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Contrato abierto de prestacién del servicio de “Centro de Atencion de llamadas telefénicas en materia de
Orientacién Juridica Laboral con Enfoque de Género y Servicio a Grupos en Situacion de Vulnerabilidad”, que
celebran por una parte el Ejecutivo Federal, a través de la “Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo”,
representada en este acto por el Maestro en Derecho Luis Rivera Montes de Oca, en su caracter de Procurador
General, a quien en lo sucesivo, se le denominara “LA PROCURADURIA”, y por la otra “Four Faces de México,
S.A. de C.V.,” a quien en lo sucesivo, se le denominara, “EL PROVEEDOR?”, representada en este acto por la
C. Gabriela Carolina Escobedo Miramontes, de conformidad con las siguientes declaraciones y clausulas:

DECLARACIONES
1. “LAPROCURADURIA” declara que:

1.1 Es un érgano desconcentrado de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, de conformidad con lo
dispuesto por los articulos 17 y 40 fraccién Xll de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, 2,
35 y 36 fraccion | del Reglamento Interior de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, 3 del
Reglamento de la Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo.

1.2 El Maestro en Derecho Luis Rivera Montes de Oca, Procurador General de la Procuraduria Federal de la
Defensa del Trabajo, cuenta con la facultad de autorizar y suscribir convenios y contratos de
adquisiciones, arrendamientos, servicios y obra publica que se requieran para cumplir adecuadamente
con las funciones encomendadas al 6rgano de conformidad con lo establecido en los articulos 38 fraccion
VIl del Reglamento Interior de la Secretaria del Trabajo y Prevision social y 12 fraccion XVI del
Reglamento de la Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo; asimismo, acredita su personalidad
con el nombramiento expedido el 5 de enero de 2013 por el Secretario del Trabajo y Prevision Social.

1.3 Para el cumplimiento de las funciones que le confieren los articulos 530 de la Ley Federal del Trabajoy 3
y 4 del Reglamento de la Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo requiere de la prestacion del
servicio de “Centro de Atencion de llamadas telefénicas en materia de Orientacion Juridica Laboral, con
Enfoque de Género y Servicio a Grupos en Situacién de Vulnerabilidad”, de conformidad con las
especificaciones descritas en el Anexo 1, el cual rubricado por las partes forma parte integrante del
presente contrato.

1.4 Se tiene contemplada la erogacién derivada del presente contrato en la partida presupuestal “31401
servicio telefénico convencional” de acuerdo a la asignacién presupuestal para el afio 2013,
correspondiente a este 6rgano desconcentrado segun oficio nimero 511/01.-2013/071, de fecha 11 de
enero de 2013, de la Direccién General de Programacion y presupuesto de la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social y memorandum numero S.P.P. 108, de fecha 12 de junio de 2013, de la Subdireccion de
Programacion y Presupuesto de “LA PROCURADURIA”.

1.5 El presente contrato, se adjudicé mediante el procedimiento de adjudicacién directa con fundamento en el
articulo 41 fraccion Il de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico, previo
dictamen del Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios de la Secretaria del Trabajo y
Previsién Social, en la Sesién Extraordinaria nimero 08-2013, celebrada el 28 de junio de 2013 y de
conformidad con el oficio No. S.A.-2013/113 de fecha 28 de junio de 2013, de la Subdireccion de
Adquisiciones de “LA PROCURADURIA”.

1.6 Para los efectos legales de este contrato, sefiala como domicilio el ubicado en Doctor José Maria Vértiz
ndmero 211, Colonia Doctores, Delegacién Cuauhtémoc, Cadigo Postal 06720, México, Distrito Federal.

1.7 Su Registro Federal de Contribuyentes es: PFD750602I125.
2 “EL PROVEEDOR” declara que:
2.1 Eliminado un péarrafo con tres renglones, con fundamento legal en términos de la fraccién | del articulo 14
y 18 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental, por contener

datos personales protegidos para su difusion, distribucion o comercializacion por la citada Ley.

2.2 Eliminado un pérrafo con cinco renglones, con fundamento legal en términos de la fraccion | del articulo
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14 y 18 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informaciéon Publica Gubernamental, por
contener datos personales protegidos para su difusion, distribucién o comercializacién por la citada Ley.

