
este punto.

Dicha acta sera difundida en Compras MX para efectos de su notificacion. Dicho procedimiento sustituira
a la notificacién personal con todos sus efectos.

A las juntas de aclaraciones y a los diferentes actos de la Licitacién podra asistir cualquier persona en
calidad de observador, bajo la condicién de registrar su asistencia y abstenerse de intervenir en cualquier
forma en los mismos.

3.8. ACTO DE PRESENTACION Y APERTURA DE PROPOSICIONES.

El acto de presentacion y apertura de proposiciones se llevara a través de Compras MX, y sin la presencia
de los licitantes, esto de conformidad con lo establecido en el articulo 36 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Las proposiciones inicamente podran ser enviadas a través de Compras MX, para la firma de éstas se
emplearan los medios de identificacion electrénica, en términos del articulo 50 del Reglamento de la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. Los cuales producirdn los mismos efectos
que las leyes otorgan a los documentos correspondientes y, en consecuencia, tendran el mismo valor
probatorio, de acuerdo al ultimo parrafo del articulo 37 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico. No se acepta el uso del servicio postal o de mensajerias.
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Al ingresar a Compras MX, los servidores publicos certificados para ello, revisaran que la documentacién
antes mencionada cumpla con los requerimientos establecidos en la convocatoria de la presente licitacion,
haciéndose constar la documentacion presentada, sin que ello implique la evaluacién de su contenido de
acuerdo a lo estipulado en el articulo 46, fraccién I de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico.

Los licitantes deberan presentar sus proposiciones por medios remotos de comunicacién electrdnica
(Compras MX). Los sobres seran generados mediante el uso de tecnologias que resguarden la
confidencialidad de la informacion de tal forma que sean inviolables, deberan ser enviados de conformidad
a las disposiciones técnicas que al efecto establezca la Secretaria Anticorrupcidon y Buen Gobierno. Los
licitantes deberan enviar sus proposiciones preferentemente en formato PDF.

En el supuesto de que, durante el acto de presentacién y apertura de proposiciones, no sea posible abrir
los sobres que contengan las proposiciones enviadas a través de Compras MX, el Servidor Publico que
presida el acto, o el que éste designe, se comunicara via telefénica con personal de Compras MX para que
éste determine el origen y en su caso, las causas por las que no es posible abrir los sobres
correspondientes; lo anterior se hara constar en el acta correspondiente. En caso de que Compras MX
determine que es por causas ajenas a la voluntad de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico o de “LA
CONDUSEF”, no sea posible abrir los sobres que contengan las propuestas enviadas por medios remotos
de comunicacion electrénica, el acto se reanudara a partir de que se restablezcan las condiciones que
dieron origen a la interrupcién. Salvo que los sobres en los que se incluya dicha informacién contengan
virus informaticos o no puedan abrirse por cualquier causa motivada por problemas técnicos imputables
a los programas o equipo de cémputo del licitante, el cual admitird que se tendra por no presentada la
proposicién y la demas documentacion requerida por “LA CONDUSEF” de conformidad con el numeral 29
del “ACUERDO por el que se establecen las disposiciones que se deberan observar para la utilizaciéon del
Sistema Electrénico de Informacién Publica Gubernamental denominado Compras MX".

Una vez recibidas las proposiciones, el servidor publico que presida el acto comenzara la revisidn
cuantitativa de las proposiciones recibidas por Compras MX, haciendo constar la documentacién recibida,
sin que ello implique la evaluacién técnica, econédmica y administrativa de su contenido.

Para la presentacién y firma de proposiciones, o en su caso, de inconformidades a través de Compras MX,
los licitantes nacionales, deberan utilizar la firma electrénica avanzada que emite el Servicio de
Administracién Tributaria para el cumplimiento de sus obligaciones fiscales, conforme a lo establecido en
el articulo 50, primer parrafo del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico.

Conforme al ANEXO No. 11 “DOCUMENTOS QUE DEBERAN INTEGRAR LA PROPUESTA DEL LICITANTE”,
los licitantes podran indicar la documentacién que fue enviada a través de Compras MX. (La falta de
presentacion de este documento no sera motivo para desechar la proposicién)

Una vez realizada la recepcion de las proposiciones se procedera al registro de la documentacién recibida.

Se instrumentara acta que servird de constancia de la celebracién del acto de presentacién y apertura de
proposiciones, en la que se haran constar las proposiciones recibidas a través de Compras MX en tiempo
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y forma; durante este acto, atendiendo al nimero de proposiciones presentadas en la que se hara constar,
el importe total de cada una de las proposiciones; dicha acta estara disponible en Compras MX el mismo
dia en que se celebre cada evento, sin menoscabo de que puedan acudir a recoger las actas, en el domicilio
sefialado en esta Convocatoria.

Compras MX emitira un aviso de la recepcién de las proposiciones; una vez iniciada la presentacién y
apertura de proposiciones no se aceptara proposicion alguna.

Asimismo, se sefialara lugar, fecha y hora en que se dara a conocer el fallo de la licitacion, esta fecha debera
quedar comprendida dentro de los 20 dias naturales siguientes a la establecida para este acto y podra
diferirse, siempre que el nuevo plazo fijado no exceda de 20 dias naturales contados a partir del plazo
establecido originalmente, conforme a lo establecido en el articulo 46 fraccién Il de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

No se rubricara la totalidad de los documentos que integran las proposiciones, toda vez que las
propuestas se encuentran resguardadas en el servidor de la Plataforma Compras MX, por lo que
Unicamente se imprimiran las Propuestas Econédmicas de los licitantes, las cuales seran rubricadas
por los servidores publicos participantes, lo cual garantiza la integridad de las proposiciones. Lo
anterior, en correlacion en lo establecido en el numeral 3.13. de la presente convocatoria.

3.9. VIGENCIA DE PROPOSICIONES

Una vez recibidas las proposiciones en el acto de presentacién y apertura, éstas no podran ser retiradas o
dejarse sin efectos, por lo que estaran vigentes dentro del procedimiento de esta licitacién hasta su
conclusion.

3.10. PROPOSICION UNICA.

Los licitantes participantes s6lo podran presentar una proposicién para esta licitacion, la cual podra ser de
manera individual o conjunta.

3.11. PRESENTACION CONJUNTA DE PROPOSICIONES.

Con fundamento en el articulo 45 parrafo tercero, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico y el 44 de su Reglamento, dos o mas personas podrdn presentar conjuntamente
proposiciones sin necesidad de constituir una sociedad o nueva sociedad, en caso de personas morales,
cumpliendo con los siguientes aspectos:

A) En la propuestay en el contrato, se estableceran con precisién y a satisfacciéon de “LA CONDUSEF”,
los términos a que cada persona se obligard, asi como la manera en que se exigiria el cumplimiento
de las obligaciones, para lo cual deberan celebrar entre todas las personas que integran la
agrupacion, un convenio en los términos de la legislacién aplicable, en el que se estableceran con
precision los aspectos siguientes:

I) Nombre, domicilio y Registro Federal de Contribuyentes de las personas integrantes, sefialando,
en su caso, los datos de los instrumentos publicos con los que se acredita la existencia legal de
las personas morales y, de haberlas, sus reformas y modificaciones, asi como el nombre de los
socios, que aparezcan en éstas;
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B)

C)

D)

II)

—

Nombre y domicilio de los representantes de cada una de las personas agrupadas, sefialando,
en su caso, los datos de las escrituras publicas con las que acrediten las facultades de
representacion;

III) La designacién de un representante comun, otorgandole poder amplio y suficiente, para

1V)

V)

atender todo lo relacionado con la proposicion y con el procedimiento de licitacion publica;

La descripcion de las partes objeto del contrato que correspondera cumplir a cada persona
integrante, asi como la manera en que se exigira el cumplimiento de las obligaciones, y
Estipulacion expresa de que cada uno de los firmantes quedara obligado junto con los demas
integrantes, ya sea en forma solidaria 0 mancomunada, segun se convenga, para efectos del
procedimiento de contratacién y del contrato, en caso de que se les adjudique el mismo.

La propuesta debera ser firmada por el representante comun que para ese acto haya sido designado
por el grupo de personas.

Unicamente podran agruparse para presentar una proposicién los interesados que no se encuentren

en

alguno de los supuestos a que se refieren los articulos 71 y 90 penultimo parrafo de la Ley de

Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Las personas que pretendan presentar una proposicion conjunta, deberan cumplir de forma
individual con los requisitos establecidos para cada licitante que se consideran en los siguientes
numerales de la presente Convocatoria y que a continuacién se citan:

3.

Declaracién escrita de los articulos 71 y 90 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico (Solicitada en el punto 4.1.4. de la presente Convocatoria).

Declaracién de integridad (Solicitada en el punto 4.1.5. de la presente Convocatoria).
Manifestacién de las MIPYMES (Solicitada en el punto 4.1.6. de la presente Convocatoria).
Acreditacion de nacionalidad (Solicitada en el punto 4.1.7. de la presente Convocatoria).

12. ACREDITACION DE PERSONALIDAD.

Los licitantes, para acreditar su personalidad en el acto de presentacién y apertura de proposiciones,
enviaran un escrito en el que el firmante manifieste, bajo protesta de decir verdad, que cuenta con
capacidad legal para comprometerse por si 0 que cuenta con facultades suficientes para comprometer a
su representada, mismo que debera contener los datos siguientes:

I)

II)

III)

Del licitante: Clave del Registro Federal de Contribuyentes; nombre, domicilio, asi como, en su
caso, de su apoderado o representante legal. Tratdndose de personas morales, ademas,
descripcidn del objeto social de la empresa; identificando los datos de las escrituras publicas
con las que se acredita la existencia legal de las personas morales y de haberlas, sus
reformas y modificaciones, asi como nombres de los socios que aparezcan en éstas y:

Del representante del licitante: datos de las escrituras publicas en las que le fueron otorgadas
las facultades para suscribir las propuestas.

Direccidén de correo electronico, en caso de contar con ella.

Asimismo, se aceptarad la acreditacién de la personalidad de los licitantes que hayan realizado el
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procedimiento para comprobar su representacion y capacidad legal, como personas fisicas o morales
mediante su inscripcién en el Registro Unico de Personas Acreditadas (RUPA), para tal efecto debera enviar
copia de la cédula actualizada correspondiente.

Para lo anterior, los licitantes podran utilizar el formato adjunto (ANEXO No. 4 “FORMATO PARA
ACREDITAR LA PERSONALIDAD DEL LICITANTE").

3.13. RUBRICA DE PROPUESTAS EN EL ACTO DE PRESENTACION Y APERTURA DE
PROPOSICIONES.

El servidor publico que presida el acto, designara al o los servidores publicos quienes rubricaran el CD o
DVD en el que se almacenaran los archivos que contengan las propuestas técnicas y econémicas, asi como
la documentacion distinta de éstas, de cada licitante recibidas por Compras MX. Una vez rubricado el medio
electrénico de almacenamiento, formaran parte del expediente, junto con impresién rubricada de las
siguientes constancias:

e Resumen Técnico y Econémico (Compras MX)
e Propuesta Econédmica: Se rubricara toda la propuesta

Lo anterior de conformidad a los articulos 46 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico y 39 fraccién III inciso j) de su Reglamento.

3.14. ACTO DE FALLO.

El Acto de Fallo se dara a conocer a través de Compras MX. A los licitantes se les enviard por correo
electronico un aviso informandoles que el acta de fallo se encuentra a su disposicién en Compras MX,
conforme lo establecido en el articulo 49 cuarto parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico.

Con la notificacion del fallo por el que se adjudica el contrato, las obligaciones derivadas de éste seran
exigibles, sin perjuicio de las obligaciones de las partes de firmarlo en la fecha y términos sefialados en el
fallo.

En caso de error aritmético, mecanografico o de cualquier otra naturaleza, que no afecte la evaluacion
realizada por “LA CONDUSEF”, procedera la correccion en la formay términos dispuestos por el penultimo
parrafo del articulo 49 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Contra el fallo no procedera recurso alguno; sin embargo, procedera la inconformidad en términos del
Titulo Séptimo, Capitulo Primero de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

3.15. FIRMA DEL CONTRATO.

La firma del contrato que se adjudique al licitante ganador, se formalizara dentro de los quince dias habiles
posteriores a la notificacion del fallo a través del mdédulo de “Formalizacion de Instrumentos Juridicos" en
términos del ACUERDO por el que se incorpora como un moédulo de Compras MX la aplicacién denominada
Formalizacion de Instrumentos Juridicos; y se emiten las Disposiciones de caracter general que regulan su
funcionamiento, publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el 18 de septiembre de 2020. Siendo dicho
madulo aquél a través del cual las dependencias y entidades, deberan formalizar de manera electrénica
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los instrumentos juridicos que se deriven de los diversos procedimientos de contratacidn previstos en la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publicoy en la Ley de Obras Publicas y Servicios
Relacionados con las Mismas, asi como generar y/o incorporar la documentacién que se les requiera de
los mismos.

Por lo cual los servidores publicos, proveedores, contratistas, asi como los prestadores de servicios
nacionales involucrados en la formalizacién de un instrumento juridico, derivado de algun procedimiento
de contratacion realizado por las dependencias y entidades, utilizaran como medio de identificacion
electrénica la Firma Electrénica Avanzada (e.firma) que emite el Servicio de Administracion Tributaria.

Tratandose de personas fisicas o morales extranjeras involucradas en la formalizacidn de un instrumento
juridico derivado de algun procedimiento de contratacion, deberan obtener su certificado digital con
alguna de las Autoridades Certificadoras de acuerdo a la Ley de Firma Electrdnica Avanzada, a efecto de
que utilicen el médulo de "Formalizacién de Instrumentos Juridicos".

Para lo cual, en la liga electrdnica https://upcp-
compranet.buengobierno.gob.mx/instrumentosjuridicos.html puede consultar el material de apoyo para
su registro al médulo de “Formalizacién de Instrumentos Juridicos".

El licitante que resulte adjudicado, se presentara a mas tardar dentro de los dos dias habiles posteriores a
la notificacion del fallo en la oficina de la Direcciéon de Recursos Materiales, Servicios Generales y Control
Documental, con Verénica Meléndez Valdez, designada mediante Oficio VPA/249/2025, para continuar con
la gestion de los asuntos de la Direccion de Recursos Materiales, Servicios Generales y Control Documental,
a partir del 05 de agosto de 2025, que se localiza en Avenida Insurgentes Sur 762, quinto piso, Colonia del
Valle, Alcaldia Benito Juarez, Cédigo Postal 03100, Ciudad de México, en un horario de 9:00 a 14:00 horas,
debiendo entregar original o copia certificada para su cotejo y en formato electrénico (preferentemente
en CD), los siguientes documentos vigentes con los que se acredite su existencia legal y las facultades
de su representante para suscribir el contrato correspondiente:

1. Registro Federal de Contribuyentes (RFC).

2. Identificacion oficial vigente del representante o apoderado legal, quien firmara el contrato.

3. Poder notarial.

4. Tratandose de persona moral, testimonio de la escritura publica en la que conste que fue
constituida conforme a las leyes mexicanas y que tiene su domicilio en el territorio nacional,

5. Modificaciones realizadas a la escritura publica.

6. Tratdndose de personas fisicas, copia certificada del acta de nacimiento o en su caso, carta de
naturalizacion respectiva, expedida por la autoridad competente, asi como la documentacién que
acredite tener su domicilio legal en el territorio nacional.

7. Comprobante de domicilio.

8. Caratula del Estado de Cuenta Bancaria (Nombre del banco, numero CLABE interbancaria y
numero de cuenta) para el depdsito correspondiente y Carta en hoja membretada del banco que
confirme la titularidad, asi como los detalles de la cuenta bancaria del proveedor.
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9.

10.

11.

12.

—

Respuesta Positiva de la opinidon emitida por el SAT, respecto del cumplimiento de sus
obligaciones fiscales, de conformidad con lo sefialado en el numeral 4.3.4. de la presente
convocatoria.

Documento en el que conste la opinidn positiva emitida por el Instituto Mexicano del Seguro
Social (IMSS), sobre el cumplimiento de obligaciones en materia de seguridad social, de
conformidad con lo sefialado en el numeral 4.3.5. de la presente convocatoria.

Constancia de situacién fiscal en materia de aportaciones patronales y entero de descuentos
vigente expedido por el Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores
(INFONAVIT), de conformidad con lo sefialado en el numeral 4.3.6. de la presente convocatoria.

Escrito firmado por si o por medio de su Representante Legal del licitante en donde manifieste
que su representada, reconoce y acepta ser el Unico patrén de todos y cada uno de los
trabajadores que intervengan en el desarrollo y ejecucion del servicio durante la vigencia del
contrato, por lo que de igual forma sera totalmente responsable del pago oportuno a dicho
personal, asi como de las obligaciones de las cuotas obrero patronales IMSS; de igual forma
debera entregar, en forma bimestral, al Administrador del Contrato, original y copia para cotejo
y devolucidn, las cédulas de determinacién y pagos de las cuotas obrero patronales realizadas al
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) y al Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para
los Trabajadores (INFONAVIT).

13. Manifiesto bajo protesta de decir verdad en el que el licitante sefiale que los socios o accionistas,

no desempefian empleos, cargos o comisiones en el servicio publico o, en su caso, que, a pesar
de desempefiarlo, de resultar contratado con la formalizacién del contrato correspondiente no
se actualiza un Conflicto de Interés. En el entendido que dicha manifestacion se debera hacer del
conocimiento del Organo Interno de Control, previo a la celebracién del contrato, tal como se
prevé en el articulo 49 fraccién IX de la Ley General de Responsabilidades Administrativas, de
conformidad con lo sefialado en el ANEXO No. 16 de la Convocatoria.

14. Acuse de la presentacion del manifiesto en el que afirmen o nieguen los vinculos o relaciones de

15.

negocios, laborales, profesionales, personales o de parentesco por consanguinidad o afinidad
hasta el cuarto grado que tengan la propia persona, con el o los servidores publicos a que se refiere
el Anexo Segundo del PROTOCOLO DE ACTUACION EN MATERIA DE CONTRATACIONES PUBLICAS,
OTORGAMIENTO Y PRORROGA DE LICENCIAS, PERMISOS, AUTORIZACIONES Y CONCESIONES. El
citado manifiesto lo formularan a través de la direccion electrénica www.gob.mx/sfp, siendo este medio
electrénico de comunicacién el tnico para presentarlo y el acuse de presentacién del manifiesto se
obtiene a través de la liga https://manifiesto.buengobierno.gob.mx/SMP-web/loginPage.jsf.

En caso de que el licitante se encuentre en el supuesto establecido en el Articulo 15 de la Ley
Federal del Trabajo, proporcionar el Registro al Padrén Publico de Contratistas de Servicios
Especializados u Obras Especializadas (REPSE). De no encontrarse obligado en términos del articulo
15 antes referido, de igual manera deberd manifestarlo por escrito en formato libre.

Enfatizando que el respectivo instrumento juridico se suscribird en el Modulo de Formalizacién de
Instrumentos Juridicos, por lo que debera estar registrado.

Asimismo, de acuerdo a lo establecido en el articulo 105 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y en el numeral 18. del Acuerdo por el que se establecen las
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disposiciones que se deberan observar para la utilizacion del Sistema Electrénico de Informacion Publica
Gubernamental denominado Compras MX, se invita cordialmente al licitante ganador, en caso de no estar
inscrito en el Registro Unico de Proveedores y Contratistas (RUPC) en la Plataforma Compras MX, a realizar
su inscripcion en el mismo, conforme al procedimiento descrito en la siguiente pagina electrdnica
https://comprasmx.buengobierno.gob.mx/rupc y, en caso de ya contar con su registro, mantener su
informacién actualizada.

3.16. MODIFICACIONES AL CONTRATO.

Cualquier modificacién al contrato, debera hacerse dentro de su vigencia, siempre y cuando el monto total
de las modificaciones no rebase en conjunto el 20% de los conceptos o volimenes establecidos
originalmente y el precio del servicio sea igual a lo pactado en un principio; en este supuesto no sera
necesario volver a solicitar la opinion sobre el cumplimiento de sus obligaciones fiscales ante el SAT.

Iv. REQUISITOS PARA PARTICIPAR EN ESTA LICITACION

De conformidad a lo dispuesto en el articulo 39, fraccién I de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, solo podran participar personas de nacionalidad mexicana.

Los licitantes deberan adjuntar en el sistema Compras MX, en archivo PDF, mismo que debera contener
los escritos sefialados en los numerales 4.1.1. al 4.1.9., 4.2.1 al 4.2.3, 4.3.1. al 4.3.9., los cuales deberan ser
dirigidos a la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

De manera enunciativa mas no limitativa, se informa que la falta de presentacién de alguno de los
documentos senalados (en lo aplicable) en los numerales 4.1.1. al 4.1.9, y del 4.2.1 al 4.2.3, sera causa
de desechamiento de la proposicion, y dara lugar a la descalificacién del licitante en virtud de que su
incumplimiento afecta la solvencia de la proposicién.

En caso de que el proveedor se encuentre en el Registro Unico de Proveedores y Contratistas (RUPC),
debera enviar copia de la cédula actualizada correspondiente.

4.1. DOCUMENTACION LEGAL Y ADMINISTRATIVA

4.1.1. IDENTIFICACION OFICIAL.

Conforme a lo dispuesto en el articulo 48 fraccion X del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, para acreditar la identidad de la persona que firma las
proposiciones, tratandose de persona fisica, copia de una identificacion oficial vigente con fotografia
(Cartilla del Servicio Militar Nacional, credencial para votar expedida por el Instituto Federal Electoral o
Instituto Nacional Electoral, cédula profesional o pasaporte vigentes), o en caso de persona moral, de su
representante legal.

4.1.2. ESCRITO DE ACREDITACION DE LA PERSONALIDAD.

Escrito en el que el firmante manifieste, bajo protesta de decir verdad, que cuenta con capacidad legal para
comprometerse por si 0 que cuenta con facultades suficientes para comprometer a su representada, para
lo cual los licitantes podran utilizar el formato adjunto (ANEXO No. 4 “FORMATO PARA ACREDITAR LA
PERSONALIDAD DEL LICITANTE"). Lo anterior de conformidad a lo dispuesto por la fraccién V del articulo
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48 del Reglamento de la Ley.

Nota: Las actividades comerciales o profesionales de los licitantes participantes, deberan estar
relacionadas con el objeto del contrato a celebrarse.

En caso de que el proveedor se encuentre inscrito en el Registro Unico de Proveedores y Contratistas
(RUPC), debera enviar copia de la cédula actualizada correspondiente.

4.1.3. CORREO ELECTRONICO
Proporcionar una direccidn de correo electrdnico, en caso de contar con él, en formato libre.

4.1.4. DECLARACION ESCRITA DE LOS ARTICULOS 71Y 90 DE LA LEY.

Declaracién escrita bajo protesta de decir verdad, de no encontrarse en los supuestos de los articulos 71
y 90 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, con firma autégrafa, para
lo cual los licitantes podran utilizar el formato adjunto (ANEXO No. 5 FORMATO DE MANIFESTACION DE
NO ENCONTRARSE EN LOS SUPUESTOS DE LOS ARTICULOS 71Y 90 DE LA LEY")

Nota: En el caso de que dos o mas personas presenten conjuntamente una proposicion, sera necesario
que cada una de ellas presente la declaracién descrita en el parrafo anterior.

4.1.5. DECLARACION DE INTEGRIDAD.

Declaracién escrita bajo protesta de decir verdad, en la que por si mismos o a través de interpdsita
persona, se abstendran de adoptar conductas, para que los servidores publicos de esta Comisién, induzcan
o alteren las evaluaciones de las proposiciones, el resultado del procedimiento, u otros aspectos que
otorguen condiciones mas ventajosas con relaciéon a los demas participantes, para lo cual los licitantes
podran utilizar el formato adjunto (ANEXO No. 6 “FORMATO DE DECLARACION DE INTEGRIDAD")

Nota: En el caso de que dos o mas personas presenten conjuntamente una proposicion, sera necesario
que cada una de ellas presente la declaracion descrita en el parrafo anterior.

4.1.6. MANIFESTACION DE LAS MIPYMES.

Un escrito bajo protesta de decir verdad (formato libre) mencionando, el tamafio y sector al cual pertenece
la empresa a la que representa, debidamente firmado por el representante legal de la misma, de acuerdo
a la tabla de estratificacion sefialada en el ANEXO No. 8 “FORMATO DE ESTRATIFICACION DE MICRO,
PEQUENA O MEDIANA EMPRESA (MIPYMES)”.

En el caso de que la empresa a la cual se representa, no se encuentre dentro de la estratificacién prevista
en el ANEXO No. 8, por estar catalogada como empresa grande, bastara con manifestar por escrito que
no se encuentran comprendidos en los rangos que establece el ANEXO No. 8, “FORMATO DE
ESTRATIFICACION DE MICRO, PEQUENA O MEDIANA EMPRESA (MIPYMES)” de la Convocatoria de esta
licitacion.

Nota: En el caso de que dos o mas personas presenten conjuntamente una proposicion, sera necesario
que cada una de ellas presente la declaracién descrita en el parrafo anterior.
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4.1.7. MANIFESTACION DE NACIONALIDAD.

Manifestar por escrito bajo protesta de decir verdad, ser licitantes de nacionalidad mexicana, de
conformidad con lo establecido en el articulo 35 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. Para lo anterior, los licitantes podran utilizar el formato
adjunto (ANEXO No. 9 “FORMATO PARA LA MANIFESTACION DE LA NACIONALIDAD DEL LICITANTE").

Nota: En el caso de que dos o mas personas presenten conjuntamente una proposicion, sera necesario
que cada una de ellas presente la declaracién descrita en el parrafo anterior.

4.1.8. COPIA DEL CONVENIO DE PARTICIPACION CONJUNTA.

En caso de que dos o mas personas presenten conjuntamente sus proposiciones para esta licitacién, sin
estar constituidas en una sociedad, o nueva sociedad; deberan enviar copia del convenio al que se hace
alusion en el punto 3.11 de esta Convocatoria.

4.1.9. ESCRITO DE NO ACEPTACION DE PROPOSICIONES

Los licitantes deberan presentar un escrito libre mediante el cual aceptan que se tendran como no
presentadas sus proposiciones y, en su caso, la documentacion requerida por la Convocante, cuando el
archivo electrénico en el que se contenga las proposiciones y/o demas informacién no pueda abrirse por
tener algun virus informatico o por cualquier otra causa ajena a la Convocante, asi como, aquellas
proposiciones que no se encuentren firmadas en los términos sefialados en el numeral 3.8. de la presente
convocatoria.

Nota: En el caso de que dos 0 mas personas presenten conjuntamente una proposicion, sera necesario
que cada una de ellas presente la declaracion descrita en el parrafo anterior.

4.2. DOCUMENTACION TECNICA-ECONOMICA

Los licitantes que presenten sus propuestas, deberan dirigirlas a la Comisiéon Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros “CONDUSEF” de acuerdo a lo siguiente:

4.2.1. PROPUESTA TECNICA.

La propuesta técnica de cada Licitante debera ser enviada en formato PDF a través de Compras MX,
preferentemente en papel membretado del licitante, numerando cada hoja en forma consecutiva
indicando el numero total de hojas (ejemplo: 1 de 10, 2 de 10... etcétera), sin tachaduras ni enmendaduras,
en idioma espafiol; la cual deberd estar firmada autégrafamente en su ultima hoja por la persona que
tenga facultades legales para ello. Dicha propuesta técnica debera contener las especificaciones técnicas
del servicio ofertado, indicando descripcion y cantidad ofertada, conforme al contenido del ANEXO No. 1
“ANEXO TECNICO” asi como los documentos requeridos en el citado Anexo de esta Convocatoria. No se
aceptaran descripciones ni aceptaciones genéricas.

La propuesta técnica debera contar con las certificaciones que se establecen en el apartado 2.3. NORMAS

OFICIALES MEXICANAS O ESTANDARES, SEGUN PROCEDA Y, EN SU CASO, LAS NORMAS
INTERNACIONALES.
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4.2.2. PROPUESTA ECONOMICA.
La propuesta econdmica de cada Licitante debera ser enviada en formato PDF a través de Compras MX,
preferentemente en papel membretado del licitante, numerando cada hoja en forma consecutiva,
indicando el numero total de hojas (ejemplo: 1 de 10, 2 de 10... etcétera), sin tachaduras ni enmendaduras
y con la firma autdgrafa en su Ultima hoja de la persona que tenga facultades legales para ello.

Debera enviar el ANEXO No. 2 “CEDULA DE OFERTA ECONOMICA” tomando como base el formato que
se anexa como parte integrante de esta Convocatoria. El precio debera ser fijo, preciso y claro e indicarse
en moneda nacional, anteponiendo el signo de pesos ($), expresado en nimero antes de IVAy en nimero
y letra con IVA.