2.3 Tiene capacidad juridica para contratar y redne las condiciones técnicas y econémicas suficientes y
necesarias para obligarse a la prestacion de los servicios objeto del presente contrato, ademas de contar
con los permisos, licencias y autorizaciones necesarias de conformidad con la legislacién aplicable, para
hacer uso de los bienes y técnicas de que se vale para la prestaciéon del servicio objeto del presente
contrato.

2.4 Dentro de su objeto social, se encuentra entre otros; prestar servicios de atencion telefonica de
generacion y recepcién de llamadas, asi como servicios integrales de mercadotecnia y servicios de
correo directo, correo electronico y las nuevas tecnologias de comunicacion que se presenten en el
mercado, incluyendo cualquier actividad necesaria y correlacionada para el cumplimiento de dichas
actividades.

2.5 Eliminado un péarrafo con un renglén, con fundamento legal en términos de la fraccion | del articulo 14 y
18 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informaciéon Publica Gubernamental, por contener
datos personales protegidos para su difusion, distribucion o comercializacion por la citada Ley.

2.6 Su representante legal declara, bajo protesta de decir verdad, que formaliza este documento con la
seguridad de que en la empresa que representa, ninguno de los socios, directivos, empleados, se
encuentran en los supuestos previstos en los articulos, 50 y 60 antependltimo parrafo de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

2.7 Eliminado un pérrafo con tres renglones, con fundamento legal en términos de la fraccién | del articulo 14
y 18 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica Gubernamental, por contener
datos personales protegidos para su difusion, distribucion o comercializacion por la citada Ley.

En virtud de las declaraciones antes expresadas, las partes estdn de acuerdo con celebrar el presente contrato,
sujetandose a las estipulaciones contenidas en las siguientes:

CLAUSULAS:

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO: “LA PROCURADURIA”, encomienda a “EL PROVEEDOR” vy éste,
acepta llevar a cabo la prestacion del servicio de “Centro de Atencion de Llamadas Telefonicas en Materia de
Orientacién Juridica Laboral, con Enfoque de Género y Servicio a Grupos en situacién de Vulnerabilidad” de
acuerdo con las necesidades de llamadas que requieran los usuarios de “LA PROCURADURIA” y conforme a
la descripcién de los servicios contenida en el Anexo 1, el cual, rubricado por las partes forma parte integrante
de este instrumento.

SEGUNDA.- LUGAR DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS: “EL PROVEEDOR?”, prestaré los servicios en
sus propias instalaciones mediante la atencién telefénica de usuarios.

TERCERA.- MONTO DEL CONTRATO: ElI monto total del presente contrato es minimo de $689,655.17
(Seiscientos ochenta y nueve mil seiscientos cincuenta y cinco pesos 17/100 M.N.) méas $110,344.83
(Ciento diez mil trescientos cuarenta y cuatro pesos 83/100 M.N.) de I.V.A., dando un total de $800,000.00
(Ochocientos mil pesos 00/100 M.N) y maximo de $1°724,137.93 (Un mill6n setecientos veinticuatro mil
ciento treinta y siete pesos 93/100 M.N.), mas $275,862.07 (Doscientos setenta y cinco mil ochocientos
sesentay dos pesos 07/100 M.N.) de I.V.A., dando un total de $2,000,000.00 (Dos millones de pesos 00/100
M.N). Dichos montos incluyen la remuneracién o pago total fijo a “EL PROVEEDOR” por todos los gastos
directos e indirectos que origine el servicio, la utilidad y en su caso, el costo de obligaciones adicionales, por lo
gue “EL PROVEEDOR?”, no podra reclamar algun otro pago adicional.

El costo unitario por hora estacion de trabajo es de $58.94 (Cincuenta y ocho pesos 94/100 M.N.) mas .V.Ay
permanecera fijo durante la vigencia del presente contrato.
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CUARTA. Eliminado un péarrafo con ocho renglones, con fundamento legal en términos de la fraccion | del
articulo 14 y 18 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental, por
contener datos personales protegidos para su difusion, distribuciéon o comercializacion por la citada Ley.

Para el pago respectivo, “EL PROVEEDOR?”, debera presentar su factura dentro de los cinco dias habiles
siguientes al mes que se factura, en horario de las 10:00 a las 14:00 horas de lunes a viernes. La factura debera
contener los requisitos fiscales determinados por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, la validaciéon de
los Titulares de la Coordinacién de Planeacion y Proyectos Estratégicos y de la Subdireccién de Informéatica de
“LA PROCURADURIA”, la autorizacion del Titular de la Direccion de Administracion, el desglose del I.V.A., y los
descuentos que se otorguen a “LA PROCURADURIA”. En caso de que “EL PROVEEDOR?” no entregue en el
tiempo sefialado la factura o ésta no se encuentre debidamente requisitada, el plazo para el pago empezara a
correr a partir de la presentacién correcta de la misma.

Los pagos que haga “LA PROCURADURIA”, cubren cualquier clase de gastos, impuestos, derechos,
contribuciones fiscales o cualquier contraprestacion a favor de "EL PROVEEDOR" que se generen con motivo
de la celebraciéon o cumplimiento del presente contrato por lo que "EL PROVEEDOR", no podra reclamar algin
otro pago adicional.

El pago de los servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que “EL PROVEEDOR” deba
efectuar, en su caso, por concepto de penas convencionales.

“LA PROCURADURIA”, no pagard comisiones por ningln concepto ni otorgara anticipo alguno a “EL
PROVEEDOR”.

QUINTA.- PLAZO DE EJECUCION: “EL PROVEEDOR?”, se obliga a iniciar los servicios objeto del presente
contrato el 1 de julio de 2013 como plazo méximo de conclusién el 31 de diciembre de 2013 salvo que
concurra el supuesto previsto en la clausula séptima, segundo pérrafo del presente contrato.

SEXTA.- VIGENCIA: Ambas partes aceptan que la vigencia del presente contrato sera forzosa para “EL
PROVEEDOR” y voluntaria para “LA PROCURADURIA”, la cual comprenderéa del dia 1 de julio de 2013 al 31
de diciembre de 2013, comprometiéndose “EL PROVEEDOR” a que cualquier reclamacién por parte “LA
PROCURADURIA”, después de concluida la vigencia del contrato, sera atendida con toda oportunidad.

SEPTIMA.- TERMINACION ANTICIPADA: Con fundamento en lo establecido en el articulo 54 Bis de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, “LA PROCURADURIA”, podréa dar por terminado
anticipadamente el contrato sin responsabilidad alguna a su cargo. En este supuesto “LA PROCURADURIA”,
comunicara por escrito a “EL PROVEEDOR?” con quince dias naturales de anticipacion a la fecha en que surtira
efectos dicha terminacion.

Asimismo, cuando dentro de la vigencia del presente contrato se llegara a adjudicar por otro diverso
procedimiento el contrato para el sector laboral, debera darse por terminado anticipadamente este instrumento,
sin perjuicio para “LA PROCURADURIA”.

OCTAVA.- FORMA DE PRESTAR EL SERVICIO: “EL PROVEEDOR?”, se obliga a prestar el servicio a que se
refiere la cldusula primera, en los términos descritos en el Anexo 1 del presente contrato.

NOVENA.- GARANTIA DE LOS SERVICIOS: “EL PROVEEDOR?”, garantiza que la prestacién de los servicios
se realizara con calidad y de manera ininterrumpida, en el periodo de vigencia del presente contrato.

DECIMA.- CESION DE DERECHOS: Los derechos y obligaciones que se deriven del presente contrato no
podran cederse en forma parcial ni total a favor de cualquier otra persona, con excepcion de los derechos de
cobro, en cuyo caso se debera contar con el consentimiento de “LA PROCURADURIA” con fundamento en el
ultimo parrafo del articulo 46 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA PRIMERA.- VICIOS OCULTOS, DOLO O MALA FE: “EL PROVEEDOR?”, se obliga a responder por
su cuenta y riesgo de los vicios ocultos, dolo o mala fe en la prestacion de los servicios.
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DECIMA SEGUNDA.- SUSPENSION TEMPORAL DEL CONTRATO: “LA PROCURADURIA”, podra
suspender en cualquier momento y de manera temporal en todo o en parte el servicio contratado, sin que ello
implique la terminacion definitiva. El presente contrato, podra continuar produciendo todos sus efectos legales
una vez que hayan desaparecido las causas que motivaran dicha suspension.