4.2.3. PROPOSICIONES FIRMADAS ELECTRONICAMENTE
Debera enviar a través de la Plataforma Compras MX proposiciones con el archivo de firma digital valida.

De conformidad a lo establecido en los articulos 112y 115 de la Ley General de Transparencia y Acceso a
la Informacién Publica, los licitantes participantes deberan manifestar cuales son los documentos e
informacién de su proposiciéon que contienen informacion confidencial, reservada o comercial reservada,
siempre que tengan el derecho de reservarse la informacidn de conformidad con las disposiciones
aplicables, explicando los motivos de la clasificacion. En caso de resultar aplicable, presentar el escrito
firmado por el representante legal del licitante, utilizando el ANEXO No. 10 “MANIFESTACION DE
DOCUMENTOS E INFORMACION DE SU PROPOSICION QUE PODRIAN CONTENER INFORMACION
CONFIDENCIAL".

4.3. DOCUMENTACION COMPLEMENTARIA QUE NO AFECTA LA SOLVENCIA

La documentacién complementaria que no afecte la solvencia de la propuesta enviada por el licitante, o
su omisién no sera motivo de descalificacion, segun su eleccién sera la siguiente:

4.3.1. ESCRITO DE CONFORMIDAD.

Manifestar por escrito, que leyd la convocatoria y su conformidad con el contenido de la misma, sus anexos
y en su caso, de sus modificaciones, para lo cual los licitantes podran utilizar el formato adjunto ANEXO
No. 7 “FORMATO DE ESCRITO DE CONFORMIDAD CON LA CONVOCATORIA".

4.3.2. MANIFIESTO DE NO DESEMPENAR EMPLEO, CARGO O COMISION EN EL SERVICIO
PUBLICO

En este, el particular manifieste bajo protesta de decir verdad que no desempefia empleo, cargo o
comisidn en el servicio publico o, en su caso, que, a pesar de desempefiarlo, con la formalizacién del
contrato correspondiente no se actualiza un Conflicto de Interés. En caso de que el proveedor sea persona
moral, dichas manifestaciones deberan presentarse respecto a los socios o accionistas que ejerzan control
sobre la sociedad, de conformidad con lo establecido en el articulo 49, fraccién IX de Ley General de
Responsabilidades Administrativas ANEXO No. 16. “FORMATO NO DESEMPENAR EMPLEO, CARGO O
COMISION EN EL SERVICIO PUBLICO".

4.3.3. DECLARACION DE CONOCER EL PROTOCOLO DE ACTUACION.

Declaracion escrita en papel membretado que conoce el contenido del Protocolo de Actuacién en Materia
de Contrataciones Publicas, Otorgamiento y Prérroga de Licencias, Permisos, Autorizaciones y
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Concesiones. Podrd utilizar el formato establecido en el ANEXO No. 17 MANIFIESTO DE CONOCER EL
PROTOCOLO DE ACTUACION EN MATERIA DE CONTRATACIONES PUBLICAS, OTORGAMIENTO Y
PRORROGA DE LICENCIAS, PERMISOS, AUTORIZACIONES Y CONCESIONES

4.3.4. OPINION POSITIVA DEL SAT.

El licitante debera presentar el documento en el que conste la opinidn positiva por parte de la Autoridad
Fiscal competente, respecto del cumplimiento de sus obligaciones fiscales, de conformidad con el articulo
32-D del Cédigo Fiscal de la Federacién y con la Regla 2.1.28. de la Resolucion Misceldnea Fiscal para 2025,
publicada en el Diario Oficial de la Federacién el dia 30 de diciembre de 2024. Asimismo, deberan hacer
publico la opinidn de cumplimento en términos de la Regla 2.1.24.

4.3.5. OPINION POSITIVA DEL IMSS.

El licitante deberd presentar el documento vigente en el que conste la opinién positiva emitida por el
Instituto Mexicano del Seguro Social, sobre el cumplimiento de obligaciones en materia de seguridad
social, de conformidad con el articulo 32-D, primero, segundo, tercero y séptimo parrafos del Codigo Fiscal
de la Federacién y con la Regla 2.1.28. de la Resolucién Misceldnea Fiscal para 2025, publicada en el Diario
Oficial de la Federacién el dia 30 de diciembre de 2024 y con las Reglas para la obtencién de la opinion de
cumplimiento de obligaciones fiscales en materia de seguridad social del ACUERDO
ACDO.SA1.HCT.101214/281.P.DIR y su Anexo Unico, dictado por el H. Consejo Técnico, relativo a las Reglas
para la obtencién de la opinidn de cumplimiento de obligaciones fiscales en materia de seguridad social.

4.3.6. CONSTANCIA DEL INFONAVIT.

El licitante debera presentar la constancia de situacién fiscal en materia de aportaciones patronales y
entero de descuentos, documento vigente expedido por el Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para
los Trabajadores (INFONAVIT) de conformidad con el 32-D, primero, segundo, tercero y séptimo parrafos
del Codigo Fiscal de la Federacion y con la Regla 2.1.28. de la Resoluciéon Misceldnea Fiscal para 2025,
publicada en el Diario Oficial de la Federacidn el dia 30 de diciembre de 2024.

4.3.7. ACUSE DEL MANIFIESTO DE AUSENCIA DE CONFLICTO DE INTERES

Acuse de la presentacién del manifiesto en el que afirmen o nieguen los vinculos o relaciones de negocios,
laborales, profesionales, personales o de parentesco por consanguinidad o afinidad hasta el cuarto grado
que tengan la propia persona, con el o los servidores publicos a que se refiere el Anexo Segundo del
PROTOCOLO DE ACTUACION EN MATERIA DE CONTRATACIONES PUBLICAS, OTORGAMIENTO Y PRORROGA
DE LICENCIAS, PERMISOS, AUTORIZACIONES Y CONCESIONES. El citado manifiesto lo formularan en a
través de la direccidn electrénica https://www.gob.mx/buengobierno, siendo este medio electrénico de
comunicacion el unico para presentarlo ANEXO No. 18. “ACUSE DEL MANIFIESTO PARA ACREDITAR LA
AUSENCIA DE CONFLICTO DE INTERES”

4.3.8. MANIFIESTO DE CONOCER Y REGISTRARSE EN EL MODULO DE FORMALIZACION DE
INSTRUMENTOS JURIDICOS

Declaracién escrita en papel membretado que conoce y se estara a lo establecido en los articulos Tercero,
Cuarto y demas aplicables del ACUERDO por el que se incorpora como un médulo de Compras MX la
aplicacion denominada Formalizacién de Instrumentos Juridicos; y se emiten las Disposiciones de caracter
general que regulan su funcionamiento, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el pasado 18 de
septiembre de 2020, donde se determina que todo instrumento juridico que derive de algin procedimiento
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de contratacion realizado por las Dependencias y Entidades, se debera utilizar la Firma Electrénica
Avanzada (e.firma) que emite el Servicio de Administracién Tributaria como medio de identificacién. En
consecuencia, en caso de resultar adjudicado el respectivo instrumento juridico se suscribira en el Médulo
de Formalizacién de Instrumentos Juridicos, por lo que debera estar registrado. En la liga electronica
https://comprasmx.buengobierno.gob.mx/mfij puede consultar el material de apoyo para su registro en el
citado médulo. ANEXO No. 19. “MANIFIESTO DE CONOCER Y REGISTRARSE EN EL MODULO DE
FORMALIZACION DE INSTRUMENTOS JURIDICOS".

4.3.9. REGISTRO AL PADRON PUBLICO DE CONTRATISTAS DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS U
OBRAS ESPECIALIZADAS (REPSE)

En caso de que el licitante se encuentre en el supuesto establecido en el Articulo 15 de la Ley Federal del
Trabajo que establece “Las personas fisicas o morales que proporcionen los servicios de subcontratacién,
deberan contar con registro ante la Secretaria del Trabajo y Previsién Social. Para obtener el registro
deberan acreditar estar al corriente de sus obligaciones fiscales y de seguridad social”.

Al respecto el licitante debera proporcionar el registro al Padrén Publico de Contratistas de Servicios
Especializados u Obras Especializadas (REPSE). Para lo cual se hace de su conocimiento que, en
cumplimiento a dicha disposicion, la Secretaria del Trabajo y Previsidon Social pone a su disposicién la
plataforma repse.stps.gob.mx, plataforma que le permite ingresar su solicitud de registro (ANEXO No. 20
MANIFIESTO DE “REGISTRO AL PADRON PUBLICO DE CONTRATISTAS DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS
U OBRAS ESPECIALIZADAS (REPSE)".

Por otro lado, y de no encontrarse obligado en términos del articulo 15 de la Ley Federal del Trabajo, de
igual manera debera manifestarlo por escrito.

V.  CRITERIO DE EVALUACION DE LAS PROPOSICIONES.

5.1. CRITERIO DE EVALUACION

El siguiente criterio se aplicara para la evaluacién de las propuestas presentadas por los licitantes y para
la adjudicacién del contrato de conformidad con el articulo 47, de “La Ley":

5.2. CRITERIO DE EVALUACION PUNTOS Y PORCENTAJES

Solamente seran evaluadas cualitativamente aquellas ofertas que cumplan cuantitativamente con las
condiciones y los requerimientos legales, técnicos y econdmicos, establecidos en la presente convocatoria
y sus anexos; asi como lo derivado de sus modificaciones.

El area requirente del servicio verificara que las ofertas presentadas correspondan a las caracteristicas y
especificaciones de los servicios solicitados, haciendo la valoracion que corresponda a cada requisito
solicitado asi como en su caso, a la omisién de los mismos, emitiendo el dictamen técnico correspondiente,
el resultado de dicha revision o andlisis se dara a conocer en el fallo correspondiente.

El analisis detallado de la documentacidon administrativa y legal se realizara por conducto de la Direccién
de Recursos Materiales, Servicios Generales y Control Documental.
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El licitante debera enviar por Compras MX, un archivo que contenga la documentacién de los
requerimientos técnicos de cada uno de los rubros que a continuaciéon se describen.

Con la finalidad de evaluar las propuestas técnicas que presentaran los participantes en la Licitacion
Publica De Caracter Nacional Electronica para la contratacién del “Servicio del Centro de Contacto y
Atencion por Medios Remotos”, se utilizara el criterio de evaluacién por puntos y porcentajes; en
términos del articulo 40 fraccién XVI'y 47 parrafo sequndo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico; en relacion con el “Acuerdo por el que se emiten diversos Lineamientos en
Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios y de Obras Publicas y Servicios relacionados con las
mismas” publicado en el Diario Oficial de la Federaciéon el 9 de septiembre de 2010, el presente
procedimiento se adjudicarad bajo el criterio de puntos y porcentajes, conforme al capitulo segundo,
seccion cuarta, numeral décimo de acuerdo a los siguientes rubros:
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PUNTOS
CONCEPTOS A EVALUAR COMPROBANTES MAXIMOS
I. CAPACIDAD DEL LICITANTE 24
a) Capacidad de los Recursos Humanos 12
El licitante deberd acreditar la siguiente
certificacién:
o . e  Project Management Professional
El licitante cuenta con una persona certificada en
Project Management Professional (PMP) con | pebera presentar la siguiente
experiencia minima de 1 afio en participacion de | gocumentacion:
proyectos de Centro de Contacto.
e Curriculum vitae debidamente firmado 3
del cual se desprenda el ndmero de
afios con los que cuenta de experiencia
El licitante no cuenta con una persona certificada en en participacién de proyectos de Centro
Project Management Professional (PMP) con de Contacto
experiencia de 1 afio en participacién de proyectos de « Copia simple de la Certificacién
Centro de Contacto. -
solicitada.
El licitante deberd acreditar la siguiente
certificacién:
El licitante cuenta con dos personas certificadas en | e Certificacidon en Desarrollo de
Desarrollo de Aplicaciones de la Solucién del Servicio Aplicaciones de la Solucién del Servicio
del Centro de Contacto y Atencién por Medios del Centro de Contacto y Atencién por
Remotos ofertada con experiencia minima de 1 afio Medios Remotos ofertada.
en participacién de proyectos de Centro de Contacto.
Debera presentar la siguiente
documentacién:
3
e Curriculum vitae de las 2 personas
El licitante no cuenta con dos personas certificadas en debidamente fllrmado de~l cual * se
Desarrollo de Aplicaciones de la Solucién del Servicio desprenda el ndmero de anos con los
del Centro de Contacto y Atencién por Medios que  cuentan de experiencia —en
Remotos ofertada con experiencia minima de 1 afio participacion  de  participacion  de
en participacién de proyectos de Centro de Contacto. proyectos de Centro de Contacto.
e Copia simple de la Certificacién
solicitada de las 2 personas.
El licitante deberd acreditar la siguiente
certificacién:
El licitante cuenta con dos personas certificadas enla | o certificacion de la Solucién del Servicio
Solucién del Servicio del Centro de Contacto y del Centro de Contacto y Atencién por
Atencién por Medios Remotos ofertada con Medios Remotos ofertada 3
experiencia minima de 1 afio en participacién de '
proyectos de Centro de Contacto. Debers presentar Ia siguiente
documentacion:
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El licitante no cuenta con dos personas certificadas en
la Solucién del Servicio del Centro de Contacto y
Atencién por Medios Remotos ofertada con
experiencia minima de 1 afio en participaciéon de
proyectos de Centro de Contacto.

e Curriculum vitae de las 2 personas
debidamente firmado del cual se
desprenda el nimero de afios con los
que cuentan de experiencia en
participacion de participacién de
proyectos de Centro de Contacto.

e Copia simple de la Certificacion
solicitada de las 2 personas.

El licitante cuenta con dos personas certificadas en los
procesos de ITIL FOUNDATIONS VERSION 3 con
experiencia minima de 1 afio en participacién de
proyectos de Centro de Contacto.

El licitante deberd acreditar la siguiente
certificacion:

. Certificacion ITIL FOUNDATIONS
VERSION 3 o superior.

Debera presentar la siguiente
documentacion:
3
e Curriculum vitae de las 2 personas
debidamente firmado del cual se
El licitante no cuenta con dos personas certificadasen |~ desprenda el numero de afos con los
los procesos de ITIL FOUNDATIONS Versién 3 o que cuentan de experiencia en
superior con experiencia minima de 1 afio en participaciéon de participacién de
participacién de proyectos de Centro de Contacto proyectos de Centro de Contacto.
e Copia simple de la Certificaciéon
solicitada de las 2 personas.
b) Capacidad de los recursos econémicos 10
El licitante cuenta con la Certificacién ISO/IEC
27001:2013, para garantizar la confidencialidad e
integracion de la informacién de CONDUSEEF, a la cual
tendra acceso el prestador del servicio. La acreditacién de la certificacién debe
estar avalada por una entidad certificadora
autorizada, y corresponder con el nombre 3

El licitante no cuenta con la Certificaciéon ISO/IEC
27001:2013, para garantizar la confidencialidad e
integracién de la informacién de CONDUSEF, a la cual
tendra acceso el prestador del servicio.

del prestador de servicio y encontrarse
vigente, debiendo adjuntar el certificado
original que lo avala.
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El licitante cuenta con la Certificacion ISO/IEC 20000-
1, para garantizar la correcta gestién del Servicio del
Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos

El licitante no cuenta con la Certificacion ISO/IEC
20000-1, para garantizar la correcta gestion del
Servicio del Centro de Contacto y Atencion por Medios
Remotos

La acreditacién de la certificacion debe
estar avalada por una entidad certificadora
autorizada, y corresponder con el nombre
del prestador de servicio y encontrarse
vigente, debiendo adjuntar el certificado
original que lo avala.

El licitante presenta el diagrama del disefio operativo
donde se identifiquen todos los requerimientos del
Servicio de Conciliacion Telefénica.

El licitante no presenta el diagrama del disefio
operativo donde se identifiquen todos los
requerimientos del Servicio de Conciliacion
Telefénica.

Para la acreditacién de este punto el
licitante debe presentar el diagrama del
diseflo  operativo del Servicio de
Conciliaciéon Telefénica que incluya todos
los puntos descritos en el numeral 5.
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO
(REQUISITOS  TECNICO, PLAZOS Y
ENTREGABLES), inciso A) REQUISITOS
TECNICOS numeral 4) Servicio de
Conciliacién Telefénica.

El licitante cuenta con capacidad econémica para
cumplir con las obligaciones que se deriven del
contrato de la presente licitacién, acreditando
ingresos netos con base a la declaracién presentada
del dltimo ejercicio anual de al menos el 10% del
monto total de su oferta econémica

El licitante no cuenta con capacidad econémica para
cumplir con las obligaciones que se deriven del
contrato de la presente licitacion NO acreditando
ingresos netos con base a la declaracién presentada
del ultimo ejercicio anual de al menos el 10% del
monto total de su oferta econémica

El licitante acreditard este rubro mediante
la dltima declaracién fiscal anual y la dltima
declaracion fiscal provisional del ISR, en
ambos casos que hayan sido presentadas
por el licitante ante la SHCP, las cuales
deberan contener la cadena digital y/o sello
digital de acuse de recibo

c) Participacion de Discapacitados o empresas que cuenten con trabajadores con

discapacidad.

0.5

El licitante acredita que cuenta con trabajadores con
discapacidad.

El licitante no acredita que cuenta con trabajadores
con discapacidad.

Debera presentar el aviso de alta de los
trabajadores al régimen obligatorio del
Instituto Mexicano del Seguro Social y una
constancia que acredite que son personas
con discapacidad en términos de lo previsto
en la Ley General para la Inclusién de las
Personas con Discapacidad.

0.5

0.5

d) Politicas y practicas de equidad de género.
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El licitante acredita que aplica politicas y practicas de
igualdad de género.

El licitante no acredita que aplica politicas y practicas
de igualdad de género.

Deberd presentar certificacién emitida por
las autoridades y organismos facultados
para tal efecto.

e) Participaciéon de MIPYMES

0.5

El licitante acredita ser MIPYMES que produce bienes
con innovacién tecnolégica que se utilizaran en la
prestacién del servicio

El licitante no acredita ser MIPYMES que produce
bienes con innovacién tecnolégica que se utilizardn
en la prestacién del servicio

Se otorgard puntaje a la MIPYMES
participante que produce bienes con
innovacién tecnolégica conforme a la
constancia correspondiente emitida por el
Instituto Mexicano de la Propiedad
Industrial, la cual no podra tener una
vigencia mayor a cinco afos.

El licitante debera presentar copia del
documento expedido por autoridad
competente que determine su
estratificacién como micro, pequefia o
mediana empresa, o bien, un escrito en el
cual manifiesten bajo protesta de decir
verdad, en el que determine su
estratificacién conforme a lo dispuesto en
el articulo 34 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico

0.5

0.5

II. EXPERIENCIA Y ESPECIALIDAD DEL LICITANTE

a) Experiencia del Licitante

El prestador de servicios acredita que cuenta con
experiencia de 5 aflos o mas proporcionando
servicios similares a los solicitados en cantidad igual o
mayor a los establecidos en esta convocatoria

El prestador de servicios acredita que cuenta con
experiencia de 3 afios proporcionando servicios
similares a los solicitados en cantidad igual o mayor a
los establecidos en esta convocatoria

El prestador de servicios acredita que cuenta con
experiencia de 1 aflo proporcionando servicios
similares a los solicitados en cantidad igual o mayor a
los establecidos en esta convocatoria

El prestador de servicios no acredita que cuenta con
experiencia de al menos 1 afio proporcionando
servicios similares a los solicitados en cantidad igual o
mayor a los establecidos en esta convocatoria

El licitante para acreditar este rubro debera
presentar copia simple de contratos
formalizados con empresas, dependencias
y/o entidades de la Administracién Publica.

Los contratos no deberan tener mas de 7
afos de haber sido firmados y haber
concluido a mas tardar en diciembre de
2024

No seran considerados para evaluacion
aquellos contratos en lo que no se pueda
identificar y verificar el objeto y la vigencia,
asi mismo aquellos cuyo objeto sea distinto
alo solicitado en el presente procedimiento

b) Especialidad del Licitante

10

El licitante presenta 5 contratos con las caracteristicas
especificas y en condiciones similares a las
establecidas en la presente convocatoria.

El licitante para acreditar este rubro debera
presentar copia simple de contratos
formalizados con empresas, dependencias
y/o entidades de la Administracién Publica.

10

10
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El licitante presenta 4 contratos con las caracteristicas
especificas y en condiciones similares a las
establecidas en la presente convocatoria.

El licitante presenta 3 contratos con las caracteristicas
especificas y en condiciones similares a las
establecidas en la presente convocatoria.

El licitante presenta 2 contratos con las caracteristicas
especificas y en condiciones similares a las
establecidas en la presente convocatoria.

El licitante presenta 1 contrato con las caracteristicas
especificas y en condiciones similares a las
establecidas en la presente convocatoria.

El licitante no presenta contratos con las
caracteristicas especificas y en condiciones similares
a las establecidas en la presente convocatoria.

Los contratos NO deberan tener méas de 7
aflos de haber sido firmados y haber
concluido a mdas tardar en diciembre de
2024.

No seran considerados para evaluacién
aquellos contratos en lo que no se pueda
identificar y verificar el objeto y la vigencia,
asi mismo aquellos cuyo objeto sea distinto
alo solicitado en el presente procedimiento

III. PROPUESTAS DE TRABAJO 10
El licitante presenta la metodologia para la prestacién
del servicio, conforme a las especificaciones técnicas,
que deberan estar alineadas a los procesos
certificados ISO/IEC 27001:2013 e ISO/IEC 20000-1. El licitante debera presentar la metodologia
para la prestacion del servicio, conforme a
las especificaciones técnicas alineadas a los 2
El licitante no presenta la metodologia para la procesos certificados ISO/IEC 27001:2013 e
prestacion  del servicio, conforme a |las ISO/IEC 20000-1.
especificaciones técnicas, que deberan estar
alineadas a los procesos certificados ISO/IEC
27001:2013 e ISO/IEC 20000-1.
El licitante presenta el esquema estructural de la
organizacién de los recursos humanos necesarios
para cumplir con las obligaciones del servicio | El licitante deberd presentar el esquema
conforme a las especificaciones técnicas solicitadas. | estructural de la organizacién de los
. recursos humanos, que prestaran el 1
El licitante presenta el esquema estructural de la . . .
o ) servicio. Matriz de escalacién.
organizacién de los recursos humanos necesarios
para cumplir con las obligaciones del servicio
conforme a las especificaciones técnicas solicitadas.
El licitante deberd presentar un Plan de
Trabajo detallado (Cronograma de
El licitante presenta el plan de trabajo para la | actividades, con las etapas de instalacion, 1

prestacion  del servicio conforme a las
especificaciones técnicas solicitadas.

pruebas, entrega del servicio a operaciéony
demas actividades relacionadas para poder
proporcionar el servicio)
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El Plan deberd estar firmado por el Lider

El licitante no presenta el plan de trabajo para la | d€ Proyecto, debiendo anexar su cédula
prestacion  del  servicio conforme a las | Profesionaly certificaciones vigentes. 0
especificaciones técnicas solicitadas.

El licitante debera presentar la metodologia
en la que establezca como brindara el
Servicio de Conciliacién Telefénica, la cual
debe incluir como minimo:
e Diagramas de Flujo
e Configuracién de los cédigos de
programacién o scripts con los
que cuenta la solucién propuesta

El licitante presenta la metodologia del desarrollo y que seran utilizados para
puesta a punto del Servicio de Conciliacién Telefénica desarrollar cada uno de los 6
solicitado en el presente anexo técnico. puntos sefialados en el apartado

8.1. Requerimientos del Servicio
de Conciliacién Telefénica.

La Metodologia debera estar firmada por el
Desarrollador de Aplicaciones de la
Solucién ofertada, debiendo anexar su
cédula profesional y certificaciones
vigentes.
El licitante debera presentar la metodologia 6
en la que establezca como brindara el
Servicio de Conciliacién Telefénica, la cual
debe incluir como minimo:
e Diagramas de Flujo
e  Configuracion de los cédigos de
programacion o scripts con los
que cuenta la solucién propuesta

- , que seran utilizados para
El licitante no presenta la metodologia del desarrollo
desarrollar cada uno de los

y puesta a punto del Servicio de Conciliaciéon 0

L L o puntos sefialados en el apartado
Telefénica solicitado en el presente anexo técnico. o o
8.1. Requerimientos del Servicio

de Conciliacién Telefénica.

La Metodologia debera estar firmada por el
Desarrollador de Aplicaciones de la
Solucién ofertada, debiendo anexar su
cédula profesional y certificaciones
vigentes.

IV. CUMPLIMIENTOS DE LOS CONTRATOS 8

El licitante cuenta con 5 contratos satisfactoriamente
cumplidos con las caracteristicas especificas y en

El licitante deberd presentar el documento

- L . en el conste la cancelacion de la garantia de 8
condiciones similares a las establecidas en la presente - ) . .
. cumplimiento respectivo o la manifestacion
convocatoria.
— - - expresa de la contratante sobre el 8
El licitante cuenta con 4 contratos satisfactoriamente L L
. . p cumplimiento total de las obligaciones
cumplidos con las caracteristicas especificas y en
contractuales, respecto de los contratos 6

condiciones similares a las establecidas en la presente

. presentados en el rubro de Especialidad.
convocatoria.
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El licitante cuenta con 3 contratos satisfactoriamente
cumplidos con las caracteristicas especificas y en
condiciones similares a las establecidas en la presente
convocatoria.

El licitante cuenta con 2 contratos satisfactoriamente
cumplidos con las caracteristicas especificas y en
condiciones similares a las establecidas en la presente
convocatoria.

El licitante cuenta con 1 contrato satisfactoriamente
cumplidos con las caracteristicas especificas y en
condiciones similares a las establecidas en la presente
convocatoria.

El licitante no cuenta con contratos
satisfactoriamente cumplidos con las caracteristicas
especificas y en condiciones similares a las
establecidas en la presente convocatoria.

TOTAL DE LA PROPUESTA TECNICA 60

El puntaje minimo para considerar que una propuesta técnica es solvente y por tanto, no ser desechada y ser
susceptible de pasar a la evaluacién econdmica serd de cuando menos 45 puntos de los 60 puntos que se pueden
obtener en su evaluacién.

Sera requisito indispensable para la evaluacién por puntos que los licitantes presenten la totalidad de los documentos
solicitados en la convocatoria cuya presentacién es de caracter obligatorio, por lo que, si le falta alguno de ellos, su
propuesta sera desechada.

Ademas, sera requisito indispensable, para la evaluacion de las propuestas que la documentacion presentada por los
licitantes sea legible, en caso contrario, se tendra por no presentado dicho documento.

La ponderacion técnico-econdmica (PTj) con el que se determinara la proposicion solvente que sera susceptible de ser
adjudicada con el contrato, por haber cumplido con los requisitos exigidos y cuyo resultado sea el de mayor
puntuacion, se calculara con la férmula:

PTj = TPT + PPE

EN DONDE:
PTj= Puntuacion o unidades porcentuales totales de la proposicion
TPT= Total de puntuacién o unidades porcentuales asignados a la propuesta técnica
PPE = Total de puntuacién o unidades porcentuales asignados a la propuesta econémica
)= 1, 2,....,n. Representa todas las demas proposiciones determinadas como solventes como resultado

de la evaluacién

EVALUACION ECONOMICA.
PPE = MPemb x 40/MPi
EN DONDE:
PPE= Total de puntuacion o unidades porcentuales asignados a la propuesta econdmica
MPEMB = Monto de la propuesta econdmica mas baja
MPi = Monto de la i-ésima propuesta econémica
40 = 40% (PONDERADOR DE LA PROPUESTA ECONOMICA)

Se considerard que la propuesta del participante cubre con las caracteristicas de los servicios solicitados, si los

conceptos que integran su propuesta cumplen con los requisitos solicitados en esta convocatoria y con el ANEXO
No. 1. “ANEXO TECNICO".
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No seran objeto de evaluacion las condiciones que tengan como proposito facilitar la presentacion de las
proposiciones y agilizar la conduccién de los actos de la invitacién; asi como cualquier otro requisito cuyo
incumplimiento, por si mismo, no afecte la solvencia de las propuestas. La inobservancia por parte de los licitantes
respecto a dichas condiciones o requisitos no serd motivo para desechar sus propuestas.

En caso de que se presente un error de calculo en las propuestas presentadas, s6lo habra lugar a su rectificacién por
parte de “LA CONDUSEF”, cuando la correccidn no implique la modificacién de los precios unitarios. Por lo que en caso
de presentarse discrepancia entre las cantidades escritas con letra y con namero, prevalecera la cantidad con
letra.

5.3. REQUISITOS CUYO INCUMPLIMIENTO NO AFECTA LA SOLVENCIA DE LA PROPOSICION.

a) Proponer un plazo de entrega menor al solicitado en esta convocatoria.

b) El omitir aspectos que puedan ser cubiertos con informaciéon contenida en la propia
propuesta técnica o econdémica.