DECIMA TERCERA.- SUPERVISION Y VERIFICACION: “LA PROCURADURIA”, tendra la facultad de
supervisar y verificar en todo tiempo en la forma que estime conveniente, si los servicios objeto de este contrato
se estan llevando a cabo por “EL PROVEEDOR”, conforme a los términos convenidos o instrucciones emitidas
por “LA PROCURADURIA”. Para tal fin designa al Lic. Francisco José Martinez, Titular de la Coordinacion de
Planeacién y Proyectos Estratégicos y al Lic. Elias Jaime Pott Ledn, Subdirector de Informatica, como areas
responsables de la administracion y seguimiento de los servicios a que se refiere este instrumento. “EL
PROVEEDOR?”, se obliga a cumplir puntualmente las instrucciones que reciba de “LA PROCURADURIA”, a
proporcionarle los datos, la informacion y las facilidades por ella requeridas para realizar la mencionada
supervision y verificacién, asi como hacer de su conocimiento cualquier hecho o circunstancia que pueda dafiar
la ejecucion de los servicios. “EL PROVEEDOR” se obliga a subsanar las deficiencias detectadas por “LA
PROCURADURIA”, dentro del término establecido en el Anexo 1 del presente contrato.

El Lic. Francisco José Martinez, Titular de la Coordinacién de Planeacion y Proyectos Estratégicos y el Lic. Elias
Jaime Pott Ledn, Subdirector de Informatica, consideraran recibidos y aceptados a su entera satisfaccion, los
servicios objeto del presente contrato, una vez que “EL PROVEEDOR?” realice la prestacion del servicio
conforme a las condiciones establecidas en el Anexo 1 del presente instrumento juridico. En tanto esta condicion
no se cumpla, “EL PROVEEDOR?”, estara conforme que la prestacién de sus servicios se tendra por no
recibida.

DECIMA CUARTA.- RESPONSABILIDAD LABORAL: “EL PROVEEDOR?”, sera el Gnico patron del personal
que ocupe con motivo de los servicios materia del contrato, manifestando que cuenta con los elementos propios
y suficientes para responsabilizarse de las obligaciones derivadas de las relaciones de trabajo. En
consecuencia, es el Unico responsable de las obligaciones derivadas de las disposiciones legales y demas
ordenamientos en materia de trabajo y seguridad social y en responder de todas las reclamaciones que sus
trabajadores presentaren en su contra o en contra de “LA PROCURADURIA”, en relacién con los servicios
materia del presente contrato.

“EL PROVEEDOR”, debera presentar bimestralmente ante la Coordinacién de Planeacion y Proyectos
Estratégicos, dentro de los primeros cinco dias habiles del bimestre correspondiente, las constancias de
cumplimiento del pago de cuotas al Instituto Mexicano del Seguro Social durante el plazo de vigencia del
presente contrato.

DECIMA QUINTA.- CAUSAS DE RESCISION: Seran causas de rescision del presente contrato, sin
responsabilidad de “LA PROCURADURIA”, si “EL PROVEEDOR”:

a) No inicia la prestacion de los servicios objeto de este contrato en la fecha convenida;

b) No realiza los servicios de conformidad con lo establecido en el presente contrato y su anexo, o bien
cuando sin motivo justificado, no acata las instrucciones de “LA PROCURADURIA”;

c) Suspende injustificadamente los servicios o se niega a reponer alguna parte de ellos que hubieren sido
rechazados como defectuosos por “LA PROCURADURIA”;

d) Por cualquier causa deja de tener la capacidad técnica y los elementos necesarios para proporcionar el
servicio objeto de este contrato;

e) Cede a terceras personas los derechos u obligaciones derivados del presente contrato, en forma parcial o
total, excepto el derecho de cobro, en cuyo caso se debe contar con el consentimiento de “LA
PROCURADURIA”;