¢) El no observar los formatos establecidos en esta convocatoria, siempre y cuando la
informacién requerida en ellos sea proporcionada de manera clara y en su totalidad.

d) No presentar su proposicién y documentaciéon requerida en papel membretado del
licitante.

e) Elno presentar acuse de la documentacion que entrega el licitante.

f) Entregar la documentacién distinta a las proposiciones técnicas y econémicas fuera del
sobre cerrado que debe contener a estas ultimas.

5.4. CAUSALES POR LAS QUE SE DESECHARAN PROPOSICIONES Y SE DESCALIFICARAN A LOS
LICITANTES.

a) El enviar a través de la Plataforma Compras MX proposiciones carezcan de firma
electrénica como medio de identificacion bajo los mecanismos establecidos por la
SHCP o cuando su certificado aparezca como NO VALIDO en la Plataforma Compras MX,
aun y cuando éstas contengan firma autégrafa o bien el archivo esté dafiado.

b) La falta de cualquiera de los documentos solicitados o su incorrecta o diferente redaccion
que varie el significado, y/o el incumplimiento u omisién de cualquiera de los requisitos
que afecten la solvencia de la propuesta tanto técnica como econdémica, o informacién
establecida en esta convocatoria.

¢) Lacomprobacién de que algun licitante ha acordado con uno u otros elevar el precio del
servicio, o cualquier otro acuerdo que tenga como fin obtener ventaja sobre los demas
licitantes.

d) Enlos casos en que las proposiciones presenten informacién que cause confusién o cree
una situacidon de incertidumbre o inconsistencia, o presente contradiccion entre los
diversos documentos de la oferta, la proposicidon sera considerada insolvente y sera
desechada en el Fallo.

e) Cuando los documentos que exhiban los Licitantes no sean legibles imposibilitando el
analisis integral de la propuesta, y esto conlleve a un faltante o carencia de informacién
que afecte su solvencia.

f) Cuando el o los archivo (s) electrénico (s) que contengan la proposicion de los licitantes
enviado (s) a través de Compras MX no puedan abrirse por tener algun virus informatico
0 por cualquier causa ajena a la Convocante.

Pagina 34 de 118



. T - % Licitacién Publica Electréonica Nacional
<) HaClenda G ﬂ (LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025)

%, L%  Secretarfa de Maclenda y Crédita Péslico

e

g) Por cualquier otra violacion a las disposiciones de la ley, “El Reglamento” u otra
disposicidn juridica aplicable que deba cumplir y que se considere indispensable para
evaluar la proposicién y que afecte directamente su solvencia.

h) Las establecidas en el cuerpo de la presente convocatoria y sus anexos.

VI. DOCUMENTOS Y DATOS QUE DEBEN DE PRESENTAR LOS LICITANTES.

Las propuestas deberan cumplir con los requisitos sefialados en el apartado IV. REQUISITOS PARA
PARTICIPAR EN ESTA LICITACION solicitados en los presentes requisitos de participacién.

De igual forma, al final de la presente Convocatoria se encuentra un formato (ANEXO No. 11
“DOCUMENTOS QUE DEBERAN INTEGRAR LA PROPUESTA DEL LICITANTE") de manera informativa, con
la relacion de los documentos y/o0 archivos que deberan presentar los licitantes.

La falta de presentacién del formato no serd motivo de descalificacién y se extendera un acuse de recibo
de la documentacién que entregue el licitante en dicho acto.

VII. INCONFORMIDADES.

Los licitantes podran interponer inconformidad ante la Secretaria Anticorrupcién y Buen Gobierno, de
conformidad con los articulos 95 y 96 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico en:

e SECRETARIA ANTICORRUPCION Y BUEN GOBIERNO: INSURGENTES SUR 1735, COLONIA
GUADALUPE INN, ALCALDIA ALVARO OBREGON, CODIGO POSTAL 01020, CIUDAD DE MEXICO,
TELEFONO. 2000-3000, o bien en;

e EL ORGANO INTERNO DE CONTROL EN LA CONDUSEF: INSURGENTES SUR 762, COLONIA
DEL VALLE, PISO 9, ALCALDIA BENITO JUAREZ, CODIGO POSTAL 03100, CIUDAD DE MEXICO,
TELEFONO 5448-7000, EXTENSION 6175.

Lo establecido en dichos articulos, es sin perjuicio de que las personas interesadas previamente
manifiesten a la Secretaria Anticorrupcién y Buen Gobierno las irregularidades que a su juicio se hayan
cometido en este procedimiento, a fin de que las mismas se corrijan.

La inconformidad sera presentada, a eleccién del licitante, por escrito o a través de medios remotos de
Compras MX en contra de los actos que contravengan las disposiciones que rigen las materias objeto de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

7.1. CONTROVERSIAS.

Las controversias que se susciten con motivo de esta licitacidn, se resolveran de acuerdo al Titulo Séptimo,
Capitulo Primero de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

En el supuesto de que se suscite alguna controversia relacionada con la informacidn enviada a través de
Compras MX, la autoridad competente podra solicitar a la Secretaria Anticorrupciéon y Buen Gobierno

exhiba los archivos electrénicos que obren en Compras MX, asi como la impresién de éstos debidamente
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certificados, a efecto de desahogar las pruebas a que haya lugar, conforme a las disposiciones adjetivas
que resulten aplicables.

VIIL. FORMATOS QUE AGILICEN LA PRESENTACION DE PROPOSICIONES.

Se consideraran como parte integrante de la presente Convocatoria los anexos que a continuacion se
sefialan:

NO. ANEXO DESCRIPCION DEL ANEXO

ANEXO No. 1 ESPECIFICACIONES TECNICAS REQUERIDAS.

ANEXO No. 2 CEDULA DE OFERTA ECONOMICA.

ANEXO No. 3 DIRECTRICES PARA FORMULAR PREGUNTAS.

ANEXO No. 4 FORMATO PARA ACREDITAR LA PERSONALIDAD DEL LICITANTE.

ANEXO NO. 5 FORMATO DE MANIFESTACION DE NO ENCONTRARSE EN LOS SUPUESTOS DE LOS
ARTICULOS 71 Y 90 ANTEPENULTIMO PARRAFO DE LA LEY.

ANEXO No. FORMATO DE DECLARACION DE INTEGRIDAD.

ANEXO No. 7 FORMATO DE ESCRITO DE CONFORMIDAD CON LA CONVOCATORIA.

ANEXO No. 8 FORMATO DE ESTRATIFICACION DE MICRO, PEQUENA O MEDIANA EMPRESA
(MIPYMES).

ANEXO No. 9 FORMATO PARA LA MANIFESTACION DE LA NACIONALIDAD DEL LICITANTE.

ANEXO No.10  MANIFESTACION DE DOCUMENTOS E INFORMACION DE SU PROPOSICION QUE
PODRIAN CONTENER INFORMACION CONFIDENCIAL.

ANEXO No. 11 DOCUMENTOS QUE DEBERAN INTEGRAR LA PROPUESTA DEL LICITANTE.

ANEXO No.12  ENCUESTA DE TRANSPARENCIA.

ANEXO No.13  MODELO DE CONTRATO.

ANEXO No.14  FORMATO CON EL TEXTO QUE DEBE CONTENER LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO.

ANEXO No.15  NOTA INFORMATIVA PARA PARTICIPANTES DE PAISES MIEMBROS DE LA OCDE.

ANEXO No.16  MANIFIESTO DE NO DESEMPENAR EMPLEO, CARGO O COMISION EN EL SERVICIO
PUBLICO.

ANEXO No.17  MANIFIESTO DE CONOCER EL PROTOCOLO DE ACTUACION EN MATERIA DE
CONTRATACIONES PUBLICAS, OTORGAMIENTO Y PRORROGA DE LICENCIAS,
PERMISOS, AUTORIZACIONES Y CONCESIONES

ANEXO No.18  ACUSE DEL MANIFIESTO PARA ACREDITAR LA AUSENCIA DE CONFLICTO DE INTERES.

ANEXO No.19  MANIFIESTO DE CONOCER Y REGISTRARSE EN EL MODULO DE FORMALIZACION DE
INSTRUMENTOS JURIDICOS.

ANEXO No.20  MANIFIESTO DE REGISTRO AL PADRON PUBLICO DE CONTRATISTAS DE SERVICIOS
ESPECIALIZADOS U OBRAS ESPECIALIZADAS (REPSE)

()]

NOTA: Los formatos del ANEXO No. 12 ENCUESTA DE TRANSPARENCIA, No. 13 MODELO DE CONTRATO,
No. 15 NOTA INFORMATIVA PARA PARTICIPANTES DE PAISES MIEMBROS DE LA OCDE y No. 17
PROTOCOLO DE ACTUACION EN MATERIA DE CONTRATACIONES PUBLICAS, OTORGAMIENTO Y
PRORROGA DE LICENCIAS, PERMISOS, AUTORIZACIONES Y CONCESIONES, son de caracter exclusivamente
informativo.
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IX.  ASPECTOS GENERALES.

9.1. CANCELACION DE LA LICITACION.

Con fundamento en el articulo 51 penultimo parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, “LA CONDUSEF" podra cancelar la licitacién, partidas o conceptos incluidos en esta
Convocatoria, cuando:

A) Se presente caso fortuito;
B) Se presente fuerza mayor;
C) Existan circunstancias justificadas que extingan la necesidad para la contratacién del servicio, y
D) De continuarse con el procedimiento se pudiera ocasionar un dafio o perjuicio a “LA CONDUSEF".

9.2. CAUSALES PARA DECLARAR DESIERTA LA LICITACION.

Con fundamento en el articulo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico,
se podra declarar desierta la licitacion cuando:

A) No se reciba la propuesta de al menos un licitante en el acto de presentacién de proposiciones.

B) Ninguna de las proposiciones presentadas relna los requisitos de la Convocatoria de la licitacidn.

C) Derivado de la evaluacién de las propuestas se compruebe que estas rebasan el presupuesto
autorizado para realizar la contratacion correspondiente y no sea factible realizar la reducciéon de
bienes o servicios conforme a lo sefialado en el articulo 56 de “El Reglamento”.

9.3. PENAS CONVENCIONALES, DEDUCTIVAS Y PENAS CONTRACTUALES

9.3.1. PENAS CONVENCIONALES

En términos de lo previsto por los articulos 66, fraccion XIXy 75 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, 95 y 96 de su Reglamento, la CONDUSEF aplicara al prestador de servicios,
una pena convencional, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado, en el incumplimiento de las siguientes
obligaciones:

REQUERIMIENTO PLAZOS ESTABLECIDOS PENALIZACION

Entrada en operacién del Servicio
conforme se establece en el numeral 5.
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y
ENTREGABLES), apartado B. FASE DE
IMPLEMENTACION.

En un plazo no mayor a 30 dias naturales | 2 % por cada dia natural de atraso
a partir del dia habil siguiente de la | del monto total de la facturacion
notificacion de la adjudicacion. mensual.

El proveedor del Servicio debera
entregar la siguiente informacién
conforme se establece en el numeral 5.
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO

(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y Dentro de los primeros tres (3) dias
ENTREGABLES), apartado C habiles posteriores a partir del dia habil

ENTREGABLES: sig‘uie.nte”de la notificacion de la
adjudicacién.

1 % por cada dia natural de atraso
del monto total de la facturacion

mensual.
e Cronograma de actividades.

e El plan de trabajo detallado para la
instalacién, configuraciény puesta a
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REQUERIMIENTO PLAZOS ESTABLECIDOS PENALIZACION

punto del Servicio, considerando al
menos lo siguiente:

e Fecha de Entrega del equipo
para proporcionar el servicio.

e Fechas de configuracion y
puesta a punto del servicio
solicitado.

e E| Proveedor deberd entregar el
procedimiento de recepcion de
reportes para la atencién de fallas
del Servicio posteriores a la
notificacién de la adjudicacién.

e El Proveedor deberd entregar una
matriz de escalamiento que permita
a la CONDUSEF contactar al
personal  designado por el
Proveedor para asegurar el
cumplimiento conforme al presente
anexo técnico.

e Plan de Migracién de la Solucién del
Servicio del Centro de Contacto y
Atenciéon por Medios Remotos.

e Procedimiento de punto de retorno
(Roll back).

e Protocolos de  pruebas por
tecnologia, debera incluir las
pruebas necesarias para validar la
correcta operacién de los servicios
que seran entregados.

Entrega dentro de los primeros 10 dias

Entregables Mensuales conforme se | habiles siguientes a la conclusion del

establece en el numeral 5. FORMA DE | mes que se pretende facturar, de los 3
d P 1 % por cada dia natural de atraso

SUMINISTRAR EL SERVICIO | siguientes documentos: del monto total de la facturacién
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y mensual

ENTREGABLES), apartado C. | Disponibilidad del Servicio.

ENTREGABLES Reporte de incidencias.
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REQUERIMIENTO PLAZOS ESTABLECIDOS PENALIZACION

El proveedor del Servicio debera
entregar la siguiente informacion
conforme se establece en el numeral 5.
FORMA DE SUMI’NISTRAR EL SERVICIO 30 dias habiles posteriores a entrada en 1 % por cada dia natural de atraso
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y operacién del Servicio. del monto total de la facturacion
ENTREGABLES), apartado C. mensual.

ENTREGABLES:
Memoria Técnica

Severidad 3. Reportes de nuevos
requerimientos relacionados con las
funciones basicas del Servicio del
Centro de Contacto y Atencién por |3 horas contadas a partir de que se
Medios Remotos, que no requieren | levanté el reporte.

reemplazo de partes o refacciones
conforme se establece en el numeral 8.
Niveles de Servicio.

1 % por cada dia natural de atraso
del monto total de la facturacién
mensual.

Reportes de nuevos requerimientos
relacionados con las funciones basicas
del Servicio del Centro de Contacto y
Atencién por Medios Remotos, que
requieren reemplazo de partes o
refacciones conforme se establece en
el numeral 8. Niveles de Servicio.

1 % por cada dia natural de atraso
del monto total de la facturacién
mensual.

8 horas contadas a partir de que se
levanté el reporte.

Fecha de Entrega de los Servicios de
Reingenieria para la Conciliacién |1 % por cada dia natural de atraso
Telefénica de acuerdo al Plan de Trabajo | del monto total de la facturacidon
presentado y firmado por la CONDUSEF | mensual

y el Proveedor del Servicio.

Entrega de Servicio de Reingenieria
para Conciliacién Telefénica conforme
se establece en el numeral 8. Niveles
de Servicio.

Entrega de diadema  dafada,
conforme se establece en el numeral 5.
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO | 10 dias naturales a partir de la solicitud
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y por correo electrénico

ENTREGABLES), apartado A.
REQUISITOS TECNICOS.

1 % por cada dia natural de atraso
del monto total de la facturacién
mensual

La suma de todas las penas convencionales aplicadas al proveedor no debera exceder el importe de la
garantia de cumplimiento.

El pago de los arrendamientos o servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que el
proveedor deba efectuar por concepto de penas convencionales por atraso.
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9.3.2. DEDUCTIVAS

En términos de lo previsto por los articulos 76 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, y 97 de su Reglamento, la CONDUSEF aplicara al prestador de servicios, una deductiva como
se precisa a continuacion:

SERVICIO NIVEL DE SERVICIO DEDUCCION

1 % del monto total de la facturacién
mensual, por cada hora fuera del nivel de
disponibilidad hasta que se subsane la
deficiencia.

Disponibilidad del Servicio, conforme
se establece en el numeral 8. Niveles | 99.98%
de Servicio.

Fallas o incidentes que afectan la
operacién total del Servicio del
Centro de Contacto y Atencién por . 1 % del monto total de la facturacion
Medios Remotos y que no requiere 1 Hora co,ntada a partir de que mensual por cada hora de atraso, hasta que
. se levanto el reporte. L
reemplazo de partes o refacciones, se subsane la deficiencia.
conforme se establece en el numeral
8. Niveles de Servicio.
Fallas o incidentes que afectan la
operacién total del Centro de
Contacto y que requiere reemplazo |4 Horas contadas a partir de
de partes o refacciones, conforme se | que se levanto el reporte.
establece en el numeral 8. Niveles de
Servicio.
Fallas o incidentes que afectan la
operacion parcial del Centro de
Contacto y que no requiere|2 horas contadas a partir de
reemplazo de partes o refacciones, | que se levantd el reporte.
conforme se establece en el numeral
8. Niveles de Servicio.

1 % del monto total de la facturacién
mensual por cada hora de atraso, hasta que
se subsane la deficiencia.

1 % del monto total de la facturacién
mensual por cada hora de atraso, hasta que
se subsane la deficiencia.

Fallas o incidentes que afectan la
operacion parcial del Centro de
Contacto y que requiere reemplazo | 6 horas contadas a partir de
de partes o refacciones, conforme se | que se levantd el reporte
establece en el numeral 8. Niveles de
Servicio.

1 % del monto total de la facturacién
mensual por cada hora de atraso, hasta que
se subsane la deficiencia.

El pago de los servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que el prestador de servicios
deba efectuar por concepto de deductivas.

Los montos a deducir se aplicaran en la factura que el proveedor presente para su cobro, inmediatamente
después de que el Administrador del Contrato tenga cuantificada la deduccion correspondiente.

9.4.PENAS CONTRACTUALES
Por incumplimiento de cualquier otra obligacién no sefialada en las penas convencionales y deductivas, en

que pueda incurrir el prestador del servicio en términos del contrato, de conformidad con el articulo 90
fraccion 111, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
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Queda establecido que, para el incumplimiento de cualquier obligacién no prevista de manera especifica en
otras penas convencionales o en el esquema de deductivas, la CONDUSEF aplicard una pena convencional
diaria, sin perjuicio de las acciones contractuales y legales procedentes. La pena se calculara sobre el monto
sin IVA de la porcion no entregada o no prestada oportunamente; cuando no sea posible aislar dicha porcion,
se tomara la proporcién correspondiente de la factura del periodo vinculada al servicio afectado. El cémputo
serd por dias naturales, a partir del dia siguiente al vencimiento del plazo y hasta la regularizacién verificada
del incumplimiento. Para efectos de claridad, el monto de la pena se determina como el producto de la tasa
diaria pactada (1%), por los dias de atraso, por el valor antes indicado (pena = tasa diaria x dias de atraso x
valor), quedando siempre sujeta a los limites maximos aplicables.

La suma de las penas no excedera el importe de la garantia de cumplimiento correspondiente; en ausencia
de garantia, el total de penas no superara el veinte por ciento del monto entregado o prestado fuera de plazo
(diez por ciento en el supuesto legal especifico aplicable). La pena se hara efectiva mediante compensacién o
nota de crédito en la factura del periodo en que ocurrié el incumplimiento, dejando constancia en la bitacora
y en el expediente del contrato. No habra duplicidad con deductivas por el mismo hecho. Lo anterior se
establece con fundamento en el articulo 75, sequndo parrafo, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y disposiciones correlativas de su Reglamento

9.5.POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL
No aplica.

9.6.SANCIONES.

En su caso, se aplicaran las sanciones a que se refieren los articulos 89 y 90 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

9.7.CONDICIONES GENERALES.

Ninguna de las condiciones contenidas en la presente convocatoria, asi como las proposiciones
presentadas por los licitantes podran ser negociadas.

No podran participar las personas que se encuentren en los supuestos sefialados en los articulos 71 y 90
penultimo parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DIRECCION DE RECURSOS MATERIALES, SERVICIOS
GENERALES Y CONTROL DOCUMENTAL
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ANEXO No. 1
ANEXO TECNICO
1. OBJETIVO DEL SERVICIO

El objetivo del presente documento es establecer los alcances y lineamientos técnicos para la
continuidad operativa del Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos, con el fin de que se
siga proporcionando manera integral con el servicio administrado de licenciamiento, infraestructura de
procesamiento, almacenamiento, respaldo, seguridad de servidores y mesa de ayuda del Centro de
Contacto y Atencién por Medios Remotos de la CONDUSEF.

2. DESCRIPCION GENERAL DEL SERVICIO

La CONDUSEF requiere de los servicios profesionales para proveer, implementar y administrar un
servicio de Centro de Contacto basado en telefonia Voz IP, servicios omnicanal ( para dos canales de
interaccion que son voz IP y correo electrénico), para el Centro de Contacto y Atencién por Medios
Remotos, asi como la atencién de fallas a la infraestructura que sea parte de su propuesta, el soporte
técnico, mantenimiento preventivo y correctivo en caso de existir. A fin de que estos operen con altos
niveles de disponibilidad y eficiencia requerida por la CONDUSEF.

El Servicio del Centro de Contacto y Atencidon por Medios Remotos debera considerar los siguientes
servicios:

1) Servicio de Distribucién Automatica de Llamadas.
2) Servicio de Gateway de Voz.

3) Sistema de Respuesta por Voz Interactiva (IVR).
4) Servicio de Conciliacidon Telefdnica.

3. ALCANCE DEL SERVICIO

3.1 Servicio de Distribucion Automatica de Llamadas.

El Proveedor del Servicio debera considerar en su propuesta, el hardware, software y licenciamiento
necesario para proporcionar un Servicio de Distribucién Automatica de Llamadas (Automatic Call
Distribution é ACD por sus siglas en inglés), que se implementara a través del Sistema de Procesamiento
de Llamadas IP. La arquitectura de la solucién propuesta debe ser en esencia centralizada y omnicanal,
la cual debe de estar ubicada en las instalaciones de la CONDUSEF on premises de nueva tecnologia o
en una nube privada ubicada en México.

3.2 Servicio de Gateway de Voz.

Los Gateway de Voz que se utilicen en el Servicio del Centro de Contacto y Atencidon por Medios Remotos
para el servicio de Troncales Digitales, Troncales SIP, Troncales Analdgicas deberan estar en alta
disponibilidad.
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3.3 Sistema de Respuesta por Voz Interactiva (IVR).

El Sistema de Respuesta por Voz Interactiva (IVR) deberd permitir dar un servicio automatizado a la
ciudadania y poder enrutar la llamada hacia un grupo de agentes o agente determinado.

3.4 Servicio de Conciliaciéon Telefénica.

El Proveedor del Servicio deberd incluir el servicio de Conciliacién Telefénica (COT), la cual es una serie
de sala de conferencias tripartitas telefénicas en la que pueden entrar, a través de una clave
prestablecida para autenticarse representantes del usuario, de la institucién financiera y de la
CONDUSEEF para tratar de mediar y llegar a un acuerdo.

4. CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

La CONDUSEF requiere la contratacién de 210 Licencias para Agentes Telefénicos y Supervisores con
servicio omnicanal, estas seran contratadas mediante un esquema de servicio administrado durante
toda la vigencia del contrato. Todo el hardware, software y demas elementos tecnoldgicos con los cuales
se provea el servicio objeto de la presente licitacion, deben ser nuevos, de Ultima generacién y con la
ultima versién liberada por el fabricante.

El proveedor del Servicio del Centro de Contacto y Atencion por Medios Remotos, debe considerar al
menos los siguientes puntos:

e Realizar la puesta a punto, administraciéon, soporte técnico, mantenimiento preventivo y
correctivo a la infraestructura del Servicio del Centro de Contacto y Atencién por Medios
Remotos

e Serequiere que el proveedor del Servicio del Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos
cuente con una Mesa de Ayuda con cobertura de lunes a viernes en un horario de 8:30 horas a
18:00 horas con ISO/IEC 20000-1 e ISO 27001:2013.

e El proveedor del Servicio del Centro de Contacto y Atenciéon por Medios Remotos debe disponer
del personal de soporte técnico especializado necesario para atender en tiempo y forma
cualquier eventualidad o requerimiento relacionado con los elementos de administracion o
soporte, cumpliendo con los niveles de servicio establecidos en la seccién “Niveles de Servicio”
del presente Anexo Técnico.

e El proveedor del Servicio del Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos debe contar
con todos los servicios profesionales necesarios para la instalacién, configuracién, migracién,
puesta a punto, administracion y soporte del SERVICIO.

e La plataforma tecnolégica y la arquitectura deber ser centralizada, omnicanal y con alta
disponibilidad para garantizar el Servicio del Centro de Contacto y Atencién por Medios
Remotos.

e Interconexién de la Soluciéon propuesta por el Proveedor del Servicio, con el sistema de
comunicaciones telefénicas de la Oficinas Centrales de CONDUSEF para el envio de llamadas
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que requieran atencidn de otras areas de servicio de la CONDUSEF, esta interconexién sera a
través de troncales SIP.

e Es necesario contar con reportes del Servicio del Centro de Contacto y Atencién por Medios
Remotos, donde se pueda identificar el nivel de atencién de los agentes y las campanias.

e Es necesaria la grabacion de llamadas en su totalidad durante la vigencia del contrato, una vez
concluido el periodo de almacenamiento, el Proveedor del Servicio debera entregar las
grabaciones a la CONDUSEF en un disco duro portatil que permita su consulta inmediata. Las
grabaciones deberan realizarse considerando los protocolos PCI y deberan ser guardadas en
tiempo real en servidores on premises que el Proveedor de Servicio proveera a la CONDUSEF en
sus oficinas centrales, para garantizar la seguridad de esta.

e El SERVICIO serd operado en su totalidad por la CONDUSEF, por lo que es necesaria una
capacitacidon en sitio del manejo de la solucidn ofertada por el proveedor del servicio para
agentes y supervisores.

e El SERVICIO debera contar con la infraestructura en alta disponibilidad para recibir hasta 7
troncales digitales E1 (210 troncales digitales) o en su caso recibir hasta 7 troncales SIP (210
troncales SIP) y 5 troncales analdgicas, que no son parte de este Anexo Técnico en cuanto a su
suministro, pero si a su configuracién para dar el Servicio del Centro de Contacto y Atencién por
Medios Remotos.

e En caso de que el Proveedor del Servicio oferte una solucién de cédigo abierto, éste debera
tener cuando menos un recurso humano especializado con mas de un afio de experiencia en
Visual Studio, Java Script, C#, Python, MY SQL, Linux, Asterisk, Mongo DB, API's y Web Services
para la integracion de la solucién omnicanal con soluciones de la CONDUSEF.

e El Proveedor del Servicio debera contar con las siguientes certificaciones en la Mesa de Servicio
para garantizar la operacién integral:

o ISO/IEC 20000-1
o IS0 27001:2013

e Los requerimientos expresados en el presente Anexo Técnico son los requerimientos minimos
solicitados por la CONDUSEF, el Proveedor del Servicios podran ofertar cualquier solucién con
caracteristicas iguales o superiores.

Al respecto se debe entender como:

e Infraestructura de hardware. - Es el equipo fisico, ya sea de computo, almacenamiento,
comunicacion, unidad de respaldos, refacciones, partes, etc.

e Licenciamiento de software. - Se refiere al licenciamiento indispensable y embebido para el
funcionamiento de la infraestructura de hardware ofertada y los usuarios.

e Servicios profesionales. - Se refiere a todas las horas de servicio de los recursos humanos
calificados, ya sea que se brinden en sitio o en forma remota, para la administracion y gestién
del Servicio en general.

e Transferencia de conocimientos. - Se refiere a instruir de forma general, al personal de la
CONDUSEF en relaciéon a la mecanica de implementacién y configuraciéon del hardware y
software, para entender su operacion.
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5. FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO (REQUISITOS TECNICO, PLAZOS Y ENTREGABLES)

A. REQUISITOS TECNICOS
1) SERVICIO DE DISTRIBUCION AUTOMATICA DE LLAMADAS.

El Proveedor del Servicio deberd considerar en su propuesta, el hardware, software y licenciamiento
necesario para proporcionar un Servicio de Distribucién Automatica de Llamadas (Automatic Call
Distribution é ACD por sus siglas en inglés), que se implementara a través del Sistema de Procesamiento
de Llamadas IP. La arquitectura de la solucién propuesta debe ser en esencia centralizada y omnicanal
, la cual debe de estar ubicada en las instalaciones de la CONDUSEF on premises de nueva tecnologia o
en una nube privada.

La CONDUSEF requiere la contratacion de 210 Licencias para Agentes Telefénicos y Supervisores con
servicio omnicanal, estas seran contratadas mediante un esquema de servicio administrado durante
toda la vigencia del contrato.

La solucién ofertada, debera permitir la interaccion de los ciudadanos por medio de canales de contacto,
tales como llamada telefénica (ACD), correo electrdnico. Que permita la atencién de consultas, captura
de informacion, creacidn de folios y canalizacidn de casos a las diferentes areas de la CONDUSEF.

La solucién deberé incluir:

e Sistema de Distribucion Automatico de Llamadas que se base en las habilidades de cada agente,
por cola de llamada o por agente disponible.

e Servicios de omnicanalidad.

e Sistema de Reporteo y Monitoreo en Tiempo Real.

e Sistema IVR, con enrutamiento de llamadas condicionales y listas negras, con interaccién con
bases de datos de sistemas de gestion de usuarios.

e Sistema de Administracién del Centro de Contacto.

La solucién debera configurarse en la modalidad de Alta Disponibilidad y tener las siguientes
capacidades:

e Campafias de entrada y salida.

e Soportar las 210 licencias solicitadas para los agentes telefénicos.

e Mecanismos de ruteo de precision para contacto con ciudadanos que no cuenten con
mecanismos de voz, tales como correo electrdnico.

o Interfaz del agente para el manejo de todos los canales o sélo algunos de acuerdo con la
configuracién solicitada por CONDUSEF.

e Historial de las interacciones del cliente y del agente.

e Plantillas predefinidas para respuestas de e-mail y scripting.

e Estadisticas para medir o evaluar el nivel de porcentaje de contactos recibidos por los agentes.

e Los supervisores a través de su terminal podran escuchar la llamada en tiempo real (monitoreo
de llamadas), poder tomar la llamada del agente y liberarlo para recibir las siguientes llamadas
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en fila, es decir, realizar monitoreo silencioso de un agente, debera existir interaccion entre el
supervisor y el agente,

e Mostrar a través de pantallas, proporcionadas por el proveedor del servicio, el despliegue de
informacién en tiempo real para el monitoreo de los agentes y llamadas.

e Los agentes/supervisores que se firmen a las diferentes herramientas del centro de contacto
sera con un usuario y contrasefa. Los usuarios y contrasefias deberan ser personalizadas.

e Asignar diferentes Perfiles a los agentes y configurar diferentes Perfiles por grupo de agentes.

e Algoritmo de seleccién de agente con base en su experiencia y habilidades, y que el supervisor
pueda seleccionar con base a las necesidades de operacidn.

e Capacidad de consultar la base de datos para la asignacién de salas de conferencia para el
Sistema de Conciliacion Telefénica.

e Debe de incluir una herramienta tipo escritorio de agente en la cual se muestren todas las
interacciones omnicanal como voz, correo electrdnico.

e La solucién omicanal debe tener la capacidad de poder integrarse a través de API's, WEB
SERVICES y otros medios con las plataformas de la CONDUSEF.

e Tener la capacidad de Integrar diferentes soluciones de Tickets que sean compatibles con las
marcas comerciales.

e La soluciébn omnicanal debera tener la capacidad de integrar soluciones de BOT, con
inteligencia artificial sin que esta dependa de un tercer integrador para proveer la solucion.

e Grabacidon de pantallas del servicio de atencién del operador, para garantizar que siguen los
procesos de capacitacidn y atencién de los servicios de la mesa de ayuda.

a) AGENTES Y SUPERVISORES

El sistema de centro de contacto debera contar con herramientas dedicadas para la operacién de los
agentes y supervisores.

e El administrador de la CONDUSEF definira las plantillas de herramientas tanto para agentes
como supervisores.
e Controles de telefonia tales como contestar, pausa, retomar llamada, transferencia, y terminal
llamada.
e Directorio de contactos.
e Los supervisores cuentan con controles para monitorear y/o interceptar una llamada.
e Lossupervisores controlan el estado de los agentes, tanto previo a una llamada (estado listo/no
listo) como posterior a una llamada (wrap-up).
e Permitir a los supervisores visualizar el estado, tiempo transcurrido en determinado estado y
extensiones telefénicas de todos los agentes, controles para o cambiar el estado de un agente.
e El supervisor puede ver el niumero de Ilamadas en espera, llamada con el mayor tiempo en
espera, listado de agentes en diversos tipos de estados.
¢ Funcionalidades de consultas en tiempo real de:
o Numero de agentes conectados.
o Numero de Llamadas:
- Recibidas
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- Atendidas
- Enespera
- Abandonadas
- Desviadas
e Numero de interacciones por canal.

Por agente se debe mostrar:
e Nombre
¢ Identificador
e Estado; disponible, en llamada recibida, en llamada externa, retirado (comida, reunidn, receso).
e Duracién en cada uno de los estados indicados en el item anterior.
e Llamadas atendidas (con una actualizacién de intervalos de hasta 15 minutos como minimo).
e Llamadas realizadas al exterior.
e Llamadas entrantes (externas e internas).
e Alarmas, alertas e indicadores de llamadas en diferentes estatus por agentes y supervisores.
e Llamadas recibidas contra llamadas atendidas por agente.

b) APLICACION DE ESCRITORIO PARA AGENTE

La solucién ofertada debera incluir una aplicacién de escritorio que permita al agente, desde una misma
interfaz grafica, tener visibilidad de cada uno de los canales, asi como el estado de las conversaciones
en cada una de ellas. Esta aplicaciéon debera tener una seccién especifica para cada uno de los canales
que tenga habilitados el agente, de manera tal que permita tener organizadas todas las interacciones
en una sola interfaz que sea muy amigable para el agente, independientemente de sus habilidades y
de sus roles dentro de la operaciéon cotidiana del Centro de Contacto de la CONDUSEF.

c) SERVICIO DE VOZ IP

El Proveedor del Servicio debera realizar lo necesario para proveer la infraestructura de telefonia IP del
Servicio del Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos. La solucién propuesta por el Proveedor
del Servicio debera de soportar 210 licencias para agentes y supervisores.

La arquitectura de la solucién propuesta debe ser en esencia centralizada y omnicanal, la cual podra
estar ubicada en las instalaciones de la CONDUSEF on premises de nueva tecnologia.

El sistema de procesamiento de llamadas IP del SERVICIO, debera cumplir con lo siguiente:

e El Sistema de Procesamiento de Llamadas IP, conforme a su propuesta, soportara todos
requerimientos del Servicio del Centro de Contacto y Atencidon por Medios Remotos.

e El Sistema de Procesamiento de Llamadas IP, debera aprovisionarse para las 210 licencias de
los agentes telefénicos y supervisores, los cuales deberan contar con las interfaces, capacidad
de procesamiento y memoria necesarios para cursar el trafico requerido, incluyendo la
recomendacién del ancho de banda necesario para el acceso a los servicios, el registro y control
de llamadas, dentro de la Red Local de CONDUSEF.
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e El Servicio del Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos, debera soportar por si
mismo o con los elementos necesarios, las siguientes troncales: IP, SIP, E1 R2 Modificado y
Troncales analdgicas.

¢ Debe ser basado en IP con mecanismos de encriptacion.

e Clientes basados en software para estaciones de trabajo Windows.

d) MECANISMOS DE CIFRADO PARA LA TELEFONIA IP

Para asegurar la confidencialidad e integridad de la informacién de voz, asi como del modelo propuesto
para la solucion de Telefonia IP, el Proveedor del Servicio describira en su propuesta, que el Sistema de
Procesamiento de Llamadas IP, asi como el hardware, software y licenciamiento complementarios que
se utilicen para proporcionar los Servicios de Voz IP y funcionalidades solicitadas, cuentan con los
elementos necesarios para garantizar como minimo, el cumplimiento de los siguientes mecanismos de
seguridad:

e Lasolucién propuesta debera garantizar la encripcién de la llamada de punto a punto.

e Los teléfonos IP y las extensiones configuradas a través de software, deberdn manejar
mecanismos de encripcion

e Porseguridad de la informacién el Gateway debe mantener la encripcidn solicitada.

e) TELEFONOS BASADOS EN SOFTWARE

El Proveedor del Servicio debera considerar en su propuesta extensiones para operacién basadas en
Software, para operar en equipos de computo portatiles y de escritorio, que cumpla como minimo con
las siguientes caracteristicas:

e C(Cliente de teléfono basado en software para los agentes y supervisores; asociados a una
extension telefénica, mismos que podran modificarse de acuerdo con las necesidades de la
CONDUSEF.

e Manejar mecanismos de encriptacién.

e Capaz de operar en sistema operativo Windows 7, 10 o superior.

f) DIADEMAS DE USO RUDO

El Proveedor del Servicio debera proporcionar como minimo 210 diademas de uso rudo como parte de
la solucién del Servicio del Centro de Contacto y Atenciéon por Medios Remotos para el 100% de los
agentes telefénicos. Las diademas deberan tener como minimo las siguientes caracteristicas:

e Diadema Biauricular

e Interfaz USB

e Disefio ergonémico

e Micréfono con anulacién de ruido

¢ Almohadillas blandas en auricular

e Eliminacion de tonos altos y ruido ambiental
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e Contecnologia DSP para procesamiento de sefial digital
e Con adaptador de USB

El Proveedor debera reemplazar las diademas dafiadas por desgaste de uso normal durante la vigencia
del contrato. La CONDUSEF solicitara al Proveedor del Servicio el reemplazo de la diadema dafiada,
misma que debera suministrar en un plazo no mayor a 10 dias naturales a partir de la solicitud por
correo electrénico.

g) GRABACION DE LLAMADAS

El Proveedor de Servicio debera contar de forma integrada en su plataforma con un sistema
computarizado central para la grabacion de voz de las llamadas, que permita almacenar de manera
dinamica y en formato digital, el 100% de las llamadas que los asesores atiendan o realicen, desde el
momento en que entra en contacto con un agente.

El almacenamiento de las grabaciones estara disponible en linea desde el inicio del contrato y hasta su
finalizacion; una vez concluido el plazo, el Proveedor debera entregar a la CONDUSEF las grabaciones
en medio de almacenamiento que permita su consulta inmediata y liberar el espacio en el médulo de
grabacion. La propuesta del Proveedor del Servicio debera de soportar busquedas y reproduccién de
las grabaciones y permitir al supervisor poder monitorear las grabaciones en tiempo real, las
grabaciones se guardaran en un almacenamiento que deberd estar en las oficinas centrales de la
CONDUSEF y sera proporcionado por el Proveedor del Servicio.

El Proveedor del Servicio debera garantizar y apegarse de manera estricta a la Ley Federal de Proteccién
de Datos Personales en Posesidon de los Particulares y al Aviso de Privacidad de CONDUSEF. El
tratamiento de datos personales a los que podria tener acceso el proveedor debera ser exclusivamente
para los fines propios del servicio contratado y en ningun caso podra almacenar o transferir dichos
datos personales.El Proveedor del Servicio debera salvaguardar la seguridad y confidencialidad de los
datos personales que sean entregados por la CONDUSEF atendiendo todos los requerimientos
establecidos para la figura de Encargado establecidos en la Ley General de Protecciéon de Datos
Personales en Posesion de Sujetos Obligados (LGPDPPSO).

h) SEGURIDAD DE LA SOLUCION DEL CENTRO DE CONTACTO

La solucion ofertada por el Proveedor del Servicio debera contar con las caracteristicas avanzadas en
materia de seguridad como configuraciones seguras de VoIP, deteccién y prevencion de intrusos,
firewall integrado, acceso remoto seguro, entre otras caracteristicas que ayuden a proteger la solucion
del Centro de Contacto. El Proveedor del Servicio deberd comunicar, identificar y evitar inmediatamente
sobre posibles incidentes de seguridad, que pudieran afectar directa o indirectamente a la CONDUSEF.

i) REPORTES DEL SERVICIO DEL CENTRO DE CONTACTO Y ATENCION POR MEDIOS REMOTOS
La solucién debe permitir la generacidn de los siguientes reportes como minimo:

e Volumen de interacciones realizadas
e Actividades realizadas
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e Tareas pendientes

e Duracién en el proceso de atencién

e Productividad de agentes.

e Efectividad de agentes.

e Sedebera mostrar la hora de conexién y desconexion de una agente
e Productividad por campafia

e Efectividad de cada campafia

¢ Distribucién de las interacciones/llamadas, visitas
e Llamadas/interacciones por cliente

e Scripts mas utilizados

e Tiempo de cada interaccién/llamada, visita

e Graficas personalizables

e Tendencias de comportamientos, entre otros.

j) MONITOREO

La solucidn ofertada debera incluir un médulo de monitoreo, el cual debera desplegar la informacion
en dos pantallas de uso rudo a color de alta resolucién, de 50 pulgadas. Las pantallas deberan ser
suministradas por el proveedor del servicio y deberan incluir un kit de montaje en techo o en pared.

El médulo de monitoreo deberd proporcionar como minimo la siguiente informacién en tiempo real:
¢ Niveles de Servicio.
e Abandono de llamadas.
e Llamadas Encoladas.
e Llamadas Entrantes.
e Numero de Agentes Disponibles
e Estatus de los agentes.
e ASA (Average Speed of Answer)

Debe de tener capacidad para mostrar un tablero de control sobre el Servicio del Centro de Contacto y
Atenciéon por Medios Remotos que sea compatible con los 2 equipos de cOdmputo portatiles
proporcionados por el Proveedor del Servicio que soporten el Sistema Operativo Windows 10 o superior,
para el monitoreo de la solucion.

k) CORREO ELECTRONICO

La solucidn ofertada, debera permitir la interaccién de los ciudadanos por medio de canales de contacto,
como el correo electrénico. Que permita la atencidon de consultas, captura de informacién, creacién de
folios y canalizacién de casos a las diferentes areas de la CONDUSEF.

El Correo Electrdnico representa un rol importante como medio de contacto, el cual opera con base en
las necesidades de atencién, motivo que permite solventar determinadas solicitudes de envio de
informacién por parte de los usuarios, sin embargo, demanda un grado de atencién mas relevante. Con
el objetivo de prevenir cualquier situacidn fuera de alcance, el servicio debera incluir los mecanismos
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que permitan dar un ordeny correcto uso de atencidn a las solicitudes de servicio via correo electrénico,
mismos que haran uso los agentes y supervisores de las diferentes campanfas del proyecto. Debe incluir
plantillas de respuesta a los correos de entrada.

2) SERVICIO DE GATEWAY DE VOZ

Los Gateway de Voz que se utilicen en la solucién para el servicio de Troncales Digitales, Troncales SIP,
Troncales Analdgicas deberan estar en alta disponibilidad y cumplir como minimo con las siguientes
caracteristicas y funcionalidades generales:

e Deberan contar con la ultima versidn liberada del Sistema Operativo con que cuente el
fabricante.

e Debera contar con los siguientes puertos de datos como minimo; 3 interfaces Ethernet
10/100/1000 RJ-45, 1 puerto de consolay 1 puerto USB.

e Debera contar con al menos una memoria DRAM de 8GB.

e El Gateway debera soportar cifrado de medios con TLS y SRTP.

e Incluir el soporte de los siguientes protocolos SIP y H.323.

e Deberan manejar como minimo las siguientes interfaces fisicas: E1 G.703, troncales E1 para
conexién de la PSTN (con manejo de R2 modificado, Q.SIG).

e Deberan manejar Voz sobre IP (VoIP), ademas de soportar interfaces de voz analégicas de los
tipos FXS y FXO.

e Deberan incluir los médulos de digitalizacién de voz DSP (Digital Signal Processor), necesarios
para la correcta operacion de la totalidad de los puertos de voz.

e Debera manejar mecanismos de control de llamadas, para garantizar el ancho de banda
necesario para gestionar un nimero configurable de llamadas maximas simultaneas entre
sitios.

e Debera contar con la capacidad de manejo de los protocolos NTP (Network Time Protocol), SIP,
TLS, IPv4, ruteo estatico. El manejo del protocolo NTP podra realizarse en su caso, a través del
Centro de Procesamiento de Llamadas IP.

e Debera tener los cédecs G.711, G.722, G.729a y G.729ab.

e Debera contar con la capacidad y recursos para ejecutar cambio de cdédecs para llamadas que
manejen un cddec en la red LAN y otro hacia la red WAN.

e Debera contar con la capacidad de manejar encapsulaciones Ethernet, 802.1q VLAN.

e Debera contar con manejo del Protocolo de autenticacion RADIUS.

o Deberd soportar los estandares: RMON 1 (Remote Network Monitoring 1) o SNMP v3 (Simple
Network Management Protocol Versién 3), SIP.

e Debera contar con el software necesario para soportar troncales SIP.

e El Proveedor de Servicio debera considerar dentro de su propuesta la configuracion especifica
para el Servicio.

a) TRONCALES DIGITALES, ANALOGICAS Y SIP
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El Proveedor del Servicio debera considerar en su propuesta, que para el manejo de las troncales
digitales, troncales analdgicas y troncales SIP, deberd cumplir como minimo con los siguientes
requerimientos:

e Lasolucién debera estar preparada con el hardware, software y licenciamiento necesario para
operar las troncales digitales E1 R2 Modificado, ISDN.

e La solucién para el manejo de troncales digitales, debera garantizar que, ante la caida o
saturacién del grupo de troncales asociadas a un determinado ID, se podra realizar de manera
automatica, la toma de troncal de otro ID que cuente con este servicio.

e El Proveedor del Servicio debera considerar en su propuesta que la comunicacion entre el
Gateway de Voz que se proponga para el manejo de las troncales digitales y el Sistema de
Procesamiento de Llamadas IP se debera encriptar y utilizar el estandar SRTP.

e La solucién para el manejo de las troncales digitales E1, debe contar con la funcion de
cancelacién de eco por hardware, conforme ITU-T G.168, ademas de manejar los tipos de
sefializaciones Q.SIG, R2 Modificado, CCS, CAS con funciones completas, sin restriccién
mediante licenciamiento.

e Lasolucién debera incluir los acopladores de impedancia (Balum) necesarios.

e La solucidn debe estar preparada con el hardware, software y licenciamiento necesario para
operar las troncales SIP de tipo bidireccional, con sefializacién por protocolo SIP, cédec G.729
a 20 ms, ancho de banda por troncal de 32kbps y entregado en interfaz RJ45 ethernet.

El Proveedor del Servicio deberd considerar en su propuesta, todos los elementos de hardware,
software y licenciamiento necesarios, para operar las 210 troncales SIP y 5 troncales analdgicas que el
Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos tiene contratadas actualmente.

El Proveedor del Servicio debera considerar en su propuesta, la interconexion del Sistema de Telefonia
del Centro de Atencion Teleféonica con el Sistema de Telefonia Institucional CONDUSEF, mediante
conexiones SIP.

3) SISTEMA DE RESPUESTA POR VOZ INTERACTIVA (IVR)

El sistema de IVR deberad permitir dar un servicio automatizado a la ciudadania y poder enrutar la
llamada hacia un grupo de agentes o agente determinado. El Servicio del Centro de Contacto y Atencidn
por Medios Remotos deberd enrutar llamadas basadas hacia los agentes internos.

Debera contar con las siguientes caracteristicas:

e Reproduccidon de mensajes de audio y anuncios.

e Recoleccion de informacion por medio de digitos o respuestas como “Si”, “No”".

e Contar con mecanismos que pueda leer campos de bases de datos y presentarlos al usuario en
forma de audio.

e Opera con consultas a bases de datos de la CONDUSEF sin necesidad de migrar las bases de
datos hacia servidores que no son propiedad de la CONDUSEF, por seguridad y privacidad de
la informacién y que solo son utilizados para el apoyo a la informacién que visualizaran los
agentes.
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Emitir reporte del trafico de llamadas en horario no laboral.

El Proveedor del Servicio debera realizar los cambios al arbol de decisiones a peticiéon de la CONDUSEF,
las veces que sea necesario durante la vigencia del contrato sin costo adicional para la CONDUSEF.

4) SERVICIO DE CONCILIACION TELEFONICA

El Proveedor del Servicio deberd incluir el servicio de Conciliacidn Telefénica (COT), la cual es una serie
de sala de conferencias tripartitas telefénicas en la que pueden entrar, a través de una clave
prestablecida para autenticarse representantes del usuario, de la instituciéon financiera y de la
CONDUSEF para tratar de mediar y llegar a un acuerdo.

a) REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO DE CONCILIACION TELEFONICA

El proyecto de Conciliacion Telefénica de la CONDUSEF se compone de los siguientes puntos:

EIIVR controlard los accesos y acuerdos de las audiencias de conciliacion a través de un nimero
de folio CONDUSEF (folio) y la clave de Identidad CONDUSEF (CIC) asi mismo se realizara la
grabacion de audio de las audiencias.

El IVR valida que los asistentes a la audiencia de conciliacién ingresen dentro de un plazo de 15
minutos anteriores o posteriores a la hora de inicio de la audiencia de lo contrario no les
permitira el acceso.

El IVR registra los intentos fallidos y exitosos al momento de tratar de ingresar a la audiencia
de conciliacién, esto en la base de datos del COT, indicando si se equivoc6 al digitar el folio y/o
la CIC, guardando el teléfono desde el que se realizé el intento.

El IVR distingue entre 3 asistentes, el Conciliador de CONDUSEF, la Institucién Financiera y el
Usuario de Servicios Financieros, para la validacion de sus respectivas CIC.

Al término de la lectura del acta de audiencia, en IVR solicitara que los participantes digiten su
CIC, registrando fecha, hora, que asistente lo digité y generando una cadena Unica, datos que
deberan ser registrados para su consulta por el Sistema de Informacion Operativa (SIO), que
es un sistema interno de CONDUSEF.

En caso de que un participante sea desconectado y no se reconecte dentro de los siguientes 15
minutos el conciliador podra bloquear el acceso a la sala mediante la funcién de bloqueo de
reconexion.

En la funcién de firmas cada uno de los integrantes de la conciliacidon debera ingresar su folio y
su CIC para realizar la firma digital. En caso de que uno de los participantes decida no firmar el
acuerdo, esto no invalidara la firma del otro participante y asi generando una firma valida.

EI IVR debera contar con una opcion para realizar la transferencia a algin nimero de extension
para poder reportar las fallas en caso de algun tipo de falla al ingresar.

El 100% de la audiencia de la conciliacién debera ser grabada debera comenzar a grabarse a
partir de que el representante de CONDUSEF ingrese.
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Cabe mencionar que se deberan realizar juntas previas entre el Proveedor de Servicio y la CONDUSEF,
para definir los alcances que debe tener el Servicio de Conciliacién Telefénica, asi como también se
deberan realizar pruebas del funcionamiento y contar con el visto bueno de la CONDUSEF antes de salir
a produccion.

b) SERVICIO DE REINGENIERIA PARA LA CONCILIACION TELEFONICA

En el caso de requerir un conjunto de mejoras tecnoldgicas al Servicio de Conciliacién Telefdnica fuera
de los alcances iniciales del Servicio que nos ocupa, se define el concepto de Servicios de Reingenieria
para la Conciliacidn Telefénica, mismos que podran ser solicitados bajo demanda o no por la
CONDUSEF.

Los criterios para proporcionar Servicios de Reingenieria para la Conciliacién Telefdénica son:

e El Proveedor del Servicio debera ofrecer los Servicios de Reingenieria para la Conciliacion
Telefénica en unidades de 1 hora.

e La CONDUSEF podra requerir los Servicios de Reingenieria para la Conciliacién Telefonica en
multiplos de la unidad de medida.

e El Proveedor del Servicio debera definir un procedimiento para atender los Servicios de
Reingenieria para la Conciliacion Telefénica y serd entregado a la CONDUSEF, apegandose a los
siguientes lineamientos:

a. Elrequerimiento especifico debera ser notificado al Proveedor del Servicio mediante un
formato de Solicitud de Servicios de Reingenieria para la Conciliacidon Telefénica, que
entregara la CONDUSEF.

b. El requerimiento sera analizado y cuantificado por el Proveedor del Servicio para
integrar una propuesta con los siguientes puntos:

o Alcance del Servicio de Reingenieria para la Conciliacion Telefénica de acuerdo
a la Solicitud de la CONDUSEF.

o La duracién del Servicio en Unidades de 1 hora.

o Plan de Trabajo detallado.

o Entregables de acuerdo a la Solicitud de Servicios de Reingenieria para la
Conciliacion Telefonica de la CONDUSEF.

e En caso de que la CONDUSEF esté de acuerdo con el alcance, plan de trabajo, entregables,
duracién del proyecto y de los supuestos notificados por el Proveedor del Servicio para cubrir

el servicio solicitado, la CONDUSEF firmara la solicitud de Servicios de Reingenieria para la
Conciliacion Telefénica y se la entregara al Proveedor del Servicio para iniciar con los trabajos.

B. FASE DE IMPLEMENTACION
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El Proveedor del Servicio realizara la implementacién, configuracién y puesta a punto de la solucién
propuesta en un plazo no mayor a 30 dias naturales a partir del dia habil siguiente de la notificacion del
fallo. Durante este periodo se debera garantizar la continuidad de los servicios, de tal manera que no se
afecte la operacion, por lo tanto, deberan llevarse a cabo en dias y horarios con CONDUSEF.

El Proveedor del Servicio debera proponer un Administrador de Proyecto certificado por el PMI (Project
Management Institute), para la cual debera entregar copia de la documentacién que lo acredite dentro de
la proposicion, quien fungird como lider de proyecto y sera éste el responsable de coordinar todas las
actividades que realicen en la fase de implementacién del proyecto para proporcionar el servicio. Las
labores de forma enunciativa sin ser limitativa que tendra el responsable del proyecto seran:

e Presentar los avances de la implementacion.

e Responsable de los entregables definidos para el cierre de la fase de implementacién y hacer
la transicion a la fase de operacion.

¢ Notificar inmediatamente a los responsables por parte de CONDUSEF de cualquier desviacion
del proyecto.

e Fungira como unico punto de contacto entre CONDUSEF y el Proveedor del Servicio durante la
fase de implementacion.

Asimismo, el Proveedor del Servicio debe entregar como parte de su propuesta técnica un documento de
Metodologia para la Implementacidn del Servicio, considerando al menos lo siguiente:

e Debera contener el de disefio de la soluciéon con esquematico de la arquitectura propuesta y
cOmo es que operara con todas las funcionalidades asociadas y descritas en las presentes
especificaciones.

El Proveedor del Servicio debera considerar dentro de su propuesta, que los tiempos de implementacién,
migracion y entrega de servicios, se sujetaran a las siguientes condiciones:

e El Proveedor del Servicio debera iniciar actividades a partir del dia habil siguiente de la
notificacion del fallo.

e Las fechas de término de actividades de implementacién, migraciéon y entrega de servicios
propuestas por el Proveedor del Servicio en su Plan de Migracién, en ningun caso podran ser
superiores a 30 dias naturales a partir del dia habil siguiente de la notificacién del fallo.

e Una vez concluido el proceso de migracidn, la CONDUSEF, realizara la recepcidn de servicios
para verificar el cumplimiento de lo sefialado.

e La CONDUSEF designara a los responsables de participar en la Entrega-Recepcion de Servicios,
quienes juntamente con los responsables designados por el Proveedor del Servicio, procederan
a la aplicacion de los protocolos de prueba para validar la correcta operacion de los servicios.

e Concluida la aplicacién de los Protocolos de Prueba, se procedera con la elaboracién del Acta
de Entrega-Recepcion correspondiente, a la que se anexara dichos protocolos. En el Acta de
Entrega-Recepcion se debera indicar en forma clara y precisa, si los servicios cumplieron
satisfactoriamente con las pruebas aplicadas.
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C. ENTREGABLES

La Direccién de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones de la CONDUSEF y el representante
designado por el Proveedor seran responsables de darle continuidad y cumplimiento a lo establecido en
el presente anexo técnico.

Dentro de los primeros tres (3) dias habiles posteriores a partir del dia habil siguiente de la notificacién del
fallo, el Proveedor debera entregar lo siguiente:

e Cronograma de actividades.

e El plan de trabajo detallado para la instalacidn, configuracién y puesta a punto del Servicio,
considerando al menos lo siguiente:

o Fecha de entrega del equipo para proporcionar el servicio.
o Fechas de configuracién y puesta a punto del servicio solicitado.

e El Proveedor debera entregar el procedimiento de recepcidn de reportes para la atencion de
fallas del Servicio.

e El Proveedor debera entregar una matriz de escalamiento que permita a la CONDUSEF
contactar al personal designado por el Proveedor para asegurar el cumplimiento conforme al
presente anexo técnico.

e Plan de Migracién de la Solucién del Servicio del Centro de Contacto y Atencién por Medios
Remotos.

e Procedimiento de punto de retorno (Roll back).

e Protocolos de pruebas por tecnologia, debera incluir las pruebas necesarias para validar la
correcta operacion de los servicios que seran entregados.

a) ENTREGABLES MENSUALES

e Entrega dentro de los primeros 10 dias habiles siguientes a la conclusién del mes que se
pretende facturar, de los siguientes documentos:

o Disponibilidad del Servicio.
o Reporte de incidencias.

e El Ultimo entregable debera ser presentado a mas tardar el uUltimo dia habil del mes de
conclusién del contrato.

Los entregables mensuales podran ser modificados a criterio de la CONDUSEF de acuerdo a sus
necesidades operativas.

b) MEMORIA TECNICA

Al finalizar los trabajos de instalacién y configuracién inicial de la infraestructura y servicios, el Proveedor
del Servicio debe entregar una Memoria Técnica en papel y medio electrénico dentro de los 30 dias habiles
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siguientes a la fecha de firma del Acta de Entrega-Recepcion, reflejando los aspectos técnicos de la
infraestructura implementada, misma que debera incluir al menos lo siguiente:

o Indice.

e Descripcidon General.

e Descripcion del equipo instalado para la prestacion de cada servicio.

e Diagrama de red.

e Diagrama de conexion fisica.

e Direccionamiento.

e Topologia.

e Detalle de configuraciones de la Solucién del Servicio del Centro de Contacto y Atencion por Medios
Remotos.