f) No proporciona a “LA PROCURADURIA” las facilidades y datos necesarios para la inspeccién, vigilancia y
supervision de los servicios objeto de este contrato;
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g) Cuando una autoridad competente lo declare en concurso mercantil, o exista alguna figura analoga que
afecte su patrimonio, en forma tal que le impida cumplir con sus obligaciones contraidas en virtud de este
contrato;

h) Los documentos o manifestaciones presentados por “EL PROVEEDOR” en el procedimiento de
adjudicacion sefialado en la Declaracién 1.5 del presente contrato resultan falsos (as);

i) “EL PROVEEDOR” incumple con las obligaciones establecidas en el presente contrato;

)) “EL PROVEEDOR?” no entregue a entera satisfaccion de “LA PROCURADURIA” la reposicion o sustitucion
de los servicios que ésta hubiere devuelto, dentro del tiempo sefialado para la reposicion o el plazo adicional
para la sustitucion;

k) No presenta a “LA PROCURADURIA” la garantia de cumplimiento al contrato en un plazo méaximo de diez
dias naturales posteriores a la firma de este instrumento juridico;

[) Elimporte de las penalizaciones rebasan el monto de la garantia de cumplimiento;

m) En caso de incurrir “EL PROVEEDOR” en impericia, dolo o error causado por sus empleados y que
represente o se traduzca en un dafio o perjuicio en contra de “LA PROCURADURIA” y/o los usuarios del
servicio de “Centro de Atencion de llamadas telefénicas en materia de Orientacién Juridica Laboral, con
Enfoque de Género y Servicio a Grupos en situacion de Vulnerabilidad”, que le sean canalizados,

n) En general, por cualquier otro incumplimiento a las obligaciones pactadas en el presente contrato, asi como
las que se deriven de la convocatoria de licitacién y sus anexos que normaron el procedimiento sefialado en
la declaracion 1.6.

DECIMA SEXTA.- PROCEDIMIENTO DE RESCISION: “LA PROCURADURIA”, podra rescindir el presente
contrato sin necesidad de declaracion judicial previa, en caso de que “EL PROVEEDOR” incumpla con
cualesquiera de las obligaciones estipuladas y/o inherentes a la naturaleza del mismo, por lo que si “EL
PROVEEDOR” incurre en cualesquiera de las causas a que se refiere la clausula anterior, “LA
PROCURADURIA”, podré optar por la rescisién del presente contrato o bien exigir su cumplimiento por la via
judicial. En caso de optar por la rescision del contrato, se procedera conforme al procedimiento sefialado en el
articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA SEPTIMA.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DE CONTRATO: “EL PROVEEDOR”, se obliga a
garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas del presente contrato mediante fianza expedida por
compafiia autorizada a favor de la Tesoreria de la Federacién por un importe equivalente al diez por ciento del
monto maximo mencionado en la clausula tercera del presente contrato sin incluir I.V.A. La fianza sera
presentada por “EL PROVEEDOR?” en un plazo de diez dias naturales posteriores a la firma de este contrato.

La fianza debera contener ademas las siguientes estipulaciones:
a).- Referencia de que la fianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en el contrato;

b).- la informacion correspondiente al nimero de contrato, su fecha de firma asi como la especificacion de las
obligaciones garantizadas;

c).- El sefialamiento de la denominacion o nombre del proveedor o fiado;

d).- La condicién de que la vigencia de la fianza deberd quedar abierta para permitir que cumpla con su objetivo,
de forma tal que no podra establecerse o estipularse plazo alguno que limite su vigencia, lo cual no debe
confundirse con el plazo para el cumplimiento de las obligaciones previsto en el contrato y actos
administrativos garantizados;
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e).- Que la fianza, estara vigente durante la substanciacion de todos los recursos legales o juicios que se
interpongan hasta que se pronuncie resolucién definitiva por autoridad competente, salvo que las partes se
otorguen el finiquito, de forma tal que su vigencia no podra acotarse en razén del plazo de ejecucién del
contrato principal o fuente de las obligaciones o cualquier otra circunstancia. Asimismo, esta fianza
permanecera en vigor aun en los casos en que la Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo otorgue
prorrogas o esperas al proveedor o fiado para el cumplimiento de sus obligaciones;