) REPOSITORIO DE INFORMACION

El Proveedor del Servicio documentara, registrard, almacenara y mantendra actualizada toda la
documentacion generada por los servicios. La informacidn estard ubicada bajo una Base de Datos
compartida entre el Proveedor del Servicio adjudicado y CONDUSEF. El acceso debe ser en linea y estara
disponible para el personal del CONDUSEF, la cual debera contar con accesos de lectura y consulta. Dicho
repositorio debe contar al menos con la siguiente informacion en linea y actualizada:

e Informacidn sobre la infraestructura implementada.

e Topologia fisica, l16gica de todos los elementos que componen el servicio.

e Informacién de configuraciones de los equipos.

e Documentacidn de versiones de los sistemas.

e Direccionamiento IP de los elementos de comunicaciones.

e Inventario de equipos activos que incluya niumero de serie y modelo de cada uno de los
componentes de hardware de comunicaciones.

e Memoria técnica.

e Documentacion de RFC de cambios mayores.

e Los reportes mensuales entregados durante los primeros dias de cada mes.

6. SERVICIOS DE OPERACION Y CERTIFICACIONES

Consiste en proporcionar los servicios en un esquema administrado bajo responsabilidad del Proveedor
del Servicio que resulte adjudicado, que contemple todos los alcances descritos en el presente documento
respecto al Servicio del Centro de Contacto y Atencidn por Medios Remotos para lo cual debera cumplir
con lo siguiente:

e El servicio de soporte y operacion debe contemplar un horario de servicio de lunes a viernes de
8:30 horas a 18:00 horas, de forma local y remota.
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e El servicio que otorgara deberd contemplar la entrega conforme las mejores practicas de la
industria, deberd contar y adjuntar a su propuesta las certificaciones ISO/IEC 20000-1 e ISO
27001:2013 que garanticen la entrega del servicio con la calidad necesaria.

e El Proveedor del Servicio debera adjuntar a su propuesta al menos los siguientes procesos
documentados y apegados a la operacidon y entrega del SERVICIO:

O O O O O O O

Gestién de Solicitud de Servicios

Gestién de Problemas

Gestion de Incidentes

Gestion de Cambios

Gestién de Eventos

Gestidn activos del servicio y configuraciones
Gestion de reemplazo

e Con el fin de asegurar el cumplimiento de los niveles de servicio solicitados, el Proveedor del

Servicio debera contar con un ingeniero experto en la soluciéon ofertada, el cual debera estar

disponible para cualquier eventualidad que afecte los niveles de servicio establecidos por la
CONDUSEF.

e Las actividades para realizar, de forma enunciativa mas no limitativa, seran:

o

O O O O O O O

Atencién de incidentes, movimientos, cambios, requerimientos.

Altas, bajas, requerimientos y cambios de los servicios descritos en las presentes
especificaciones.

Validar la correcta entrega de servicios.

Brindar asesoria e informacién en general requerida para la CONDUSEF.

Control de inventario.

Respaldo de configuraciones.

Analisis y monitoreo.

Las que defina la CONDUSEF, relativas a la administracion del servicio.

Debera mantener actualizada la memoria técnica de la solucidn, registrando cualquier
cambio.

Debera tener la capacidad analizar las situaciones y de proponer una visién y estrategia
de trabajo de acuerdo con lo solicitado por CONDUSEF.

a) MESA DE AYUDA

El Proveedor del Servicio debera implementar la Mesa de Ayuda con la capacidad para atender todas las
solicitudes que surjan y debera estar operando a partir del dia de inicio de operaciones, establecido en el
numeral B. FASE DE IMPLEMENTACION. La mesa de ayuda debe tener las siguientes funcionalidades:
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e Deberd funcionar apegada al proceso de administracién y seguimiento de solicitudes,
requerimientos, incidentes y problemas.

o Deber3 ubicarse en las instalaciones del Proveedor del Servicio, mediante el uso de herramientas
para monitoreo para el servicio proporcionado con el propésito de cumplir con los requerimientos
de niveles de servicio.

e La Mesa de Ayuda del Proveedor del Servicio, sera responsable de asegurar que los incidentes y
problemas reportados sean resueltos dentro de los niveles de servicio establecidos, realizando o
emprendiendo acciones para eliminar las causas raiz y/o para prevenir fallas potenciales.

e La Mesa de Ayuda, sera el primer punto de contacto para la notificacion de cualquier incidente.

e Debera contar con acceso via un numero 800, un correo electrénico, un nimero celulary un portal
de autogestion.

e La Mesa de Ayuda debera contar con asistencia técnica de lunes a viernes en un horario de 8:30
horas a 18:00 horas; para lo cual debera entregar en su propuesta técnica:

o Detalle de los procedimientos para los diferentes niveles de escalamiento de servicio a
reporte de incidentes.

o Descripcidn de la generacién y entrega de reportes (incidentes atendidos).

o Descripcién de sus servicios del centro de asistencia a través de WEB y/o correo
electrénico.

o Definir claramente su procedimiento de escalamiento para la atencién en donde refleje
a los responsables y sus cargos, asi como datos para su localizacién, como Nombre,
Puesto, Especialidad, Correo Electrénico y Teléfono Celular.

El Proveedor del Servicio realizara mes a mes, las siguientes actividades, a fin de detectar problemasy
mejorar la eficiencia del servicio:

e Interaccion con el sistema de monitoreo
e [Iniciar, dar seguimiento y cerrar actividades que son propias de cada uno de los procedimientos
de la mesa de servicios operativos basados en la metodologia ITIL V3:

Publicacion del Catalogo de Servicios.

Contar con los datos de los servicios proporcionados a CONDUSEF.

Tener definidos los niveles de servicio solicitados.

El personal de la mesa de servicio debera de contar con conocimientos de ITIL v3,

mostrando evidencia de certificacion.

Podra generar estadisticas de los incidentes reportados y atendidos.

Podra planear, coordinar y ejecutar programas de mantenimiento preventivo y correctivo,

de manera tal que se garanticen los Niveles de Servicio solicitados por la convocante.

o Podra administrar y controlar los inventarios de equipos, esta informacion estara en una
base de datos, la cual sera accesible para CONDUSEF.

o La herramienta de la mesa de servicios propuesta por el Proveedor del Servicio sera un

software que operara en linea y tiempo real.

O O O O

O
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o El Proveedor del Servicio ganador debe proporcionar acceso al personal asignado por
CONDUSEF, en caso de requerir acceso a sus instalaciones.

b) SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

El Proveedor del Servicio que resulte adjudicado debera realizar un mantenimiento preventivo a toda la
infraestructura del Servicio durante la vigencia del contrato, el cual se programara de comun acuerdo, en
dias y horarios que no afecten su operacion. En estos mantenimientos se ejecutaran todas las rutinas
necesarias, con la finalidad de prevenir dafos, que den como resultado un mal servicio.

El servicio se prestara a satisfaccién de la CONDUSEF, y consistira en:

Limpieza externa:

e Libre de polvo, grasa y otros elementos.

e Alrealizarlo se deberan utilizar materiales de limpieza antiestaticos y no corrosivos.

e Lubricacidn de las partes moviles de los diferentes elementos que asi lo requieran.

e Aspiradoy ajuste de los componentes que asi lo requieran.

e Actividades de Verificacién del buen funcionamiento del software y configuraciéon

e Ajuste. - realizar los ajustes que sean necesarios a todas las partes indicadas para ello.

e Verificar cables, conectores, slots y sus tarjetas, bases de circuitos integrados

e Diagnosticos. - realizar pruebas de encendido y revisar que los enlaces estén levantados, via
consola y via remota.

e Correr diagnosticos, tantas veces como sea necesario, para determinar el desempefio del equipo.

e Verificacidn. - realizar pruebas de funcionamiento e interconexién de todos los segmentos de la
red, para verificar que se encuentren operando de acuerdo correctamente.

¢) MANTENIMIENTO CORRECTIVO

El Proveedor del Servicio debera atender los eventos de mantenimiento correctivo durante la vigencia del
contrato conforme a las especificaciones técnicas establecidas por el fabricante y se llevara a cabo siempre
que ocurra una falla y las veces que sea necesario, cumpliendo con los niveles de servicios establecidos,
previo reporte de la CONDUSEF a su Mesa de Ayuda o en el caso detectado automaticamente con la
herramienta de Monitoreo que ayude a iniciar el reporte del incidente para que el Proveedor del Servicio
lo resuelva.

El mantenimiento correctivo consistira en la atencién de incidentes de todos los equipos para otorgar el
servicio, a lo largo del contrato, tanto en hardware como en software, incluyendo mano de obra,
refacciones, deberan utilizarse partes nuevas y originales de la misma marca, de caracteristicas iguales o
superiores, totalmente compatibles a los instalados y contemplados.

7. TRANSICION DEL SERVICIO

Treinta dias naturales previos al término del contrato, el Proveedor del Servicio y la CONDUSEF acordaran
el proceso de transicion del retiro controlado de los equipos utilizados para el Servicio, con la finalidad de
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que no se afecte la operacion y los niveles de servicio requeridos por CONDUSEF en el presente anexo
técnico. Derivado de lo anterior, el Proveedor se obliga a:

e Participar en las reuniones que solicite la CONDUSEF para realizar la transicidon del Servicio con el
Proveedor adjudicado al final del contrato.

e Durante este proceso de transicién el Proveedor del Servicio debera seguir otorgando el Servicio
por un periodo maximo de 60 dias naturales sin costo para la CONDUSEF contados partir de la
conclusion del contrato, el que podra ser reducido en la medida que el nuevo Proveedor que resulte
adjudicado otorgue el Servicio.

e En caso de rescisidn del contrato del Servicio objeto del presente anexo técnico, este no podra ser
suspendido hasta que se asegure la transiciéon en los términos previstos en el parrafo que
antecede.

e Al concluir el periodo de transicién, el Proveedor del Servicio debera retirar sus equipos dentro de
los 30 dias naturales siguientes.

e Una vez concluida la concluida la transicion del servicio al finalizar el contrato y previa firma de
aceptacion por parte de la Direccidon de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, el
Proveedor del Servicio debera realizar una tarea de borrado certificado en los servidores y en la
solucién de almacenamiento con el fin de asegurar que la informacién almacenada de la
CONDUSEF ha sido totalmente destruida y no puede ser recuperada posteriormente por ninguin
medio, considerando el total de la infraestructura abastecida por ély de acuerdo a los estandares
internacionales de borrado certificado, esto dentro de los 30 dias naturales que tiene el proveedor
del Servicio para retirar sus equipos.

e El Proveedor del Servicio debera de asegurar que en aquellos casos en que el borrado certificado
no sea posible debido a fallas mecanicas o externas al licitante, se debera de realizar la destruccién
certificada de los medios para asegurar en todo momento que la informacién contenida en ellos
sea destruida.

TRANSMISION A TITULO GRATUITO

Al término de la vigencia del contrato, el Proveedor le transmitird a la CONDUSEF la propiedad a titulo
gratuito, de toda la infraestructura pasiva e infraestructura activa que elija la CONDUSEF dentro de sus
instalaciones.

Para efectos de lo dispuesto en el parrafo anterior, se entenderad como infraestructura pasiva los elementos
accesorios que proporcionan soporte a la infraestructura activa, entre otros, bastidores, cableado
subterraneo y aéreo, canalizaciones, construcciones, ductos, obras, postes, sistemas de suministro y
respaldo de energia eléctrica, sistemas de climatizacion, sitios, torres y demas aditamentos, dentro de las
instalaciones de la CONDUSEF, que sean necesarios para la instalacién y operacion de las redes, asi como
para la prestacion de servicios de procesamiento de datos, de telecomunicaciones y radiodifusion. En el
mismo sentido, se entendera como infraestructura activa a los elementos de las redes de
telecomunicaciones o radiodifusién que almacenan, emiten, procesan, reciben o transmiten escritos,
imagenes, sonidos, sefiales, signos o informacion de cualquier naturaleza.
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Al término de la vigencia del contrato, la CONDUSEF podra solicitar al Prestador del Servicio que retire de
forma gratuita, parcial o totalmente la infraestructura pasiva e infraestructura activa dentro de las
instalaciones de la CONDUSEF, de manera coordinada con la Direccién de Tecnologias de la Informaciény
Comunicaciones de la CONDUSEF, a efecto de que, en forma simultanea con el retiro de la infraestructura
pasiva e infraestructura activa, se realice la instalacién de la nueva infraestructura que se instale en las
Oficinas Centrales y las Unidades de Atencién a Usuarios. La CONDUSEF a través de la Direccion de
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones notificara al Prestador del Servicio a mas tardar 30 dias
naturales antes de la terminacion del contrato correspondiente, si requiere que retire parcial o totalmente
la infraestructura pasiva e infraestructura activa, asi como la forma y fechas en las que debera hacer dicho
retiro.

8. NIVELES DE SERVICIO

Los niveles de servicio estaran enfocados al cumplimiento de la entrega oportuna de los servicios, tiempos
de solucién a los incidentes reportados y disponibilidad. El Proveedor del Servicio mensualmente debe
entregar el reporte de los servicios entregados y registrados en la Mesa de Ayuda.

Para la atencion de los reportes, se han establecido los siguientes niveles de servicio:

TIEMPO
TIEMPO MAXIMO PARA TIEMPO MAXIMO PARA
, MAXIMO DE SOLUCION SIN SOLUCION CON
DESCRIPCION PRIMER REEMPLAZO DE REEMPLAZO DE PARTES
CONTACTO PARTES O O REFACCIONES
REFACCIONES
SEVERIDAD 1. FALLAS O INCIDENTES QUE
AFECTAN LA OPERACION TOTAL DEL
SERVICIO DEL CENTRO DE CONTACTO Y > MINUTOS 1 HORA 4 HORAS
ATENCION POR MEDIOS REMOTOS.
SEVERIDAD 2. FALLAS O INCIDENTES QUE
AFECTAN LA OPERACION PARCIAL DEL
SERVICIO DEL CENTRO DE CONTACTO Y 10 MINUTOS 2 HORAS 6 HORAS
ATENCION POR MEDIOS REMOTOS.
SEVERIDAD 3. REPORTES DE NUEVOS
REQUERIMIENTOS RELACIONADOS CON LAS
FUNCIONES BASICAS DEL SERVICIO DEL 30 MINUTOS 3 HORAS 8 HORAS
CENTRO DE CONTACTO Y ATENCION POR
MEDIOS REMOTOS.

Adicionalmente se deben considerar los siguientes niveles de servicio:

DESCRIPCION NIVEL DE SERVICIO

Disponibilidad mensual de la infraestructura del Servicio del Centro de
Contacto y Atencién por Medios Remotos de la cual otorga el servicio.

99.98%

| DESCRIPCION NIVEL DE SERVICIO
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Fecha de Entrega de los Servicios de Reingenieria para la
Conciliacion Telefénica de acuerdo al Plan de Trabajo presentado
y firmado por la CONDUSEF y el Proveedor del Servicio.

Entrega de Servicio de Reingenieria para
Conciliacién Telefénica

9. LOCALIDAD PARA PRESTACION DEL SERVICIO

El Proveedor del Servicio del Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos para la CONDUSEF debera
de hacer la entrega de los servicios descritos en este anexo técnico en las oficinas ubicadas en:

Esperanza 910

Col. Narvarte Poniente
Alcaldia Benito Juarez
C.P. 03020

CIUDAD DE MEXICO.

10. VIGENCIA DEL SERVICIO

El plazo de ejecucion de los servicios objeto del contrato sera a partir del dia habil siguiente de la
notificacion del fallo y hasta el 31 de diciembre del 2027.

A partir del inicio de vigencia del contrato el proveedor de Servicio iniciara las actividades necesarias para
realizar la transiciéon del Servicio actual al nuevo, realizando las tareas de abastecimiento, instalacién,
configuracién, optimizacidén y/o actualizacién que se requieran para que el servicio solicitado entre en
operacion.

11. MONTO ESTIMADO DE LA CONTRATACION

El presente procedimiento serd cubierto con recursos fiscales de cada uno de los ejercicios 2025, 2026 y
2027, en términos del articulo 33 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

La contrataciéon de este servicio estara sujeta a la disponibilidad presupuestaria para el ejercicio fiscal 2026
y 2027, por lo que sus efectos estardn condicionados a la existencia de los recursos presupuestarios
respectivos, sin que la no realizacién de la referida condicion suspensiva origine responsabilidad alguna
para las partes.

12. FORMAY MEDIO DE PAGO

El pago sera mensual, a mes vencido, en moneda nacional, por el mismo precio ofertado, por los servicios
efectivamente prestados y que se encuentren verificados con su respectivo entregable.

El pago se realizara dentro de los 17 dias habiles siguientes contados a partir de la fecha en que el
proveedor presente el Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI) mismo que deberad cumplir con la
legislaciéon fiscal vigente y se cuente con la autorizacion del administrador del contrato. Se realizara
mediante transferencia electronica de fondos a la cuenta que para ese efecto sefiale el prestador de
servicios.
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El CFDI referido en este numeral debera estar acompafado de las copias del o los comprobantes que
acrediten que el servicio fue prestado en tiempo y a satisfaccion de la CONDUSEF. En el CFDI
correspondiente debera desglosarse el Impuesto al Valor Agregado; cuando se trate de alguna persona
fisica con actividad empresarial, debera incluir también la retencion correspondiente de acuerdo a la
legislacion fiscal vigente.

En caso que el Administrador del Contrato haya determinado alguna pena convencional, podra solicitar al
proveedor que al momento de presentar la factura para el pago (CFDI de Ingreso) por los servicios
prestados, acomparfie una Nota de Crédito (CFDI de Egreso) por el monto de la pena convencional, en
términos del segundo parrafo del articulo 95 del RLAASSP.

En caso que la prestacion del servicio se contemple una fraccién del mes calendario, esa fraccién de mes
se cubrird proporcionalmente tomando como base el importe mensual cotizado por el prestador de
servicios.

13. ANTICIPOS

No aplica.

14. PRORROGAS

No aplica.

15. FORMA Y TERMINOS EN QUE SE REALIZARA LA VERIFICACION DE LAS ESPECIFICACIONES
TECNICAS Y LA ACEPTACION DEL SERVICIO

Para la aceptacion del servicio, el titular de la Direcciéon de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones,
debera verificar que la prestacion del servicio se cumpla de conformidad con las especificaciones técnicas,
y en concordancia con lo establecido en el numeral 5. FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO (REQUISITOS
TECNICOS, PLAZOS Y ENTREGABLES), apartado C. ENTREGABLES.

16. NORMAS OFICIALES MEXICANAS O ESTANDARES, SEGUN PROCEDA Y, EN SU CASO, LAS
NORMAS INTERNACIONALES QUE APLICAN AL SERVICIO SOLICITADO

Debera contar y adjuntar a su propuesta las certificaciones ISO/IEC 20000-1 e ISO 27001:2013 que
garanticen la entrega del servicio con la calidad necesaria.

El licitante debera de asegurarse que la prestacion del servicio que administre se otorgue cumpliendo con
todas y cada una de las normas oficiales mexicanas o estandares, segun proceda y, en su caso, las normas
internacionales, de conformidad con la Ley de Infraestructura de la Calidad y en términos de lo establecido
en el Anexo Técnico.

17. PERFIL DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO
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El Proveedor del Servicio deberd ser Socio o Distribuidor Autorizado del fabricante de la tecnologia
propuesta. Contar en su plantilla con al menos el siguiente personal certificado, con un minimo de 1 afio
de experiencia en cada rubro solicitado:

e 2 personas certificadas en la solucion ofertada por el Proveedor del Servicio.

e 2 personas certificadas en Desarrollo de Aplicaciones de la solucién ofertada.

e 2 personas certificadas en los procesos de ITIL Foundations Versién 3.

e 1 persona certificada en PMP (Project Management Professional).

e Certificacion I1SO 27001:2013, para garantizar la confidencialidad e integracién de la informacién
de CONDUSEF, a la cual tendra acceso el Proveedor del Servicio.

e Certificacidon ISO/IEC 20000-1 que garantice la entrega de los servicios soportada en una operacion
y monitoreo basada en procesos y mejores practicas.

18. DOCUMENTACION QUE ACREDITE EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS DEL
SERVICIO

El proveedor del servicio debera adjuntar a su propuesta las siguientes certificaciones:

e [SO 27001:2013 - Gestion de Seguridad de la Informacién.
e [SO/IEC 20000-1 -Gestién de Servicios de TI.

Asi como también debera presentar las siguientes certificaciones del personal propuesto para el servicio:

e 2 personas certificadas en la solucion ofertada por el Proveedor del Servicio.
e 2 personas certificadas en Desarrollo de Aplicaciones de la solucién ofertada.
e 2 personas certificadas en los procesos de ITIL Foundations Versién 3.

e 1 persona certificada en PMP (Project Management Professional).

19. SENALAR SI SE ENTREGA, EN SU CASO, MUESTRAS Y/O CATALOGOS RESPECTIVOS
(FOTOGRAFIAS, FOLLETOS, DISENOS, PLANOS, ENTRE OTROS)

No aplica.
20. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO

El participante ganador debera garantizar el cumplimiento del contrato con fianza expedida a favor de la
CONDUSEF por el 10% del monto total del contrato o por el porcentaje que corresponde al monto maximo
total a erogar en el ejercicio fiscal al que se rige, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado. En este ultimo
caso, la misma debera ser renovada en cada ejercicio por el monto a erogar en el mismo, estando el
Proveedor de acuerdo en que es un requisito sin el cual la CONDUSEF no efectuara pago alguno. La
garantia de cumplimiento del contrato o pedido debera presentarse a mas tardar dentro de los diez dias
naturales siguientes a la firma del mismo, salvo que la entrega de los bienes o la prestacién de los servicios
se realicen dentro del citado plazo.
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La presentacion de esta garantia debera ser mediante cualquiera de los siguientes instrumentos:

A) Deposito de dinero constituido, a través de certificado o billete de depdsito;
B) Fianza;

C) Seguro de caucidn

D) Depésito de dinero constituido ante la CONDUSEF;

E) Carta de crédito irrevocable.

21. SANCIONES

a) PENAS CONVENCIONALES

En términos de lo previsto por los articulos 66, fraccion XIXy 75 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, 95 y 96 de su Reglamento, la CONDUSEF aplicara al prestador de servicios,
una pena convencional, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado, en el incumplimiento de las siguientes
obligaciones:

REQUERIMIENTO PLAZOS ESTABLECIDOS PENALIZACION

Entrada en operaciéon del Servicio
conforme se establece en el numeral 5. | En un plazo no mayor a 30 dias
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO | naturales a partir del dia habil | 2 % por cada dia natural de atraso del
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y |siguiente de la notificacién de la | monto total de la facturacién mensual.
ENTREGABLES), apartado B. FASE DE | adjudicacion.
IMPLEMENTACION.

El proveedor del Servicio debera
entregar la siguiente informacion
conforme se establece en el numeral 5.
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y
ENTREGABLES), apartado C.
ENTREGABLES:

e Cronograma de actividades.

e El plan de trabajo detallado para la

. - ' - Dentro de los primeros tres (3) dias
instalacién, configuraciéony puesta a

habiles posteriores a partir del dia | 1 % por cada dia natural de atraso del

punto del Servicio, considerando al | hapil siguiente de la notificacion de | monto total de la facturacién mensual.
menos lo siguiente: la adjudicacién.

e Fecha de Entrega del equipo
para proporcionar el servicio.

e Fechas de configuracion y
puesta a punto del servicio
solicitado.

e E| Proveedor deberd entregar el
procedimiento de recepcion de
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REQUERIMIENTO PLAZOS ESTABLECIDOS PENALIZACION
reportes para la atencion de fallas
del Servicio posteriores a la
notificacién de la adjudicacién.

e El Proveedor deberd entregar una
matriz de escalamiento que permita
a la CONDUSEF contactar al
personal  designado  por el
Proveedor para asegurar el
cumplimiento conforme al presente
anexo técnico.

Plan de Migracion de la Solucién del
Servicio del Centro de Contacto y
Atencién por Medios Remotos.

Procedimiento de punto de retorno
(Roll back).

Protocolos de  pruebas por
tecnologia, deberd incluir las
pruebas necesarias para validar la
correcta operacién de los servicios
que seran entregados.

Entrega dentro de los primeros 10
dias habiles siguientes a la
conclusion del mes que se
pretende facturar, de los siguientes

Entregables Mensuales conforme se
establece en el numeral 5. FORMA DE

SUMINISTRAR EL SERVICIO q ) 1 % por cada dia natural de atraso del
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y |documentos: monto total de la facturacién mensual
ENTREGABLES), apartado C.

ENTREGABLES DISpOﬂIbI'Idad del Servicio.

Reporte de incidencias.

El proveedor del Servicio debera
entregar la siguiente informacion
conforme se establece en el numeral 5.
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y
ENTREGABLES), apartado C.
ENTREGABLES:

Memoria Técnica

30 dias habiles posteriores a|1 % por cada dia natural de atraso del
entrada en operacion del Servicio. | monto total de la facturacién mensual.

Severidad 3. Reportes de nuevos
requerimientos relacionados con las
funciones basicas del Servicio del
Centro de Contacto y Atencién por
Medios Remotos, que no requieren

3 horas contadas a partir de que se | 1 % por cada dia natural de atraso del
levanté el reporte. monto total de la facturacién mensual.
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REQUERIMIENTO

PLAZOS ESTABLECIDOS

PENALIZACION

reemplazo de partes o refacciones
conforme se establece en el numeral 8.
Niveles de Servicio.

Reportes de nuevos requerimientos
relacionados con las funciones basicas
del Servicio del Centro de Contacto y
Atencién por Medios Remotos, que
requieren reemplazo de partes o
refacciones conforme se establece en
el numeral 8. Niveles de Servicio.

8 horas contadas a partir de que se
levanté el reporte.

1 % por cada dia natural de atraso del
monto total de la facturacién mensual.

Entrega de Servicio de Reingenieria
para Conciliacion Telefénica conforme
se establece en el numeral 8. Niveles
de Servicio.

Fecha de Entrega de los Servicios
de Reingenieria para la Conciliacion
Telefénica de acuerdo al Plan de
Trabajo presentado y firmado por
la CONDUSEF y el Proveedor del
Servicio.

1 % por cada dia natural de atraso del
monto total de la facturacién mensual

Entrega de diadema dariada,
conforme se establece en el numeral 5.
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y
ENTREGABLES), apartado A
REQUISITOS TECNICOS.

10 dias naturales a partir de la
solicitud por correo electrénico

1 % por cada dia natural de atraso del
monto total de la facturacién mensual

La suma de todas las penas convencionales aplicadas al proveedor no debera exceder el importe de la

garantia de cumplimiento.

El pago de los arrendamientos o servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que el
proveedor deba efectuar por concepto de penas convencionales por atraso.

b) DEDUCTIVAS

En términos de lo previsto por los articulos 76 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, y 97 de su Reglamento, la CONDUSEF aplicara al prestador de servicios, una deductiva como

se precisa a continuacion:

SERVICIO

NIVEL DE SERVICIO

DEDUCCION

Disponibilidad del Servicio, conforme
se establece en el numeral 8. Niveles
de Servicio.

99.98%

1 % del monto total de la facturacién
mensual, por cada hora fuera del nivel
de disponibilidad hasta que se
subsane la deficiencia.

Fallas o incidentes que afectan la
operacion total del Servicio del
Centro de Contacto y Atencién por
Medios Remotos y que no requiere

1 Hora contada a partir de que se
levanté el reporte.

1 % del monto total de la facturacién
mensual por cada hora de atraso,

hasta que se subsane la deficiencia.
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SERVICIO NIVEL DE SERVICIO DEDUCCION
reemplazo de partes o refacciones,
conforme se establece en el numeral
8. Niveles de Servicio.

Fallas o incidentes que afectan la
operacién total del Centro de
Contacto y que requiere reemplazo | 4 Horas contadas a partir de que se
de partes o refacciones, conforme se | levanto el reporte.

establece en el numeral 8. Niveles de
Servicio.

Fallas o incidentes que afectan la
operacién parcial del Centro de
Contacto y que no requiere |2 horas contadas a partir de que se
reemplazo de partes o refacciones, | levanté el reporte.

conforme se establece en el numeral
8. Niveles de Servicio.

1 % del monto total de la facturacién
mensual por cada hora de atraso,
hasta que se subsane la deficiencia.

1 % del monto total de la facturacién
mensual por cada hora de atraso,
hasta que se subsane la deficiencia.

Fallas o incidentes que afectan la
operacién parcial del Centro de
Contacto y que requiere reemplazo | 6 horas contadas a partir de que se
de partes o refacciones, conforme se | levanto el reporte

establece en el numeral 8. Niveles de
Servicio.

1 % del monto total de la facturacién
mensual por cada hora de atraso,
hasta que se subsane la deficiencia.

El pago de los servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que el prestador de servicios
deba efectuar por concepto de deductivas.