f).- La Institucion de fianzas acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion previstos en ley
Federal de Instituciones de Fianzas, para la efectividad de las fianzas, procedimiento al que también se
sujetara para el caso del cobro de intereses que prevé el articulo 95 Bis del mismo ordenamiento legal, por
pago extemporaneo del importe de la péliza de fianza requerida,

g).- Que para liberar la fianza, serd requisito indispensable la manifestacion expresa y por escrito de la
Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo.

DECIMA OCTAVA.- NULIDAD DEL CONTRATO: Sera causa de nulidad de pleno derecho del presente
contrato, cuando “EL PROVEEDOR” se encuentre en el supuesto sefialado en la declaracion 2.6.

DECIMA NOVENA.- PENA CONVENCIONAL Y DEDUCCIONES: Si “EL PROVEEDOR” incumple las
obligaciones derivadas del presente contrato, incurre en algin atraso en los plazos establecidos para la
prestacion de los servicios, o0 no cumple con los pardmetros de medicion o aspectos generales contratados; “LA
PROCURADURIA” aplicara las penas convencionales y deducciones al pago por cada dia natural de retraso o
por servicio mal prestado, segun sea el caso, hasta el dia en que “EL PROVEEDOR” cumpla con la obligacion.

Las deducciones seran descontadas de las facturas pendientes de pago. Las penas convencionales y
deducciones no deberan exceder el monto del 10% establecido en la garantia de cumplimiento del contrato, en
cuyo caso se procederd a la rescision del contrato y se hara efectiva la garantia de cumplimiento del mismo.

Las penas convencionales que se aplicaran seran las siguientes:

I. En caso de incumplimiento de el proveedor a las obligaciones derivadas del contrato, “LA
PROCURADURIA” aplicara una pena convencional del 1% de la parte incumplida del contrato, por cada dia
natural de atraso en la entrega de los servicios y su tope maximo sera el monto total de la pdliza de fianza o
garantia, en cuyo caso, procedera la rescision del contrato;

II. 1% (uno por ciento) sobre el importe total de la factura mensual por exceder del 5% de rotacidn del personal;

Ill. 1% (uno por ciento) sobre el importe total de la factura mensual por exceder el 3% de ausentismo en
promedio mensual del personal de operacion;

IV. 1% (uno por ciento) sobre el importe total de la factura mensual por cada reporte que no entregue en el
envio puntual de los reportes;

V. 1% (uno por ciento) sobre el importe total de la factura mensual por no cumplir al 100% con la entrega de los
CD’s en la fecha y hora estipulada;

VI. 1% (uno por ciento) sobre el importe total de la factura mensual por cada ocasién en que no se cumpla con
el reemplazo de un equipo en el tiempo establecido;

VII. 1% (uno por ciento) sobre el importe total de la factura mensual por cada dia habil de atraso en el remplazo
de un agente;

VIIl.1% (uno por ciento) sobre el importe total de la factura mensual por cada hora en que falte el monitoreo
remoto contado a partir del reporte de la PROFEDET;

IX. 1% (uno por ciento) sobre el importe total de la factura mensual por cada dia en que se exceda el 1% de
abandono de llamadas entrantes,
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X. 1% (uno por ciento) sobre el importe total de la factura mensual por cada ocasién en que no se cumpla con
el plan de contingencia establecido,

Xl. 1% (uno por ciento) por cada minuto que rebase el siguiente parametro: Si el promedio mensual de las
llamadas rebasa los 7 6 10 minutos y no son validados por la Subdireccién de Informéatica como necesarios
después de la revision de las grabaciones y servicios.

Las deducciones que se aplicaran seran las siguientes:

I. En caso de que hubiese una interrupcion del servicio por una hora continua o discontinua en un dia o mas, la
deduccion sera del 2% (dos por ciento), calculada sobre el monto del promedio diario de facturacion de ese
mes, por cada hora o fraccién en que ocurra.