Los montos a deducir se aplicaran en la factura que el proveedor presente para su cobro, inmediatamente
después de que el Administrador del Contrato tenga cuantificada la deduccién correspondiente.

Penas contractuales

Por incumplimiento de cualquier otra obligaciéon no sefialada en las penas convencionales y deductivas, en
que pueda incurrir el prestador del servicio en términos del contrato, de conformidad con el articulo 90
fraccion 111, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Queda establecido que, para el incumplimiento de cualquier obligaciéon no prevista de manera especifica en
otras penas convencionales o en el esquema de deductivas, la CONDUSEF aplicara una pena convencional
diaria, sin perjuicio de las acciones contractuales y legales procedentes. La pena se calculara sobre el monto
sin IVA de la porcion no entregada o no prestada oportunamente; cuando no sea posible aislar dicha porcion,
se tomara la proporcion correspondiente de la factura del periodo vinculada al servicio afectado. El computo
serd por dias naturales, a partir del dia siguiente al vencimiento del plazo y hasta la regularizacién verificada
del incumplimiento. Para efectos de claridad, el monto de la pena se determina como el producto de la tasa
diaria pactada (1%), por los dias de atraso, por el valor antes indicado (pena = tasa diaria x dias de atraso x
valor), quedando siempre sujeta a los limites maximos aplicables.
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La suma de las penas no excedera el importe de la garantia de cumplimiento correspondiente; en ausencia
de garantia, el total de penas no superara el veinte por ciento del monto entregado o prestado fuera de plazo
(diez por ciento en el supuesto legal especifico aplicable). La pena se hara efectiva mediante compensacion o
nota de crédito en la factura del periodo en que ocurrié el incumplimiento, dejando constancia en la bitacora
y en el expediente del contrato. No habra duplicidad con deductivas por el mismo hecho. Lo anterior se
establece con fundamento en el articulo 75, sequndo parrafo, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y disposiciones correlativas de su Reglamento

22. TERMINOS Y CONDICIONES DE ENTREGA Y ACEPTACION

Una vez entregado por el Proveedor del Servicio el “Servicio del Centro de Contacto y Atencién por Medios
Remotos” para esta Comisién Nacional, la Direccidn de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones y
el Proveedor del Servicio, en un plazo maximo de 10 dias naturales, se reuniran en las oficinas de la
Direccién de Tecnologias de la Informacidon y Comunicaciones a fin de proceder a elaborar un Acta de
Entrega-Recepcion que contendrd como minimo; hora y fecha del inicio de la entrega, motivo del acta,
datos y firmas de los participantes, descripcién detallada de lo entregado (de ser necesario como anexos),
horay fecha de término del Acta. Mientras no se tenga el Acta de Entrega-Recepcion firmada, no se tendran
como recibidos o aceptados los servicios en forma inicial y por lo tanto el Proveedor del Servicio no podra
iniciar la facturacién correspondiente.

23. BORRADO SEGURO CERTIFICADO DE INFORMACION

Para los discos duros de los elementos de infraestructura de servidores y almacenamiento que formen
parte de la solucion del Proveedor del Servicio que durante la vida del contrato lleguen a tener alguna falla
y que requiera la ejecucién de un cambio fisico y/o retiro de la infraestructura al término del contrato, el
Proveedor del Servicio realizara el borrado seguro de la informacién de la totalidad de los discos duros de
los servidores y almacenamiento que forman parte de la infraestructura del Servicio, mediante una
herramienta y procedimiento que cumplan con los estandares internacionales, entregando a las Comisién
el certificado del borrado seguro.

La herramienta de destruccion digital de datos debera cumplir con al menos tres de los estandares que se
describen a continuacién:

e DOD 5220.22-M

e NAVSO P-5239-26

e NCSC-TG-025

e NSA 130-1

e Bruce Schneier’s algorithm

e Peter Gutmann’s algorithm

e Opnavinst5239.1A

e HMG Infosec Standard 5, Lower Standard

e HMG Infosec Standard 5, Higher Standard

e NIST 800-88 / ATA Secure Erase ( + assurance)

La herramienta de destruccion digital de datos debera tener al menos una de las siguientes certificaciones:
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e NSTL
e OTAN
e COMMON CRITERIA

La herramienta utilizada por el PROVEEDOR del Servicio para el borrado de datos al finalizar el contrato,
debera generar por cada uno de los equipos borrados, un reporte que certifique el proceso de borrado,
conteniendo al menos la siguiente informacién y caracteristicas:

e Reporte protegido digitalmente.

e Firma digital.

e Fecha del reporte.

e Numero del reporte.

e Informacién de disco.

e Informacién del equipo.

e Estatus de terminacién del proceso de borrado.

e Duracién del borrado.

e Campos de impresién para firmas de quien ejecuta el borrado y quien recibe el reporte.

El proceso de Borrado Seguro tendra que llevarse a cabo de manera integral al término del contrato y
entregarse los resultados al ultimo dia habil del servicio, al titular de la Direccién de Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones. El representante legal o la persona facultada por parte del proveedor
adjudicado, debera entregar el reporte de borrado seguro por escrito.

24. POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL.

No aplica.

25. SUSPENSION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CASO FORTUITO O DE FUERZA
MAYOR.

La CONDUSEF, sin incurrir en responsabilidad alguna, podra dar por terminada anticipadamente la
prestacidon de este servicio, 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 la CONDUSEF. En estos supuestos, la CONDUSEF reembolsara al prestador de servicios los gastos no
recuperables en que haya incurrido, siempre que estos sean razonables, estén debidamente comprobados
y se relacionen directamente con el servicio.

26. TERMINACION ANTICIPADA.

La CONDUSEF podra dar por terminado anticipadamente el contrato, cuando concurran razones de interés
general, o bien, cuando por causa justificada se extinga la necesidad de requerir lo servicios que
originalmente se contraten, y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones
pactadas, se ocasionaria algun dafio o perjuicio al estado o se determine la nulidad de los actos que den
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origen al contrato, con motivo de la resoluciéon de una inconformidad o intervencion de oficio emitida por
la CONDUSEF, de conformidad con lo dispuesto por los articulos 78 y 107 ultimo parrafo de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

En dichos supuestos la CONDUSEF debera liquidar en su caso al prestador de servicios, aquellos que
hubieran sido aceptados a entera satisfaccion de la CONDUSEF, conforme al contrato y que no se hubieren
pagado, asi como los gastos no recuperables en que haya incurrido, los cuales seran determinados por el
administrador del contrato, previa solicitud por escrito y justificacion del prestador de servicios, siempre
que éstos sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente con este
instrumento, en términos de lo dispuesto por el articulo 102 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, limitdndose segun corresponda, a los conceptos sefialados
en el citado articulo del Reglamento.

El prestador de servicios podra solicitar el pago de gastos no recuperables en un plazo maximo de un mes
contado a partir de la fecha en que se notifique la terminacién anticipada del contrato.

Asimismo, con motivo de la terminacién anticipada, el prestador de servicios reintegrara a la CONDUSEF,
los saldos correspondientes por los trabajos no devengados y que le corresponden a ésta por el pago
realizado, dentro de los 10 (diez) dias habiles siguientes de haberse notificado la terminacién anticipada
del presente contrato.

27. SERVIDOR PUBLICO DEL AREA RESPONSABLE DE ADMINISTRAR Y VERIFICAR EL
CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.

El administrador del contrato sera el Titular de la Direccién de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones serd el responsable de calcular y notificar al Proveedor del Servicio, las penas
convencionales y las deductivas que se hubieran determinado en el periodo de evaluacién. Dentro de las
responsabilidades del administrador del contrato es verificar y acreditar que todos los componentes
tecnoldgicos seran nuevos y de Ultima tecnologia, asi como acreditar que todos los servicios que estan
descritos en el anexo técnico se instalen de acuerdo a los requerimientos de la CONDUSEF. El supervisor
del contrato sera el Titular del Departamento de Redes y Telecomunicaciones. Para la recepcion del Servicio
la Direccién de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones verificara el cumplimiento de las
condiciones establecidas para el otorgamiento del Servicio, de conformidad con lo establecido en el
penultimo parrafo del articulo 84 del reglamento de la LAASSP.

El administrador del contrato tiene las siguientes responsabilidades con el Servicio del Centro de Contacto
y Atencién por Medios Remotos:

e Verificar y documentar que se realicen la totalidad de los servicios que se indican en el Anexo
Técnico.

e Verificar, documentar y acreditar que todos los componentes tecnoldgicos cumplen con las
caracteristicas técnicas sefialadas en el presente Anexo Técnico.

e Rechazar, sin, excepcion, los servicios reciclados o que utilicen componentes tecnoldgicos con
origen en contratos anteriores.
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28. CONFIDENCIALIDAD

El prestador de servicios debera guardar estricta confidencialidad sobre los datos e informacién que posea
la CONDUSEF, y de conformidad con la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y
la Ley General de Protecciéon de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados, Ley Federal de
Proteccidn de Datos Personales en Posesidn de Particulares y la Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros.

Por lo que los prestadores de servicios oferentes se obligan a no divulgar por ningdn medio la informacién
y documentacion que obtengan o a la que tengan acceso por virtud de la prestacion de los servicios objeto

de estas Especificaciones Técnicas, sin la autorizacion expresa y por escrito de “LA CONDUSEF".

En consecuencia, el prestador de servicios debera entregar una manifestacion por escrito firmada, a través
de la cual se comprometa a cumplir con esta obligacion.

Una vez concluida la prestacion del servicio debera abstenerse de actuar por si mismo o por terceros

relacionados, otorgando informacién de los procedimientos realizados para la CONDUSEF durante los
cinco afios posteriores una vez que concluya el contrato.

29. COTIZACION

Los Proveedores deberan cotizar por precios unitarios sin incluir el I.V.A. y en moneda nacional (pesos
mexicanos), conforme al presente anexo técnico y a los formatos que se acompanfan.

La cotizacidon se debera presentar considerando costos por un periodo de 28 meses.

30. CEDULA DE OFERTA ECONOMICA

La cotizacion se debera presentar considerando costos por un periodo de 28 meses.
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ANEXO No. 2
“CEDULA DE OFERTA ECONOMICA”

La cotizacion se debera presentar considerando costos por un periodo de 28 meses.

CANTIDAD | PRECIO UNITARIO PRECIO MENSUAL
Servicio de Distribucién Automatica de Llamadas
(Licencias para Agente Telefénico y Supervisores
con servicios omnicanal). 210

Servicio de Gateway de Voz.

Sistema de Respuesta por Voz Interactiva (IVR).

Grabacion de llamadas.

Servicio de Conciliacion Telefdnica.

Subtotal Mensual

IVA

Total Mensual

Total 28 Meses de
Servicio con IVA.

Firmay Fecha
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TABLA DE REQUERIMIENTOS BAJO DEMANDA (mismos que no estaran considerados en la evaluacion

de su propuesta)

Estos requerimientos pueden ser solicitados o no por la CONDUSEF.

Sin embargo, es necesario conocer la propuesta del Licitante en caso de que estos servicios se
requieran durante la vigencia del contrato.

Se deberan presentar costos considerando un periodo de 28 meses.

UNIDAD DE
ID MEDIDA CANTIDAD PRECIO UNITARIO
Licencia adicional para Agente
Telefénico y Supervisores con Posicién 1
servicios omnicanal
Servicios de Reingenieria para
Conciliacion Telefénica Horas 1
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ANEXO No. 3
“DIRECTRICES PARA FORMULAR PREGUNTAS"

Conforme a Compras MX, (Sistema electrénico de informacién publica gubernamental en materia de
contrataciones publicas). El envio de solicitud de aclaraciones a los aspectos de la convocatoria o invitacion,
podras hacerlo desde la publicacién de la convocatoria y hasta 24 horas previas a la fecha del evento de
junta de aclaraciones, este plazo estara sefialado en la seccién Cronograma de los Datos Generales del
procedimiento de contratacion.

El sistema esta disefiado para que las solicitudes de aclaracion se realicen en formato de texto abierto a
través del formulario disponible para dicho fin, no se considera el envio de archivos adjuntos.

Dependiendo del niumero de preguntas que tienes para la junta de aclaraciones, el registro de tus
solicitudes de aclaracion podras realizarlo de manera manual o a través de una carga masiva utilizando

una plantilla en archivo de Excel.

Ingresa a la seccion Solicitudes de aclaracion, para que esta seccidn este activa, debiste previamente haber
firmado el manifiesto de expresion de interés en participar en el procedimiento de contratacién.

Para tal efecto se comparte enlace donde podra consultar la Guia Técnica para licitantes sobre el usoy
manejo de Compras MX:

https://comprasmx.buengobierno.gob.mx/capacitacion
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ANEXO No. 4
“FORMATO PARA ACREDITAR LA PERSONALIDAD DEL LICITANTE"

, manifiesto bajo protesta de decir verdad, que los datos aqui asentados, son
ciertos y han sido debidamente verificados, asi como que cuento con facultades suficientes para suscribir la
propuesta en la presente licitacion publica, a nombre y representacion
de:

No. de Licitacidon Publica Electrénica Nacional:

Registro Federal de Contribuyentes:

Domicilio:
Calle y niumero:

Colonia: Alcaldia o Municipio:
Cédigo Postal: Entidad Federativa:
Teléfonos: Fax:

Correo electrdnico:

No. de la escritura publica en la que consta su acta constitutiva:

Nombre, nimero y lugar del Notario Publico ante la cual se dio fe de la misma:

Fecha y datos de su inscripcidn en el registro Publico de Comercio

Relacién de accionistas.-

Apellido Paterno: Apellido Materno: Nombre

Descripcion del objeto social: TRANSCRIBIR EN FORMA COMPLETA EL OBJETO SOCIAL TAL COMO APARECE
EN SU ACTA CONSTITUTIVA

Reformas al acta constitutiva:

Nombre del apoderado o representante:

Datos del documento mediante el cual acredita su personalidad y facultades:

Escritura publica nimero: Fecha:

Nombre, nimero y lugar del Notario Publico ante el cual se otorgé:

(Lugar y fecha)
Protesto lo necesario.
(firma)

Nota:El presente formato debera ser reproducido por cada participante, debiendo respetar su contenido, en el
orden indicado.
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ANEXO No. 5

“FORMATO DE MANIFESTACION DE NO ENCONTRARSE EN LOS SUPUESTOS DE LOS ARTICULOS 71Y
90 DE LA LEY”

Ciudad de México a (dia) (mes) (afio).

Comision Nacional Para la Proteccidn y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
Presente:

Licitacion Publica Nacional Electronica nimero LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025

__ (nombre del licitante persona fisica) ___ bajo protesta de decir verdad manifiesto que el suscrito, no
me encuentro en los supuestos de los articulos 71 y 90 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, no desempefio empleo, cargo o comisién en el servicio Publico, o en su caso a
pesar de desempefiarlo con la formalizacion del instrumento juridico correspondiente no se actualizara
conflicto de interés.

En caso de ser persona moral debera indicar el nombre del representante legal y manifestar: que por si o

en representacion de licitante segun se acredita en el Testimonio
Notarial o Instrumento Juridico No. de fecha otorgado ante el
Notario Publico No. de la ciudad de , manifiesto, bajo protesta de

decir verdad que ni el suscrito, y ninguno de los socios integrantes del licitante que represento, nos
encontramos en los supuestos de los articulos 71 y 90 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, no desempefiamos empleo, cargo o comision en el servicio Publico, o en su
caso a pesar de desempenfarlo con la formalizaciéon del instrumento juridico correspondiente no se
actualizara conflicto de interés.

Para ambos casos indicar que:
En el entendido de que, de no manifestarme con veracidad, acepto que ello sea causa de las sanciones

correspondientes.

Atentamente

Nombre completo (cuando se trate de persona fisica) y firma
Representante legal (cuando represente a una persona moral)
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ANEXO No. 6
“FORMATO DE DECLARACION DE INTEGRIDAD”

Ciudad de México a (dia) (mes) (afio).

Comision Nacional Para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
Presente:

Licitacion Publica Nacional Electronica nimero LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025

, nombre de la persona fisica o del representante legal del licitante
, quien participa en el procedimiento de Licitaciéon Publica Nacional Electrénica
numero LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025 manifiesto que por mi o por interpdsita persona, nos
abstendremos de adoptar conductas, en la que los Servidores Publicos de la Comisién Nacional Para la
Proteccidn y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, induzcan o alteren las evaluaciones de las
propuestas, el resultado del procedimiento, u otros aspectos que otorguen condiciones mas ventajosas
con relacion a los demas participantes, conforme a lo dispuesto en el articulo 40 fraccion X de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 39, fraccién VI inciso f) de su Reglamento.

Atentamente

Nombre completo (cuando se trate de persona fisica) y firma o del
Representante legal (cuando represente a una persona moral) y firma.
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ANEXO No. 7
“FORMATO DE ESCRITO DE CONFORMIDAD CON LA CONVOCATORIA"

Ciudad de México a (dia) (mes) (afio).

Comision Nacional Para la Proteccidn y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
Presente:

En relacién con la Licitacion Publica Nacional Electrénica nimero LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025,
declaro que he leido la presente Convocatoria y estoy conforme con los criterios de adjudicacion, asi como
con todos y cada uno de los puntos que en ésta se sefialan, asimismo los derivados de la junta de
aclaraciones. La presentacion de este escrito no me exime de la entrega de cualquier otro documento que
sea solicitado por la Convocante.

Asimismo, manifiesta bajo protesta de decir verdad que toda la informacién y documentacion presentada
en el acto de apertura y presentacién de proposiciones de la presente Convocatoria, es copia fiel de los
originales que avalan dicha informacién, por lo que autorizan a la Convocante para que en cualquier
momento verifique la autenticidad de dicha documentacién e informacion, conociendo las consecuencias
legales en caso de que la misma resulte apécrifa o se manifiesten hechos falsos.

Atentamente

Nombre completo (cuando se trate de persona fisica) y firma o del
Representante legal (cuando represente a una persona moral) y firma
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ANEXO No. 8
FORMATO DE LA ESTRATIFICACION DE MICRO, PEQUENA O MEDIANA EMPRESA (MIPYMES).

Ciudad de México a (dia) (mes) (afio).

e

Comision Nacional Para la Proteccidn y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros

Presente:
Me refiero al procedimiento de (M No. LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025 en el que mi
representada, la empresa (2) , participa a través de la presente proposicién.

Al respecto y de conformidad con lo dispuesto por el articulo 34 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, MANIFIESTO BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD que mi
representada esta constituida conforme a las leyes mexicanas, con Registro Federal de Contribuyentes

(3) , Y asimismo que considerando los criterios (sector, nimero total de trabajadores y
ventas anuales) establecidos en el Acuerdo por el que se establece la estratificacion de las micro, pequefias
y medianas empresas, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 30 de junio de 2009, mi
representada tiene un Tope Maximo Combinado de (4) , con base en lo cual se estatifica
COMO una empresa (5)

Atentamente

Nombre completo (cuando se trate de persona fisica) y firma o del
Representante legal (cuando represente a una persona moral) y firma
INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO.

NUMERO DESCRIPCION
1 Precisar el procedimiento de contratacion de que se trate (licitacion publica o
invitacion a cuando menos tres personas)

2 Anotar el nombre, razén social o denominacién del licitante
3 Indicar el Registro Federal de Contribuyentes del licitante.
4 Sefialar el nimero que resulte de la aplicacién de la expresién: Tope Maximo

Combinado = (Trabajadores) x10% + (Ventas anuales en millones de pesos) x 90%. Para
tales efectos puede utilizar la calculadora MIPYME disponible en la pagina
http://www.comprasdegobierno.gob.mx/calculadora

Para el concepto “Trabajadores”, utilizar el total de los trabajadores con los que
cuenta la empresa a la fecha de la emision de la manifestacion.

Para el concepto “ventas anuales”, utilizar los datos conforme al reporte de su
ejercicio fiscal correspondiente a la ultima declaracién anual de impuestos federales,
expresados en millones de pesos.

5 Sefalar el tamafio de la empresa (Micro, Pequefia o Mediana), conforme al resultado
de la operacion sefialada en el numeral anterior.
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ANEXO NO.9

“FORMATO PARA LA MANIFESTACION DE LA NACIONALIDAD DEL LICITANTE”

Ciudad de México a [dia] [mes] [afio]. (1)

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y
DEFENSA DE USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS
PRESENTE.

Me refiero a la Licitacion Publica Electrénica Nacional No. _ (2) en el que mi representada, la
empresa (3) participa a través de la propuesta que se contiene en el
presente sobre.

Sobre el particular y en los términos de lo previsto en el articulo 35 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico; declaramos bajo protesta de decir verdad,
ser proveedores de servicio de nacionalidad (4) , en el supuesto de que le sea adjudicado
el contrato respectivo al licitante.

ATENTAMENTE
(3)

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO.

NUMERO DESCRIPCION

1 Sefialar la fecha de suscripcién del documento.

Indicar el nimero respectivo de esta convocatoria de licitacion.

Citar el nombre o razén social o denominacién del licitante.

2
3
4 Anotar la nacionalidad del licitante.
5

Anotar el nombre y firma del representante del licitante.
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ANEXO No. 10

“MANIFESTACION DE DOCUMENTOS E INFORMACION DE SU PROPOSICION QUE PODRIAN
CONTENER INFORMACION CONFIDENCIAL"

Ciudad de México a (dia) (mes) (afio).

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y
DEFENSA DE USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS
PRESENTE.

A nombre de mi representada y en términos de lo establecido en los articulos 112y 115 de la Ley General
de Transparencia y Acceso a la informacion Publica, se describe la documentacién legal y administrativa e

informacién de la propuesta técnica y econémica, que debera considerarse como informacion susceptible
de clasificarse como confidencial.

I Informacion Legal y Administrativa
Clasificaciéon
Informacion (Marque con una X) Motivo
Confidencial Secreto Comercial
II. Informacién Técnica
Clasificaciéon
Informacién (Marque con una X) Motivo
Confidencial Secreto Comercial
III. Informacién Econémica
Clasificaciéon
Informacién (Marque con una X) Motivo
Confidencial Secreto Comercial
Atentamente

Nombre completo (cuando se trate de persona fisica) y firma
Representante legal (cuando represente a una persona moral)
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ANEXO No. 11
DOCUMENTOS QUE DEBERAN INTEGRAR LA PROPUESTA DEL LICITANTE

De conformidad con lo establecido en el punto “No. 4.- REQUISITOS PARA PARTICIPAR EN ESTA
LICITACION”, de la presente convocatoria, se citan de manera enunciativa mas no limitativa, los
documentos que deberan presentar para participar en este procedimiento.

NUMERAL DE LA PRESENTO

CONVOCATORIA SI [\[o)
4.1 DOCUMENTACION LEGAL Y ADMINISTRATIVA

IDENTIFICACION OFICIAL 4.1.1.

ESCRITO DE ACREDITACION DE LA PERSONALIDAD (ANEXO No. 4

DOCUMENTO

“FORMATO PARA ACREDITAR LA PERSONALIDAD DEL LICITANTE") 41.2.
CORREO ELECTRONICO 4.1.3.
DECLARACION ESCRITA DE LOS ARTICULOS 71 Y 90 DE LA LEY 4.1.4.
DECLARACION DE INTEGRIDAD 4.1.5.
MANIFESTACION DE LAS MIPYMES 4.1.6.
MANIFESTACION DE NACIONALIDAD 41.7
COPIA DEL CONVENIO DE PARTICIPACION CONJUNTA 4.1.8
ESCRITO DE NO ACEPTACION DE PROPOSICIONES 4.1.9
PROPUESTA TECNICA 4.2.1.
(ANEXO No. 1 “ESPECIFICACIONES TECNICAS REQUERIDAS") ANEXO No. 1
PROPUESTA ECONOMICA (ANEXO No. 2 “CEDULA DE OFERTA 4.2.2.
ECONOMICA") ANEXO No. 2
4.3 DOCUMENTACION COMPLEMENTARIA QUE NO AFECTA LA SOLVENCIA
ESCRITO DE CONFORMIDAD 4.3.1.
MANIFIESTO DE NO DESEMPENAR EMPLEO, CARGO O COMISION 432,
EN EL SERVICIO PUBLICO
DECLARACION DE CONOCER EL PROTOCOLO DE ACTUACION 4.3.3.
OPINION POSITIVA DEL SAT 4.3.4.
OPINION POSITIVA DEL IMSS 4.3.5.
CONSTANCIA DEL INFONAVIT 4.3.6.
ACUSE DEL MANIFIESTO DE AUSENCIA DE CONFLICTO DE INTERES 4.3.7.
MANIFIESTO DE CONOCER Y REGISTRARSE EN EL MODULO DE 438,
FORMALIZACION DE INSTRUMENTOS JURIDICOS

REGISTRO AL PADRON PUBLICO DE CONTRATISTAS DE SERVICIOS

ESPECIALIZADOS U OBRAS ESPECIALIZADAS (REPSE) 4.3.9.

NOMBRE Y FIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL
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ANEXO No. 12
ENCUESTA DE TRANSPARENCIA

FECHA: | |

NOMBRE O RAZON SOCIAL DEL LICITANTE:

TIPO DE PROCEDIMIENTO: (Licitacién publica nacional o internacional; o Invitacién a cuando menos tres
personas nacional o internacional)

NUMERO DEL PROCEDIMIENTO:

PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO O ADQUISICION DE: (Nombre del procedimiento)

;DESEA CONTESTAR LA SIGUIENTE ENCUESTA? : I:I SI I:I NO
<
(Marque con una “X" su eleccidn, si eligio SI siga las instrucciones que se detallan a continuacién).

INSTRUCCIONES: FAVOR DE CALIFICAR LOS SUPUESTOS PLANTEADOS EN ESTA ENCUESTA CON UNA “X”, SEGUN

CONSIDERE.

CALIFICACION

Totalmente
en

desacuerdo

Totalmente Engeneral Engeneralen

Evento de acuerdo de acuerdo desacuerdo

Junta de aclaraciones.

El contenido de la convocatoria es
SuUpuestos | |51 para la adquisicion de bienes o
contratacién de servicios que se
pretende realizar.

Las preguntas técnicas efectuadas en

el evento, se contestaron con

claridad.

Acto de presentacion y apertura de
proposiciones.

El evento se desarroll6 con

Supuestos | oportunidad, en razén de la cantidad

de documentacién que presentaron

los licitantes.

Dictamen técnico y econémico
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Totalmente
Totalmente Engeneral Engeneralen

Evento de acuerdo de acuerdo desacuerdo

en
desacuerdo

El  dictamen  técnico  (analisis
Supuestos | c3litativo) fue emitido, conforme a la
convocatoria y junta de aclaraciones
del procedimiento.

Fallo
En el fallo se especificaron los motivos
Supuestos |y el fundamento que sustenta la
determinacién de la adjudicaciéon al
proveedor y los que no resultaron
adjudicados.
Generales

El acceso al inmueble fue expedito.

Todos los eventos dieron inicio en el
tiempo establecido.

El trato que dieron los servidores
publicos de la institucién durante la
Supuestos | licitacidn, fue respetuosa y amable.
Volveria a participar en otra licitacién,
gue emita la institucién.

El desarrollo del concurso se apeg6 a
la normatividad aplicable.

(CONSIDERA USTED QUE EL PROCEDIMIENTO EN QUE PARTICIPO FUE TRANSPARENTE?

SI I:I NO I:I

EN CASO DE HABER CONTESTADO QUE NO, POR FAVOR INDICAR BREVEMENTE LAS RAZONES:

SI USTED DESEA AGREGAR ALGUN COMENTARIO RESPECTO A LA LITACION, FAVOR DE ANOTARLO EN
EL SIGUIENTE ESPACIO:

Favor de entregar o enviar la presente encuesta a mas tardar dentro de los dos dias habiles siguientes de
la emisidn del fallo, en alguna de las siguientes opciones:

¢ Enla Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales, ubicada en Av. Insurgentes Sur No. 762,

quinto piso, Col. Del Valle, Alcaldia Benito Juarez, C.P. 03100, Ciudad de México, de lunes a viernes en un
horario de 9:00 a 14:30 horas y de 16:00 a 18:00 horas.
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¢ Enlaurna que al final del acto de fallo se encontrara en el lugar donde se celebre el evento.