Il.- En caso de presentar fallas en el servicio, Gnicamente se pagaran las horas del servicio prestado.

El célculo de las penalizaciones se realizard a mes vencido y su aplicacion sera de acuerdo a lo indicado en esta
clausula.

En estos casos “LA PROCURADURIA”, comunicara por escrito tal situacion a “EL PROVEEDOR?” para que en
un término maximo de cinco dias hébiles contados a partir del siguiente a su notificacion, efectle el pago de la
pena convencional en moneda nacional y redondeada a pesos, mediante el esquema de pago electronico de
Derechos, Productos y Aprovechamientos denominado “ebcinco”, a través de ventanilla bancaria o pago
electronico, requisitando para ello el formato “Hoja de Ayuda para el pago en ventanilla bancaria, Derechos
Productos y Aprovechamientos 01-507” el cual esta disponible en la péagina de Internet de “LA
PROCURADURIA”, en la direccién electrénica: http://www.profedet.gob.mx/profedet/pagelectronico.html
debiendo entregar a la Direccién de Administracién de “LA PROCURADURIA”, el original del recibo bancario
con sello digital, como comprobante del pago realizado. Se entendera que “EL PROVEEDOR” no ha cumplido
con los requisitos de exigibilidad de pago, si no entrega correctamente su factura o en su caso el recibo bancario
con sello digital anteriormente indicado.

VIGESIMA.- CONFIDENCIALIDAD: en virtud de la trascendencia e importancia que representan para "LA
PROCURADURIA" los servicios proporcionados por "EL PROVEEDOR", éste se compromete cabalmente a
observar y actuar con discrecion y confidencialidad respecto a los datos, estadisticas e informacién que por
motivo de la prestacién de los servicios materia del presente contrato, pudiera llegar a conocer, por lo que se
compromete a:

a). Utilizar toda la informacién a que tenga acceso o generada con motivo del servicio, Gnicamente para prestar
el servicio objeto de este contrato;

b). Limitar la revelacion de la informacién y documentacién a que tenga acceso, Unicamente a las personas que
dentro de su propia organizacién se encuentren autorizadas para conocerla, haciéndose responsable del uso
que dichas personas puedan hacer de la misma;

c) No hacer copias de la informacion, sin la autorizacién por escrito de “LA PROCURADURIA”;

d). No revelar a ningln tercero la informacion sin la previa autorizacién por escrito de “LA PROCURADURIA”,

e). Una vez concluida la vigencia del presente contrato, “EL PROVEEDOR” entregara a “LA
PROCURADURIA” todo el material que contenga la informacién confidencial recabada o que le haya sido
proporcionada por “LA PROCURADURIA”.

“EL PROVEEDOR”, se obliga a darle el mismo tratamiento y nivel de confidencialidad a toda aquella

documentacion e informacion recopilada o a la que tenga acceso durante o con motivo del objeto de este

contrato.

“EL PROVEEDOR?”, igualmente conviene en limitar el acceso a dicha informacion confidencial a sus empleados
0 representantes a quienes en forma razonable podra dar acceso; sin embargo, necesariamente los hara
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participes y obligados solidarios con él mismo, respecto de sus obligaciones de confidencialidad contraidas en
virtud de este contrato, comprometiéndose a realizar esfuerzos razonables para que dichas personas observen y
cumplan lo estipulado en esta clausula. Cualquier persona que tuviere acceso a dicha informacién debera ser
advertida de lo convenido en este contrato.

Las obligaciones de confidencialidad contraidas por “EL PROVEEDOR?” en virtud de este contrato subsistiran
ininterrumpida y permanentemente con toda fuerza y vigor aun después de terminado o vencido el plazo del
presente contrato.

En caso de violaciéon o incumplimiento a las obligaciones estipuladas en esta clausula, “EL PROVEEDOR?”,
acepta que pagara los dafios y perjuicios que se ocasionen a “LA PROCURADURIA” y/o a los usuarios del
servicio de “Centro de Atencién de llamadas telefonicas en materia de Orientacion Juridica Laboral, con Enfoque
de Género y Servicio a Grupos en situacion de Vulnerabilidad”.