¢ Enviarlo al correo electrénico, con la direccién vmelendez@condusef.gob.mx
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MODELO DE CONTRATO

CONTRATO ABIERTO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DEL CENTRO DE CONTACTO Y ATENCION POR
MEDIOS REMOTOS CON CARACTER NACIONALQUE CELEBRAN, POR UNA PARTE, EL EJECUTIVO FEDERAL
POR CONDUCTO DE LA COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS FINANCIEROS, EN LO SUCESIVO “LA ENTIDAD” REPRESENTADA POR XXXXXXX, EN SU
CARACTER DE DIRECTOR(A) DE RECURSOS MATERIALES, SERVICIOS GENERALES Y CONTROL
DOCUMENTAL, Y POR LA OTRA, XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, EN LO SUCESIVO “EL PROVEEDOR”,
REPRESENTADA POR XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, EN SU CARACTER DE REPRESENTANTE LEGAL, A
QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE LES DENOMINARA “LAS PARTES”, AL TENOR DE LAS DECLARACIONES
Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

1.1

1.2

1.3

L4

1.5

DECLARACIONES
“LA ENTIDAD" declara que:

Es una “ENTIDAD"” de la Administracién Publica Federal, de conformidad con lo establecido en el
articulo 3 fraccion I de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal en relacion con el articulo
5 fraccion III de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y el articulo 4
de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, cuya competencia y atribuciones
se sefialan en el articulo 5 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

Conforme a lo dispuesto por el articulo 45, fraccién V, del Estatuto Organico de la Comisidn Nacional
para la Proteccidn y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, la C. XXXXXXXX, Director(a) de
Recursos Materiales, Servicios Generales y Control Documental, con R.F.C. XXXXXXXXXXXXX es una
servidora publica adscrita a la misma que cuenta con facultades legales para celebrar el presente
contrato, quien podra ser sustituido en cualquier momento en su cargo o funciones, sin que por ello,
sea necesario celebrar un convenio modificatorio.

Suscribe el presente instrumento el C. Ricardo Becerril Herrera, Director de Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones, con R.F.C. XXXXXXXXXXXXXXXXX, designado para dar seguimiento y
verificar el cumplimiento de las obligaciones que deriven del objeto del presente contrato, quien podra
ser sustituido en cualquier momento, bastando para tales efectos un comunicado por escrito y
firmado por el servidor publico facultado para ello, informando a “EL PROVEEDOR" para los efectos
del presente contrato.

Que el C. Israel Sanchez Espinosa, Jefe de Departamento de Redes y Telecomunicaciones, con R.F.C.
XXXXXXXXXXXX, facultado para verificar directa, indirecta o a través de un tercero, si el proveedor esta
desarrollando correctamente el objeto de este contrato, de acuerdo al ANEXO No. 1, “ANEXO TECNICO”
de la Convocatoria de la Licitacién Publica Nacional Electrénica (LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025),
que como “ANEXO I" forma parte integrante del presente instrumento juridico y comunicara por
escrito las observaciones que estime pertinentes en relacién con su ejecucion en la forma convenida.

La adjudicacién del presente contrato se realizé mediante el procedimiento de LICITACION PUBLICA,
ELECTRONICA de caréacter NACIONAL, realizado al amparo de lo establecido en los articulos 134 de la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos y en los articulos 33, 35 fraccion Iy 36 de la Ley
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1.6

1.7

1.8

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

—

de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, “LAASSP” y articulo 44 del
Reglamento de la "LAASSP".

“LA ENTIDAD"” cuenta con recursos suficientes en la partida 31904 Servicios integrales de
infraestructura de cdmputo y, con autorizacion para ejercerlos en el cumplimiento de sus
obligaciones derivadas del presente contrato, como se desprende del reporte general de suficiencia
presupuestaria folio RC XXX con folio de autorizacién Folio MC XXXX, de fecha XX de XXXXXX de 202X,
emitido por la Direccién de Planeacion y Finanzas de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros.

Cuenta con el Registro Federal de Contribuyentes N° CNP990419B40.

Tiene establecido su domicilio en Avenida Insurgentes Sur No. 762, Colonia del Valle, Alcaldia Benito
Judrez, C.P. 03100, en la Ciudad de México mismo que sefiala para los fines y efectos legales del
presente contrato.

“EL PROVEEDOR" declara que:

Es una persona moral legalmente constituida mediante escritura publica No. XXXXXXX de fecha XX de
XXXXXX de XXXX, otorgada ante la fe del titular de la Notaria Publica No. XXX del XXXXXXXXXX, Lic.
XXXXXXXXXX, denominada XXXXXXXX, cuyo objeto social es, entre otros: XXXXXXXXXXXXXX en el
Registro Publico de la Propiedad de XXXXXXXXX, XXXXXXXX, bajo el folio mercantil XXXXXX de fecha
XXXX

El C. XXXXXXXXXXXXXXXXX, en su caracter de Apoderado Legal, cuenta con facultades suficientes para
suscribir el presente contrato y obligar a su representada, como lo acredita con escritura publica No.
XXXXXXXXXX de fecha XX de XXXXXXXXXX del XXXX, otorgada ante la fe del Lic. XXXXXXXXXXXXXXX,
Notario Publico No. XX de la XXXXXXXXXX, mismo que bajo protesta de decir verdad manifiesta no le
ha sido limitado ni revocado en forma alguna.

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

Cuenta con su Registro Federal de Contribuyentes: XXXXXXXXXXX.

Acredita el cumplimiento de sus obligaciones fiscales en términos de lo dispuesto en el articulo 32-D
del Cédigo Fiscal de la Federaciéon 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.

Tiene establecido su domicilio en XXXXXXXX mismo que sefala para los fines y efectos legales del
presente contrato

De “LAS PARTES™:
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3.1 Que 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 “LA ENTIDAD" |a prestacién del Servicio del Centro
de Contacto y Atencion por Medios Remotos, en los términos y condiciones establecidos en este
contrato y sus anexos que forman parte integrante del mismo.

“I" Convocatoria a la Licitacion Publica Nacional Electrénica” No. (LA-06-G3A-006G3A001-N-40-
2025)

“II" Propuesta Técnica y Econémica del Proveedor

“III"” Acta de Junta de Aclaraciones

“IV” Fallo

SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO
“LA DEPENDENCIA O ENTIDAD” conviene con “EL PROVEEDOR" que el monto minimo de la prestacién

de servicios objeto del presente contrato para los ejercicios fiscales de 2025,2026 y 2027 es por la cantidad
de (MONTO MINIMO TOTAL) mas impuestos que asciende a $XXXXXXX.

Asimismo, que el monto maximo de los servicios para los ejercicios fiscales de 2025, 2026 y 2027 es por
la cantidad de un monto maximo de (MONTO MAXIMO TOTAL DEL CONTRATO), mds impuestos que
asciende a $XXXXXXXXX.

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

e e Monto minimo Monto maximo
(SIN IVA) (SIN IVA)
2025 FXXXXXXX FXXXXXXXX
2026 FXXXXXXX FXXXXXXXX
2027 FXXXXXXX FXXXXXXXX

Las partes convienen expresamente que las obligaciones de este contrato, cuyo cumplimiento se
encuentra previsto realizar durante los ejercicios fiscales de 2025, 2026 y 2027 quedaran sujetas para fines
de su ejecucién y pago a la disponibilidad presupuestaria, con que cuente “LA ENTIDAD", conforme al
Presupuesto de Egresos de la Federacion que para el ejercicio fiscal correspondiente apruebe la Camara
de Diputados del H. Congreso de la Unidn, sin que la no realizacidn de la referida condicién suspensiva
origine responsabilidad para alguna de las partes.

TERCERA. ANTICIPO.
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Para el presente contrato “LA ENTIDAD" no otorgara anticipo a “EL PROVEEDOR"
CUARTA. FORMA Y LUGAR DE PAGO.

“LA ENTIDAD" efectuard el pago a través de transferencia electrénica en pesos de los Estados Unidos
Mexicanos, XXXXXXXXXXXXX, conforme a los servicios efectivamente prestados y a entera satisfaccion del
administrador del contrato y de acuerdo con lo establecido en el ANEXO No. 1, “ANEXO TECNICO” de la
Convocatoria de la Licitacion Publica Nacional Electrénica (LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025), que forma
parte integrante del presente contrato.

El pago se realizara en un plazo maximo de 20 (veinte) dias naturales siguientes, contados a partir de la
fecha en que sea entregado y aceptado el Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI) o factura
electrénica a “LA ENTIDAD”, 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 electrdnica, y ésta redna los requisitos fiscales que establece la legislacion en la materia,
el desglose de los servicios prestados, los precios unitarios, se verifique su autenticidad, no existan
aclaraciones al importe y vaya acompafiada con la documentacion soporte de la prestacién 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 recepcién, indicard a “EL PROVEEDOR" las
deficiencias que debera corregir; por lo que, el procedimiento de pago reiniciara en el momento en que
“EL PROVEEDOR" presente el CFDI y/o documentos soporte corregidos y sean aceptados.

El tiempo que “EL PROVEEDOR" utilice para la correccidn del CFDI y/o documentacién 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 por Internet debidamente cumplimentado conforme
a la legislacion fiscal vigente, incluyendo los montos de las retenciones correspondientes, y cuente con la
autorizacion del administrador del contrato y con el visto bueno de pago por parte de la Direccién de
Planeacion y Finanzas de “LA ENTIDAD", siempre y cuando el proveedor haya quedado registrado como
proveedor de “LA ENTIDAD".

El CFDI o factura electrénica se deberd 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 prestacién 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 informacion
y documentacidn que le sea requerida por “LA ENTIDAD", para efectos del pago.
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“EL PROVEEDOR" debera presentar la informacién y documentacion que “LA ENTIDAD" le solicite para el
tramite de pago, atendiendo a las disposiciones legales e internas de “LA ENTIDAD".

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

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

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

La prestacion de los servicios, se realizara conforme a los plazos, condiciones y entregables establecidos
por “LA ENTIDAD" en el en el ANEXO No. 1, “ANEXO TECNICO” de la Convocatoria de la Licitacién Publica
Nacional Electréonica (LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025).

Los servicios seran prestados en el domicilio sefialado en el en el ANEXO No. 1, “ANEXO TECNICO” de la
Convocatoria de la Licitacion Publica Nacional Electrénica (LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025), y en las
fechas establecidas en el mismo.

En los casos que derivado de la verificacidn se detecten defectos o discrepancias en la prestacién del
servicio o incumplimiento especificaciones técnicas “EL PROVEEDOR" debera realizar de inmediato la
reposicién o correccién, contados a partir del momento de la notificaciéon por correo electrénico y/o
escrito, sin costo adicional para “LA ENTIDAD".

SEXTA. VIGENCIA

“LAS PARTES"” convienen en que la vigencia del presente contrato sera del dia siguiente habil de la
notificacion del fallo y hasta el 31 de diciembre de 2027.

SEPTIMA. MODIFICACIONES DEL CONTRATO.

“LAS PARTES"” estan de acuerdo que “LA ENTIDAD" 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.

“LA ENTIDAD", 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 “LA ENTIDAD", se podra modificar
el plazo del presente instrumento juridico, debiendo acreditar dichos supuestos con las constancias
respectivas. La modificacion del plazo por caso fortuito o fuerza mayor podra ser solicitada por cualquiera
de “LAS PARTES".
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En los supuestos previstos en el parrafo anterior, no procedera la aplicacidon de penas convencionales por
atraso.

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

“LA ENTIDAD" 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(S)
A) CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.

Conforme a los articulos 69, fraccién II, 70, fraccién II, de la “LAASSP”; 85, fraccion III, 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 Comisién Nacional de Seguros y de Fianzas, a favor de la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, por un importe equivalente
al diez por ciento (10%) del monto total del contrato, sin incluir el IVA.

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

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

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

La garantia de cumplimiento no serd 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 “LA ENTIDAD" 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 “LA ENTIDAD", dentro de los 10 (diez dias) naturales siguientes a la
formalizacién 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.

Cuando la contratacion abarque mas de un ejercicio fiscal, la garantia de cumplimiento del contrato, podra
ser por el porcentaje que corresponda del monto total por erogar en el ejercicio fiscal de que se trate, y
debera ser renovada por “EL PROVEEDOR" cada ejercicio fiscal por el monto que se ejercera en el mismo,
la cual deberd presentarse a “LA ENTIDAD” a mas tardar dentro de los primeros diez dias naturales del
ejercicio fiscal que corresponda.

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

DECIMA. OBLIGACIONES DE “EL PROVEEDOR".

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 “LA ENTIDAD" o a terceros
con motivo de la ejecucién y cumplimiento del presente contrato.

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

e) Mantener al corriente sus obligaciones fiscales durante la vigencia del presente contrato.

DECIMA PRIMERA. OBLIGACIONES DE “LA ENTIDAD”

a) Otorgar las facilidades necesarias, a efecto de que “EL PROVEEDOR" lleve a cabo en los términos
convenidos la prestacion 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 satisfaccién
expresa de dicho servidor publico para que se dé tramite a la cancelacién de la garantia de
cumplimiento del presente contrato.

DECIMA SEGUNDA. ADMINISTRACION, VERIFICACION, SUPERVISION Y ACEPTACION DE LOS
SERVICIOS
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“LA ENTIDAD” designa como Administrador del presente contrato al C. Ricardo Becerril Herrera en su
caracter de Director de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones, quien dara seguimiento y
verificara el cumplimiento de los derechos y obligaciones establecidos en este instrumento.

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

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

“LA ENTIDAD", 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, sin perjuicio
de la aplicacién de las deducciones al pago que procedan, y reposicion del servicio, cuando la naturaleza
propia de éstos lo permita.

DECIMA TERCERA. DEDUCCIONES

En términos de lo previsto por los articulos 76 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, y 97 de su Reglamento, la CONDUSEF aplicara al prestador de servicios, una deductiva como
se precisa a continuacion:

SERVICIO NIVEL DE SERVICIO DEDUCCION

1 % del monto total de la facturacién
mensual, por cada hora fuera del nivel
de disponibilidad hasta que se subsane
la deficiencia.

Disponibilidad del Servicio, conforme
se establece en el numeral 8. Niveles | 99.98%
de Servicio.

Fallas o incidentes que afectan la

operacién total del Servicio del

Centro de Contacto y Atencién por : 1 % del monto total de la facturacién
. . 1 Hora contada a partir de que se

Medios Remotos y que no requiere . mensual por cada hora de atraso, hasta

) levanté el reporte. L

reemplazo de partes o refacciones, que se subsane la deficiencia.

conforme se establece en el numeral

8. Niveles de Servicio.

Fallas o incidentes que afectan la

operacion total del Centro de

Contacto y que requiere reemplazo | 4 Horas contadas a partir de que se

de partes o refacciones, conforme se | levanto el reporte.

establece en el numeral 8. Niveles de

Servicio.

1 % del monto total de la facturacion
mensual por cada hora de atraso, hasta
que se subsane la deficiencia.
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SERVICIO NIVEL DE SERVICIO DEDUCCION

Fallas o incidentes que afectan la
operacién parcial del Centro de
Contacto 'y que no requiere |2 horascontadas a partir de que se
reemplazo de partes o refacciones, | levanté el reporte.
conforme se establece en el numeral
8. Niveles de Servicio.

1 % del monto total de la facturacién
mensual por cada hora de atraso, hasta
que se subsane la deficiencia.

Fallas o incidentes que afectan la
operacién parcial del Centro de
Contacto y que requiere reemplazo | 6 horas contadas a partir de que se
de partes o refacciones, conforme se | levanto el reporte

establece en el numeral 8. Niveles de
Servicio.

1 % del monto total de la facturacién
mensual por cada hora de atraso, hasta
que se subsane la deficiencia.

El pago de los servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que el prestador de servicios
deba efectuar por concepto de deductivas.

Los montos a deducir se aplicaran en la factura que el proveedor presente para su cobro, inmediatamente
después de que el Administrador del Contrato tenga cuantificada la deduccién correspondiente.

DECIMA CUARTA. PENAS CONVENCIONALES

En términos de lo previsto por los articulos 66, fraccion XIXy 75 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, 95 y 96 de su Reglamento, la CONDUSEF aplicara al prestador de servicios,
una pena convencional, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado, en el incumplimiento de las siguientes
obligaciones:

REQUERIMIENTO PLAZOS ESTABLECIDOS PENALIZACION

Entrada en operacién del Servicio
conforme se establece en el numeral 5.
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y
ENTREGABLES), apartado B. FASE DE
IMPLEMENTACION.

El proveedor del Servicio debera
entregar la siguiente informacion
conforme se establece en el numeral 5.
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y
ENTREGABLES), apartado C.
ENTREGABLES:

e Cronograma de actividades.

Enun plazo no mayor a 30 dias naturales | 2 % por cada dia natural de atraso
a partir del dia habil siguiente de la | del monto total de la facturacion
notificacion de la adjudicacion. mensual.

Dentro de los primeros tres (3) dias
habiles posteriores a partir del dia habil
siguiente de la notificacion de la
adjudicacién.

1 % por cada dia natural de atraso
del monto total de la facturacion
mensual.

e El plan de trabajo detallado para la
instalacién, configuraciény puesta a
punto del Servicio, considerando al
menos lo siguiente:
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REQUERIMIENTO PLAZOS ESTABLECIDOS PENALIZACION

e Fecha de Entrega del equipo

para proporcionar el servicio.

e Fechas de configuracién y

puesta a punto del servicio
solicitado.

e El Proveedor deberda entregar el
procedimiento de recepcion de
reportes para la atencion de fallas
del Servicio posteriores a la
notificacion de la adjudicacion.

e El Proveedor deberd entregar una
matriz de escalamiento que permita
a la CONDUSEF contactar al
personal  designado por el
Proveedor para asegurar el
cumplimiento conforme al presente
anexo técnico.

Plan de Migracion de la Solucién del
Servicio del Centro de Contacto y
Atencién por Medios Remotos.

Procedimiento de punto de retorno
(Roll back).

Protocolos de  pruebas por
tecnologia, debera incluir las
pruebas necesarias para validar la
correcta operacion de los servicios
gue seran entregados.

Entrega dentro de los primeros 10 dias

Entregab|es Mensuales conforme se | habiles siguientes a la conclusiéon del

establece en el numeral 5. FORMA DE | mes que se pretende facturar, de los ,
1 % por cada dia natural de

SUMINISTRAR ] EL SERVICIO | siguientes documentos: atraso del monto total de la
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y facturacién mensual
ENTREGABLES), apartado C. | Disponibilidad del Servicio.

ENTREGABLES Reporte de incidencias.

El proveedor del Servicio debera
entregar la siguiente informacién
conforme se establece en el numeral 5. | 30 dias habiles posteriores a entrada en
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO | operacién del Servicio.

(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y
ENTREGABLES), apartado C.

1 % por cada dia natural de atraso
del monto total de la facturacién
mensual.
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REQUERIMIENTO

PLAZOS ESTABLECIDOS

PENALIZACION

ENTREGABLES:
Memoria Técnica

Severidad 3. Reportes de nuevos
requerimientos relacionados con las
funciones basicas del Servicio del
Centro de Contacto y Atencién por
Medios Remotos, que no requieren
reemplazo de partes o refacciones
conforme se establece en el numeral 8.
Niveles de Servicio.

3 horas contadas a partir de que se

levanté el reporte.

1 % por cada dia natural de atraso
del monto total de la facturacion
mensual.

Reportes de nuevos requerimientos
relacionados con las funciones basicas
del Servicio del Centro de Contacto y
Atencién por Medios Remotos, que
requieren reemplazo de partes o
refacciones conforme se establece en
el numeral 8. Niveles de Servicio.

8 horas contadas a partir de que se

levanté el reporte.

1 % por cada dia natural de atraso
del monto total de la facturacion
mensual.

Entrega de Servicio de Reingenieria
para Conciliacién Telefénica conforme
se establece en el numeral 8. Niveles
de Servicio.

Fecha de Entrega de los Servicios de
la  Conciliacién
Telefénica de acuerdo al Plan de Trabajo
presentado y firmado por la CONDUSEF

Reingenieria para

y el Proveedor del Servicio.

1 % por cada dia natural de atraso
del monto total de la facturacion
mensual

Entrega de diadema dafiada,
conforme se establece en el numeral 5.
FORMA DE SUMINISTRAR EL SERVICIO
(REQUISITOS TECNICOS, PLAZOS Y
ENTREGABLES), apartado A.
REQUISITOS TECNICOS.

10 dias naturales a partir de la solicitud

por correo electrénico

1 % por cada dia natural de atraso
del monto total de la facturacion
mensual

La suma de todas las penas convencionales aplicadas al proveedor no debera exceder el importe de la

garantia de cumplimiento.

El pago de los arrendamientos o servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que el
proveedor deba efectuar por concepto de penas convencionales por atraso.

DECIMA QUINTA. PENAS CONTRACTUALES

Por incumplimiento de cualquier otra obligacidon no sefialada en las penas convencionales y deductivas, en
que pueda incurrir el prestador del servicio en términos del contrato, de conformidad con el articulo 90
fraccion 111, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
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Queda establecido que, para el incumplimiento de cualquier obligacién no prevista de manera especifica
en otras penas convencionales o en el esquema de deductivas, la CONDUSEF aplicard una pena
convencional diaria, sin perjuicio de las acciones contractuales y legales procedentes. La pena se calculara
sobre el monto sin IVA de la porcion no entregada o no prestada oportunamente; cuando no sea posible
aislar dicha porcién, se tomara la proporcién correspondiente de la factura del periodo vinculada al servicio
afectado. El cOmputo sera por dias naturales, a partir del dia siguiente al vencimiento del plazo y hasta la
regularizacién verificada del incumplimiento. Para efectos de claridad, el monto de la pena se determina
como el producto de la tasa diaria pactada (1%), por los dias de atraso, por el valor antes indicado (pena =
tasa diaria x dias de atraso x valor), quedando siempre sujeta a los limites maximos aplicables.

La suma de las penas no excedera el importe de la garantia de cumplimiento correspondiente; en ausencia
de garantia, el total de penas no superara el veinte por ciento del monto entregado o prestado fuera de
plazo (diez por ciento en el supuesto legal especifico aplicable). La pena se hard efectiva mediante
compensaciéon o nota de crédito en la factura del periodo en que ocurrié el incumplimiento, dejando
constancia en la bitacora y en el expediente del contrato. No habra duplicidad con deductivas por el mismo
hecho. Lo anterior se establece con fundamento en el articulo 75, sequndo parrafo, de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y disposiciones correlativas de su
Reglamento.

DECIMA SEXTA. 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 SEPTIMA. POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL

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

DECIMA OCTAVA. TRANSPORTE

“EL PROVEEDOR" se obliga bajo su costa y riesgo, a trasportar los bienes e insumos necesarios para la
prestacion del servicio objeto de este contrato, desde su lugar de origen, hasta las instalaciones sefialadas
en el ANEXO No. 1, “ANEXO TECNICO" de la Convocatoria de la Licitaciéon Publica Nacional Electrénica (LA-
06-G3A-006G3A001-N-40-2025), del presente contrato.

DECIMA NOVENA. IMPUESTOS Y DERECHOS

Los impuestos, derechos y gastos que procedan con motivo de la prestacion de los servicios, objeto del

presente contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR"”, mismos que no seran repercutidos a “LA
ENTIDAD".

“LA ENTIDAD" s6lo cubrird, cuando aplique, lo correspondiente al Impuesto al Valor Agregado (IVA), en
los términos de la normatividad aplicable y de conformidad con las disposiciones fiscales vigentes.
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VIGESIMA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES

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

VIGESIMA PRIMERA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS

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

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

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

VIGESIMA SEGUNDA. 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 las
disposiciones vigentes en materia de transparencia y acceso a la informacién publica y de proteccién de
datos personales.

Para el tratamiento de los datos personales que “LAS PARTES” recaben con motivo de la celebracion 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 informacidn del presente Contrato.

VIGESIMA TERCERA. 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, fraccion II, de su Reglamento, “LA ENTIDAD" en el supuesto de caso fortuito o de fuerza mayor o
por causas que le resulten imputables, podra suspender la prestacion de los servicios, de manera
temporal, quedando obligado a pagar a “EL PROVEEDOR”, aquellos servicios que hubiesen sido
efectivamente prestados, asi como, al pago de gastos no recuperables previa solicitud y acreditamiento.
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Una vez que hayan desaparecido las causas que motivaron la suspensién, el contrato podra continuar
produciendo todos sus efectos legales, si “LA ENTIDAD" 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 CUARTA. TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO

“LA ENTIDAD"” 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 “LA ENTIDAD",
o se determine la nulidad total o parcial de los actos que dieron origen al presente contrato, con motivo
de la resolucion de una inconformidad o intervencién de oficio, emitida por la Secretaria Anticorrupciony
Buen Gobierno, podra dar por terminado anticipadamente el presente contrato sin responsabilidad
alguna para “LA ENTIDAD", ello con independencia de lo establecido en la cldusula que antecede.

Cuando “LA ENTIDAD” determine dar por terminado anticipadamente el contrato, lo notificara a “EL
PROVEEDOR” hasta con 30 (treinta) dias naturales anteriores al hecho, debiendo sustentarlo en un
dictamen que precise las razones o las causas justificadas que le dieron origen a la misma, una vez
notificada la terminacién anticipada, se extinguira el contrato, lo que dara lugar a formalizar el finiquito
entre las partes.

En el finiquito se haradn constar los pagos que, en su caso, deba efectuar “LA ENTIDAD"” por concepto de
los servicios prestados hasta el momento de la terminacién anticipada, ademas, en su caso, pactara en el
mismo el reembolso al proveedor de los gastos no recuperables en que haya incurrido, siempre que estos
sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente con el presente contrato.

VIGESIMA QUINTA. RESCISION

“LA ENTIDAD" podra en cualquier momento el procedimiento de rescicidon, cuando “EL PROVEEDOR"
incurra en alguna de las siguientes causales:

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

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

) Ceder los derechos de cobro derivados del contrato, sin contar con la conformidad previa y por escrito
de “LA ENTIDAD".

d) Suspender total o parcialmente y sin causa justificada la prestacién 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.

g) Ser declarado en concurso mercantil, o por cualquier otra causa distinta o analoga que afecte su
patrimonio.
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h) En caso de que se compruebe la falsedad de alguna manifestacion, informacién o documentacién
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

I) Divulgar, transferir o utilizar la informacidn que conozca en el desarrollo del cumplimiento del objeto del
presente contrato, sin contar con la autorizacion de “LA ENTIDAD" 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 “LA ENTIDAD".

n) Cambiar su nacionalidad por otra e invocar la proteccion de su gobierno contra reclamaciones y 6rdenes
de “LA ENTIDAD", cuando sea extranjero, y

o) Incumplir cualquier obligacién distinta de las anteriores y derivadas del presente contrato.

p) No presentar la opinion favorable de sus obligaciones fiscales, cada (ESTABLECER PERIODICIDAD)
durante la vigencia del presente contrato.

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

Para el caso de optar por la rescisiéon del contrato, “LA ENTIDAD"” 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 notificacion, exponga lo que a su derecho convenga y aporte en
su caso las pruebas que estime pertinentes.

Transcurrido dicho término “LA ENTIDAD", en un plazo de 10 (dias) dias habiles siguientes, tomando en
consideracién 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
determinacidn dentro del citado plazo.

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

Iniciado un procedimiento de conciliacion “LA ENTIDAD" podra suspender el tramite del procedimiento de
rescision.

Si previamente a la determinacién de dar por rescindido el contrato se realiza la prestacion de los servicios,
el procedimiento iniciado quedara sin efecto, previa aceptacion y verificacion de “LA ENTIDAD” de que
continda vigente la necesidad de la prestaciéon de los servicios, aplicando, en su caso, las penas
convencionales correspondientes.

“LA ENTIDAD" podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el procedimiento

advierta que la rescisién del mismo pudiera ocasionar algun dafio o afectacién a las funciones que tiene
encomendadas. En este supuesto, “LA ENTIDAD" elaborara un dictamen en el cual justifique que los
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impactos econdmicos o de operacién que se ocasionarian con la rescisiéon del contrato resultarian mas
inconvenientes.

De no rescindirse el contrato, “LA ENTIDAD" 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, “LA ENTIDAD"” quedara expresamente facultada para optar
por exigir el cumplimiento del contrato, o rescindirlo, aplicando las sanciones que procedan.

Si se llevara a cabo la rescision del contrato, y en el caso de que a “EL PROVEEDOR" se le hubieran
entregado pagos progresivos, éste debera de reintegrarlos mas los intereses correspondientes, conforme
aloindicado 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 “LA ENTIDAD”

VIGESIMA SEXTA. RELACION Y EXCLUSION LABORAL

“EL PROVEEDOR” reconoce y acepta ser el Unico patrén de todos y cada uno de los trabajadores que
intervienen en la prestacién del servicio, deslindando de toda responsabilidad a “LA ENTIDAD" 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 patréon respecto de
cualquier relacién laboral, que el mismo contraiga con el personal que labore bajo sus érdenes o
intervenga o contrate para la atencién de los asuntos encomendados por “LA ENTIDAD”, asi como en la
ejecucién de los servicios.

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

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

VIGESIMA SEPTIMA. DISCREPANCIAS

“LAS PARTES" convienen que, las estipulaciones que se establezcan en este contrato no deberan modificar
las condiciones previstas en la convocatoria a la licitacidn, invitacion o solicitud de cotizacion, y sus juntas
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de aclaraciones; en caso de discrepancia, prevalecera lo estipulado en estas, conforme a lo previsto en el
articulo 66, parrafo sequndo de la “LAASSP".

VIGESIMA OCTAVA. CONCILIACION.

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

VIGESIMA NOVENA. DOMICILIOS

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

TRIGESIMA. LEGISLACION APLICABLE

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

TRIGESIMA PRIMERA. JURISDICCION

“LAS PARTES" convienen que, para la interpretacién 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:
“LA ENTIDAD"”

NOMBRE CARGO R.F.C.

DIRECTOR(A) DE RECURSOS
HIIRXAXRXX MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES HRIAXRRRIXAAAK

RICARDO BECERRIL DIRECTOR DE TECNOLOGIAS DE LA
HERRERA INFORMACION Y COMUNICACIONES

XXXXXXKXKKKXKK
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NOMBRE CARGO R.F.C.
JEFE DE DEPARTAMENTO DE REDES Y
ISRAEL SANCHEZ ESPINOSA TELECOMUNICACIONES PI.9.0.0.9.9.0.0.9.9.0,0.4
POR:
“EL PROVEEDOR”
NOMBRE R.F.C.
P98 9.0.0.09.0.9.0.0.9.0.009.9.0.99.9.4 XXX XXXXXXXX
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ANEXO No. 14

FORMATO CON EL TEXTO QUE DEBE CONTENER LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO
(Afianzadora o Aseguradora)

Denominacidn social: . en lo sucesivo (la “Afianzadora” o la “Aseguradora”)
Domicilio: .

Autorizacién del Gobierno Federal para operar: (Numero de oficio y fecha)

Beneficiaria:

Comisién Nacional para la Proteccidn y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, en lo sucesivo “la Beneficiaria”.
Domicilio: Av. De los Insurgentes Sur No. 762, Colonia Del Valle, Alcaldia Benito Juarez, C.P. 03100, Ciudad de México.
El medio electrénico, por el cual se pueda enviar la fianza a “la Contratante” y a “la Beneficiaria”: XXXXXXXXXXXX
Fiado (s): (En caso de proposicién conjunta, el nombre y datos de cada uno de ellos).

Nombre o denominacién social:

RFC:

Domicilio: . (El mismo que aparezca en el contrato principal)

Datos de la péliza:

Ndmero: . (NUmero asignado por la “Afianzadora” o la “Aseguradora”)
Monto Afianzado: . (Con letra y numero, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado).
Moneda:

Fecha de expedicién: .

Obligacién garantizada: El cumplimiento de las obligaciones estipuladas en el contrato en los términos de la Clausula
PRIMERA de la presente pdliza de fianza.

Naturaleza de las Obligaciones: (Divisible o Indivisible, de conformidad con lo estipulado en el
contrato).

Si es Divisible aplicara el siguiente texto: La obligacion garantizada sera divisible, por lo que, en caso de presentarse
algun incumplimiento, se hara efectiva solo en la proporcién correspondiente al incumplimiento de la obligacion
principal.

Si es Indivisible aplicara el siguiente texto: La obligacién garantizada sera indivisible y en caso de presentarse algun
incumplimiento se hara efectiva por el monto total de las obligaciones garantizadas.

Datos del contrato o pedido, en lo sucesivo el “Contrato”:

Numero asignado por “la Contratante”:

Objeto: .
Monto del Contrato: (Con nimero y letra, sin el Impuesto al Valor Agregado)
Moneda:

Fecha de suscripcién: .
Tipo: (Adquisiciones, Arrendamientos, Servicios, Obra Publica o servicios relacionados con la misma).

Obligacién contractual para la garantia de cumplimiento: (Divisible o Indivisible, de conformidad con lo estipulado
en el contrato).

Procedimiento al que se sujetara la presente péliza de fianza para hacerla efectiva: El previsto en el articulo 279
de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.

Competencia y Jurisdiccion: Para todo lo relacionado con la presente pdliza, el fiado, el fiador y cualquier otro
obligado, asi como “la Beneficiaria”, se someteran a la jurisdicciéon y competencia de los tribunales federales de la
Ciudad de México, renunciando al fuero que pudiera corresponderle en razén de su domicilio o por cualquier otra
causa.
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La presente fianza se expide de conformidad con lo dispuesto por los articulos 69, fraccion 1Ty Ultimo parrafo, y articulo
70, fraccidn 11, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, y 103 de su Reglamento.

La presente fianza se expide de conformidad con lo dispuesto por los articulos 48, fraccion 11y 49, fraccion II, de la Ley
de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas, y articulo 98 de su Reglamento.

Validacion de la fianza en el portal de internet, direccion electrénica www.amig.org.mx

CLAUSULAS GENERALES A QUE SE SUJETARA LA PRESENTE POLIZA DE FIANZA PARA GARANTIZAR EL
CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO EN MATERIA DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS, SERVICIO, OBRA PUBLICA
O SERVICIOS RELACIONADOS CON LA MISMA.

PRIMERA. - OBLIGACION GARANTIZADA.

Esta péliza de fianza garantiza el cumplimiento de las obligaciones estipuladas en el “Contrato” a que se refiere esta
poéliza y en sus convenios modificatorios que se hayan realizado o a los anexos del mismo, cuando no rebasen el
porcentaje de ampliacién indicado en la clausula siguiente, ain y cuando parte de las obligaciones se subcontraten.
SEGUNDA. - MONTO AFIANZADO.

(La “Afianzadora” o la “Aseguradora”), se compromete a pagar a la Beneficiaria, hasta el monto de esta pdliza, que es
(con nimero y letra sin incluir el Impuesto al Valor Agregado) que representa el 10 % (diez por ciento) del valor del
“Contrato”.

(La “Afianzadora” o la “Aseguradora”) reconoce que el monto garantizado por la fianza de cumplimiento se puede
modificar en el caso de que se formalice uno o varios convenios modificatorios de ampliacién del monto del “Contrato”
indicado en la caratula de esta péliza, siempre y cuando no se rebase el 20 % de dicho monto.

Previa notificacién del fiado y cumplimiento de los requisitos legales, (la “Afianzadora” o la “Aseguradora”) emitira el
documento modificatorio correspondiente o endoso para el solo efecto de hacer constar la referida ampliacién, sin
que se entienda que la obligacién sea novada.

En el supuesto de que el porcentaje de aumento al “Contrato” en monto fuera superior a los indicados, (la “Afianzadora”
o la “Aseguradora”) se reserva el derecho de emitir los endosos subsecuentes, por la diferencia entre ambos montos,
sin embargo, previa solicitud del fiado, (la “Afianzadora” o la “Aseguradora”) podra garantizar dicha diferencia y emitira
el documento modificatorio correspondiente.

(La “Afianzadora” o la “Aseguradora”) acepta expresamente que, en caso de requerimiento, se compromete a pagar el
monto total afianzado, siempre y cuando en el Contrato se haya estipulado que la obligacién garantizada es indivisible;
de estipularse que es divisible, (la “Afianzadora” o la “Aseguradora”) pagara de forma proporcional el monto de la o las
obligaciones incumplidas.

TERCERA. - INDEMNIZACION POR MORA.

(La “Afianzadora” o la “Aseguradora”), se obliga a pagar la indemnizacién por mora que en su caso proceda de
conformidad con el articulo 283 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.

CUARTA. - VIGENCIA.

La fianza permanecera vigente hasta que se dé cumplimiento a la o las obligaciones que garantice en los términos del
“Contrato” y continuara vigente en caso de que “la Contratante” otorgue prérroga o espera al cumplimiento del
“Contrato”, en los términos de la siguiente clausula.

Asimismo, esta fianza permanecera vigente durante la substanciacién de todos los recursos legales, arbitrajes o juicios
que se interpongan con origen en la obligacién garantizada hasta que se pronuncie resolucion definitiva de autoridad
o tribunal competente que haya causado ejecutoria.

De esta forma la vigencia de la fianza no podra acotarse en razén del plazo establecido para cumplir la o las
obligaciones contractuales.

QUINTA. - PRORROGAS, ESPERAS O AMPLIACION AL PLAZO DEL CONTRATO.

En caso de que se prorrogue el plazo originalmente sefialado o conceder esperas o convenios de ampliacién de plazo
para el cumplimiento del contrato garantizado y sus anexos, el fiado dara aviso a (la “Afianzadora” o la “Aseguradora”),
la cual debera emitir los documentos modificatorios o endosos correspondientes.

(La “Afianzadora o la “Aseguradora”) acepta expresamente garantizar la obligacion a que esta pdliza se refiere, aun en
el caso de que se otorgue prorroga, espera o ampliacion al fiado por parte de la “Contratante” para el cumplimiento
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total de las obligaciones que se garantizan, por lo que no se actualiza el supuesto de extincién de fianza previsto en el
articulo 179 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas, sin que se entienda novada la obligacién.

SEXTA. - SUPUESTOS DE SUSPENSION.

Para garantizar el cumplimiento del “Contrato”, cuando concurran los supuestos de suspension en los términos de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su Reglamento y demas disposiciones aplicables,
“la Contratante” debera emitir el o las actas circunstanciadasy, en su caso, las constancias a que haya lugar. En estos
supuestos, a peticion del fiado, (la “Afianzadora” o la “Aseguradora”) otorgara el o los endosos conducentes, conforme
a lo estatuido en el articulo 166 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas, para lo cual bastara que el fiado
exhiba a (la “Afianzadora o a la Aseguradora”) dichos documentos expedidos por “la Contratante”.

El aplazamiento derivado de la interposicién de recursos administrativos y medios de defensa legales, no modifica o
altera el plazo de ejecucion inicialmente pactado, por lo que subsistiran inalterados los términos y condiciones
originalmente previstos, entendiendo que los endosos que emita (la “Afianzadora” o la “Aseguradora”) por cualquiera
de los supuestos referidos, formaran parte en su conjunto, solidaria e inseparable de la pdliza inicial.

SEPTIMA. - SUBJUDICIDAD.

(La “Afianzadora” o la “Aseguradora”) realizard el pago de la cantidad reclamada, bajo los términos estipulados en esta
poéliza de fianza, y, en su caso, la indemnizacién por mora de acuerdo a lo establecido en el articulo 283 de la Ley de
Instituciones de Seguros y de Fianzas, aun cuando la obligacién se encuentre subjudice, en virtud de procedimiento
ante autoridad judicial, administrativa o tribunal arbitral, salvo que el fiado obtenga la suspensién de su ejecucién,
ante dichas instancias.

(La “Afianzadora” o la “Aseguradora”) debera comunicar a “la Beneficiaria” de la garantia, el otorgamiento de la
suspensién al fiado, acompafidndole las constancias respectivas que asi lo acrediten, a fin de que se encuentre en la
posibilidad de abstenerse del cobro de la fianza hasta en tanto se dicte sentencia firme.

OCTAVA. - COAFIANZAMIENTO O YUXTAPOSICION DE GARANTIAS.

El coafianzamiento o yuxtaposiciéon de garantias, no implicard novacién de las obligaciones asumidas por (la
“Afianzadora” o la “Aseguradora”) por lo que subsistirad su responsabilidad exclusivamente en la medida y condiciones
en que la asumio6 en la presente pdliza de fianza y en sus documentos modificatorios.

NOVENA. - CANCELACION DE LA FIANZA.

(La “Afianzadora” o la “Aseguradora”) quedara liberada de su obligacion fiadora siempre y cuando “la Contratante” le
comunique por escrito, por conducto del servidor publico facultado para ello, su conformidad para cancelar la presente
garantia.

El fiado podra solicitar la cancelacion de la fianza para lo cual debera presentar a (la “Afianzadora” o la “Aseguradora”)
la constancia de cumplimiento total de las obligaciones contractuales. Cuando el fiado solicite dicha cancelacién
derivado del pago realizado por saldos a su cargo o por el incumplimiento de obligaciones, debera presentar el recibo
de pago correspondiente.

Esta fianza se cancelard cuando habiéndose cumplido la totalidad de las obligaciones estipuladas en el “Contrato”, “la
Contratante” haya calificado o revisado y aceptado la garantia exhibida por el fiado para responder por los defectos,
vicios ocultos de los bienes entregados y por el correcto funcionamiento de los mismos o por la calidad de los servicios
prestados por el fiado, respecto del “Contrato” especificado en la caratula de la presente pdliza y sus respectivos
convenios modificatorios.

DECIMA. - PROCEDIMIENTOS.

(La “Afianzadora” o la “Aseguradora”) acepta expresamente someterse al procedimiento previsto en el articulo 279 de
la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas para hacer efectiva la fianza.

DECIMA PRIMERA. -RECLAMACION

“La Beneficiaria” podra presentar la reclamacién a que se refiere el articulo 279, de Ley de Instituciones de Seguros y
de Fianzas en cualquier oficina, o sucursal de la Institucién y ante cualquier apoderado o representante de la misma.
DECIMA SEGUNDA. - DISPOSICIONES APLICABLES.

Sera aplicable a esta péliza, en lo no previsto por la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas la legislacién mercantil
y a falta de disposicién expresa el Cédigo Civil Federal.
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ANEXO No. 15

NOTA INFORMATIVA PARA PARTICIPANTES DE PAISES MIEMBROS DE LA ORGANIZACION PARA LA
COOPERACION Y DESARROLLO ECONOMICO (OCDE)

El compromiso de México en el combate a la corrupcién ha transcendido nuestras fronteras y el ambito de
accion del gobierno federal. En el plano internacional y como miembro de la Organizacién para la
Cooperacién y el Desarrollo Econédmico (OCDE) y firmante de la Convencién para combatir el cohecho de
servidores publicos extranjeros en transacciones comerciales internacionales, hemos adquirido
responsabilidades que involucran a los sectores publico y privado.

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

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

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

El resultado de esta evaluacidn impactard el grado de inversion otorgado a México por las agencias
calificadoras y la atraccion de inversion extranjera.

Las responsabilidades del sector publico se centran en:

e Profundizar las reformas legales que inicié en 1999.

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

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

Las responsabilidades del sector privado contemplan:

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

e Los contadores publicos: realizar auditorias; no encubrir actividades ilicitas (doble contabilidad y
transacciones indebidas, como asientos contables falsificados, informes financieros fraudulentos,
transferencias sin autorizacién, acceso a los activos sin consentimiento de la gerencia); utilizar
registros contables precisos; informar a los directivos sobre conductas ilegales.
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e Los abogados: promover el cumplimiento y revision de la Convencion (imprimir el caracter
vinculatorio entre ésta y la legislacién nacional); impulsar los esquemas preventivos que deben
adoptar las empresas.

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

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

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

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

Por otra parte, es de sefialar que el Cédigo Penal Federal sanciona el cohecho en los siguientes términos:

“Articulo 222
Cometen el delito de cohecho:

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

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

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

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

Cuando la cantidad o el valor de la dadiva, promesa o prestacion exceda de quinientas veces el salario
minimo diario vigente en el Distrito Federal en el momento de cometerse el delito, se impondran de dos a
catorce afos de prisidn, de trescientos a mil dias multa y destitucién e inhabilitacion de dos a catorce afios
para desempefiar otro empleo, cargo o comisién publicos.
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En ningun caso se devolvera a los responsables del delito de cohecho, el dinero o dadivas entregadas, las
mismas se aplicaran en beneficio del Estado.

Capitulo XI
Cohecho a servidores publicos extranjeros

Articulo 222 bis

Se impondran las penas previstas en el articulo anterior al que con el propdsito de obtener o retener para
si o para otra persona ventajas indebidas en el desarrollo o conduccién de transacciones comerciales
internacionales, ofrezca, prometa o dé, por si o por interpdsita persona, dinero o cualquiera otra dadiva,
ya sea en bienes o servicios:

L- A un servidor publico extranjero o a un tercero que éste determine, para que dicho servidor publico
gestione o se abstenga de gestionar la tramitacién o resolucidn de asuntos relacionados con las funciones
inherentes a su empleo, cargo o comisién;

IL.- A un servidor publico extranjero, o a un tercero que éste determine, para que dicho servidor publico
lleve a cabo la tramitacién o resolucidn de cualquier asunto que se encuentre fuera del dmbito de las
funciones inherentes a su empleo, cargo o comisién, o

III. A cualquier persona para que acuda ante un servidor publico extranjero y le requiera o le proponga
llevar a cabo la tramitacién o resolucién de cualquier asunto relacionado con las funciones inherentes al
empleo, cargo o comision de este ultimo.

Para los efectos de este articulo se entiende por servidor publico extranjero, toda persona que desempefie
un empleo, cargo o comisién en el poder legislativo, ejecutivo o judicial o en un érgano publico auténomo
en cualquier orden o nivel de gobierno de un Estado extranjero, sea designado o electo; cualquier persona
en ejercicio de una funcién para una autoridad, organismo o empresa publica o de participacion estatal de
un pais extranjero; y cualquier funcionario o agente de un organismo u organizacién publica internacional.

Cuando alguno de los delitos comprendidos en este articulo se cometa en los supuestos a que se refiere
el articulo 11 de este Cédigo, el juez impondra a la persona moral hasta mil dias multa y podra decretar su
suspensidon o disoluciéon, tomando en consideracion el grado de conocimiento de los érganos de
administracion respecto del cohecho en la transaccidn internacional y el dafio causado o el beneficio
obtenido por la persona moral.”
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ANEXO No. 16
“MANIFIESTO DE NO DESEMPENAR EMPLEO, CARGO O COMISION EN EL SERVICIO PUBLICO”

Ciudad de México a (dia) (mes) (afio).

Comision Nacional Para la Proteccidn y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
Presente:

PROCEDIMIENTO No.

PARA PERSONAS MORALES:

C. , en mi caracter de Apoderado Legal, de la , manifiesto bajo protesta de decir verdad que
los socios o accionistas cuyos nombres aparecen al final de este documento, no desempefian empleos, cargos o
comisiones en el servicio publico o, en su caso, que a pesar de desempefarlo, de resultar contratado con la
formalizacién del contrato correspondiente no se actualiza un Conflicto de Interés. En el entendido de que dicha
manifestacién se debera hacer del conocimiento del Organo Interno de Control, previo a la celebracién del contrato,
tal como se prevé en el articulo 49, fraccion IX de la Ley General de Responsabilidades Administrativas

Nombre de los Socios:
1.
2.

(Nombre y firma del licitante o representante legal de la persona moral

PARA PERSONA FISICAS:

Manifiesto bajo protesta de decir verdad que no desempefio empleo, cargo o comision en el servicio publico o, en su
caso, que a pesar de desempenfarlo, en caso de resultar adjudicado con la formalizacion del contrato correspondiente
no se actualiza un Conflicto de Interés. En el entendido de que dicha manifestacion se debera hacer del conocimiento
del C)rgano Interno de Control, previo a la celebracion del contrato, tal como se prevé en el articulo 49, fraccién IX de
la Ley General de Responsabilidades Administrativas.

(Nombre y firma del licitante)
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ANEXO No. 17
“MANIFIESTO DE CONOCER EL PROTOCOLO DE ACTUACION EN MATERIA DE CONTRATACIONES

PUBLICAS, OTORGAMIENTO Y PRORROGA DE LICENCIAS, PERMISOS, AUTORIZACIONES Y
CONCESIONES”

Ciudad de México a (dia) (mes) (afio).

o ) By Protoacls

Comision Nacional Para la Proteccidén y Actuscion Mg
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
Presente:
Me refiero al procedimiento de (1) No. LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025 en el que mi
representada, la empresa (2) , participa a través de la presente proposicion.

(NOMBRE DE LA PERSONA FACULTADA LEGALMENTE) ,y en mi caracter de representante
legal de la empresa y que cuento con las facultades suficientes declaro bajo protesta de decir

verdad que conozco el contenido del “ACUERDO POR EL QUE SE EXPIDE EL PROTOCOLO DE ACTUACION
EN MATERIA DE CONTRATACIONES PUBLICAS, OTORGAMIENTO Y PRORROGA DE LICENCIAS, PERMISOS Y
AUTORIZACIONES Y CONCESIONES".

Atentamente

Nombre completo (cuando se trate de persona fisica) y firma
Representante legal (cuando represente a una persona moral)
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ANEXO No. 18
“ACUSE DEL MANIFIESTO PARA ACREDITAR LA AUSENCIA DE CONFLICTO DE INTERES”

ACUSE DEL MANIFIESTO EN EL QUE AFIRME O NIEGUE LOS VINCULOS O RELACIONES DE NEGOCIOS,
LABORALES, PROFESIONALES, PERSONALES O DE PARENTESCO CON CONSANGUINIDAD O AFINIDAD
HASTA EL CUARTO GRADO QUE TENGAN LAS PERSONAS CON SERVIDORES PUBLICOS

De conformidad al Acuerdo por el que se expide el Protocolo de Actuacidn en Materia de Contrataciones
Publicas, Otorgamiento y Prérroga de Licencias, Permisos, Autorizaciones y Concesiones. Publicado en el
Diario Oficial de la Federacion el pasado 20 de agosto del 2015, asi como a sus diversos que lo modifican
publicados en el mismo medio de difusion oficial los dias 19 de febrero de 2016 y 28 de febrero de 2017.

Los interesados deberan presentar el Acuse del manifiesto en el que afirme o niegue los vinculos o
relaciones de negocios, laborales, profesionales, personales o de parentesco con consanguinidad o
afinidad hasta el cuarto grado que tengan las personas con servidores publicos, mismo que puede ser
tramitado en la pagina de internet https://manifiesto.buengobierno.gob.mx/SMP-web/loginPage.jsf, de
conformidad con lo establecido en los numerales 3, 4, 5y 6 del Anexo Segundo del Protocolo de actuacién
en materia de contrataciones publicas, otorgamiento y prérroga de licencias, permisos, autorizacionesy
concesiones.

De conformidad con los numerales 3, 4, 5y 6 del Anexo Segundo del Protocolo de Actuacidon en Materia
de Contrataciones Publicas, Otorgamiento y Prérroga de Licencias, Permisos, Autorizaciones y
Concesiones, que a la letra dice:

(..

3. Los particulares personas morales que se encuentren en los supuestos previstos en el numeral 4 de este
Anexo, podrdn formular por medio de sus representantes legales un manifiesto en el que afirmen o
nieguen los vinculos o relaciones de negocios, laborales, profesionales, personales o de parentesco por
consanguinidad o afinidad hasta el cuarto grado que tengan las personas que a continuacion se sefialan,
con el o los servidores publicos a que se refiere el nimero 5 del presente Anexo:

a) Integrantes del consejo de administracién o administradores;

b) Director general, gerente general, o equivalentes;

¢) Representantes legales, y

d) Personas fisicas que posean directa o indirectamente cuando menos el diez por ciento de los
titulos representativos del capital social de la persona moral.

4. A fin de fomentar las mejores prdcticas en la prevencion de conflictos de interés, los particulares

formulardn el manifiesto por tnica vez cuando tengan la intencion de participar en los siguientes
procedimientos:
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I Contrataciones publicas;
II. Otorgamiento y prérroga de concesiones, y
III. Otorgamiento y prorroga de licencias, permisos y autorizaciones. Fraccién reformada por Acuerdo
DOF 28/02/2017.

5. El manifiesto incluird los vinculos o relaciones entre el particular y los servidores publicos que a
continuacion se indican:

I Presidente de la Republica;
II.  Secretarios de Estado;
III. Jefe de la Oficina de la Presidencia de la Republica;
IV. Consejero Juridico del Ejecutivo Federal;
V. Procurador General de la Republica;
VI. Titulares de entidades;
VII. Titulares de érganos reguladores coordinados;
VIII. Subprocuradores o titulares de fiscalias especializadas;
IX. Comisionados adscritos a érganos requladores coordinados;
X. Subsecretarios, oficiales mayores, consejeros adjuntos, titulares de 6rganos administrativos
desconcentrados, titulares de unidad y directores generales en las dependencias;
XI. Directores generales, gerentes, subgerentes, directores o integrantes de los 6rganos de gobierno o
de los comités técnicos de las entidades, y
XII. Personal que interviene en contrataciones publicas, en el otorgamiento y prérroga de licencias,
permisos, autorizaciones y concesiones, incluidos en el Registro que lleva la Secretaria
Anticorrupcién y Buen Gobierno.

6. Los particulares formulardn el manifiesto a través de la direccion electrénica
https://www.gob.mx/buengobierno, siendo este medio electrénico de comunicacién el unico para
presentarlo. El Sistema generard un acuse de presentacion del manifiesto. A través de dicho medio
electrénico los particulares podrdn también denunciar presuntos conflictos de interés de los que tengan
conocimiento, enunciando las pruebas con las que en su caso cuenten.

* El acuse de presentacion del manifiesto se obtiene a través de la liga:

https://manifiesto.buengobierno.gob.mx/SMP-web/loginPage.jsf

* Consulta el Protocolo de Actuacién en Materia de Contrataciones Publicas, Otorgamiento y Prérroga de
Licencias, Permisos, Autorizaciones y Concesiones a través de la liga:

https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/196367/Protocolo versi n integrada 28-feb-17 v2.pdf

6 en el siguiente archivo:

T
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ANEXO No. 19

“MANIFIESTO DE CONOCER Y REGISTRARSE EN EL MODULO DE FORMALIZACION DE INSTRUMENTOS
JURIDICOS”

Ciudad de México a (dia) (mes) (afio).

Comision Nacional Para la Proteccidon y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
Presente:

PROCEDIMIENTO No.

PARA PERSONAS MORALES:

, en mi caracter de , de la __ (Persona Moral)__, manifiesto bajo
protesta de decir verdad que conozco y estaré a lo establecido en los articulos Tercero, Cuarto y demas
aplicables del ACUERDO por el que se incorpora como un moédulo de Compras MX la aplicacion
denominada Formalizacidon de Instrumentos Juridicos; y se emiten las Disposiciones de caracter general
que regulan su funcionamiento, publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el pasado 18 de septiembre
de 2020, donde se determina que todo instrumento juridico que derive de algun procedimiento de
contratacion realizado por las Dependencias y Entidades, se debera utilizar la Firma Electrénica Avanzada
(e.firma) que emite el Servicio de Administracion Tributaria como medio de identificacidn.

En consecuencia, en caso de resultar adjudicado, me comprometo a formalizar el instrumento juridico en
el Médulo de Formalizacién de Instrumentos Juridicos del sistema Compras MX; para lo cual deberé estar
registrado en el citado médulo.

Asimismo, manifiesto conocer que se puede consultar el material de apoyo para el registro en el citado
madulo, en la liga electrénica https://comprasmx.buengobierno.gob.mx/mfij

(Nombre y firma del licitante o representante legal de la persona moral

PARA PERSONA FISICAS:

Manifiesto bajo protesta de decir verdad que conozco y estaré a lo establecido en los articulos Tercero,
Cuarto y demas aplicables del ACUERDO por el que se incorpora como un médulo de Compras MX la
aplicaciéon denominada Formalizacion de Instrumentos Juridicos; y se emiten las Disposiciones de caracter
general que regulan su funcionamiento, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el pasado 18 de
septiembre de 2020, donde se determina que todo instrumento juridico que derive de algun procedimiento
de contratacidn realizado por las Dependencias y Entidades, se debera utilizar la Firma Electrénica
Avanzada (e.firma) que emite el Servicio de Administracion Tributaria como medio de identificacién.
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et

En consecuencia, en caso de resultar adjudicado, me comprometo a formalizar el instrumento juridico en
el Médulo de Formalizacién de Instrumentos Juridicos del sistema Compras MX; para lo cual deberé estar

registrado en el citado médulo.

Asimismo, manifiesto conocer que se puede consultar el material de apoyo para el registro en el citado
madulo, en la liga electrénica https://comprasmx.buengobierno.gob.mx/mfij

(Nombre y firma del licitante)
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ANEXO No. 20

MANIFIESTO DE “REGISTRO AL PADRON PUBLICO DE CONTRATISTAS DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS
U OBRAS ESPECIALIZADAS (REPSE)”

Ciudad de México a (dia) (mes) (aio).

Comision Nacional Para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
Presente:

PROCEDIMIENTO No.

P00 0000000004
Director(a) de Recursos Materiales, Servicios
Generales y Control Documental

De conformidad con los requisitos de participacion de la convocatoria de la Licitacién Pdblica de Caracter Nacional
Electrénica N° LA-06-G3A-006G3A001-N-40-2025, que la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, lleva a cabo para la adjudicacion del contrato concerniente a la convocatoria de referencia.

Yo, , en mi caracter de representante legal de , manifiesto
bajo protesta de decir verdad que mi representada se encuentra al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones por
lo que integramos la:

CONSTANCIA DEL REGISTRO EN EL PADRON PUBLICO EXPEDIDO POR LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION
SOCIAL (STPS), SERVICIOS ESPECIALIZADOS Y OBRAS ESPECIALIZADAS (REPSE); se proporciona el enlace para el registro:
(https://repse.stps.gob.mx), en caso de ser obligado, en cumplimiento a lo establecido en el articulo 15 de la Ley Federal
del Trabajo.

Nota: Anexar Constancia de Registro

ATENTAMENTE

(Nombre y firma del licitante)
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