VIGESIMA PRIMERA.- INDEMNIZACION: “EL PROVEEDOR?”, acepta expresamente que tanto durante el
plazo de ejecucién de este contrato como después de su expiracién, indemnizara a “LA PROCURADURIA” y/o
a los usuarios del servicio de “Centro de Atencidn de llamadas telefénicas en materia de Orientacién Juridica
Laboral, con Enfoque de Género y Servicio a Grupos en situacion de Vulnerabilidad” por cualquier dafio o
perjuicio que resulte o se derive de un acto ilicito, negligencia o violacion del contrato por parte de “EL
PROVEEDOR” o de su personal designado para la realizacion del objeto del presente contrato, asi como de las
acciones, juicios, demandas, costos y reclamaciones que se originen como resultado de dichos actos.

De conformidad con lo previsto en el articulo 1910 del Cédigo Civil Federal, “EL PROVEEDOR”, manifiesta que
sera el Unico responsable frente a los usuarios del servicio de “Centro de Atencion de llamadas telefénicas en
materia de Orientacién Juridica Laboral, con Enfoque de Género y Servicio a Grupos en situacion de
Vulnerabilidad”, que le sean canalizados, por la impericia, dolo o error que puedan causar sus empleados y que
represente o se traduzca en un dafio o perjuicio en contra de aquéllos, por lo que estara obligado a repararlo, sin
perjuicio de lo dispuesto para tal efecto por los preceptos del Cédigo Civil Federal.

“EL PROVEEDOR?”, manifiesta que en caso de que se vea obligado a reparar el dafio causado, se sujetara a lo
dispuesto para tal efecto, en el articulo 1915 del Cédigo Civil Federal.

“EL PROVEEDOR?”, manifiesta que para el caso de que diera lugar a la reparacién del dafio, éste respondera
frente a la victima, de conformidad con lo previsto por el articulo 1924 del Cédigo Civil Federal en los términos y
condiciones que han quedado sefialados a lo largo del presente documento, por lo que expresamente reconoce
que para tal efecto, no existe responsabilidad subsidiaria o solidaria, susceptible de ser imputada a “LA
PROCURADURIA”.

VIGESIMA SEGUNDA.- PROPIEDAD: Queda expresamente estipulado que los derechos de autor u otros
derechos exclusivos que se deriven del presente contrato, son propiedad de “LA PROCURADURIA”.

VIGESIMA TERCERA.- SUBCONTRATACION: “LA PROCURADURIA”, no acepta la subcontratacién de los
servicios objeto del presente contrato.

VIGESIMA CUARTA.- MODIFICACIONES AL CONTRATO: Durante la vigencia del presente contrato, “LA
PROCURADURIA”, podra modificar el mismo, dando aviso por escrito con por lo menos tres dias naturales de
anticipacion a “EL PROVEEDOR” y éste se obliga a dar cumplimiento a dichas modificaciones. Cualquier
modificacién al contrato debera formalizarse por escrito, en términos de lo dispuesto en los articulos 47 y 52 de
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

VIGESIMA QUINTA.- INFORMACION Y VERIFICACION: “EL PROVEEDOR”, asume la obligacion de
proporcionar a la Secretaria de la Funcién Publica y/o al Organo Interno de Control en la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social, la informacion y/o documentacion relacionada con el presente contrato, que le sea solicitada,
en términos de lo previsto en el articulo 68-A del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico.

VIGESIMA SEXTA.- LEGISLACION Y JURISDICCION: Todo lo no expresamente previsto en el presente
contrato se regird por las disposiciones establecidas en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
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Sector Publico, el Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, el
Cddigo Civil Federal y en la normatividad de caracter federal aplicable, siendo nulo de pleno derecho cualquier
acto realizado en contravencion a las mismas, sometiéndose las partes en caso de conflictos judiciales a los
tribunales competentes con residencia en México, Distrito Federal, renunciando a la competencia jurisdiccional
que les pudiera corresponder por razén de su domicilio presente o futuro.

El presente contrato se firma en tres tantos, en México, Distrito Federal, el dia 12 de julio de 2013.

“EL PROVEEDOR” “LA PROCURADURIA”

Lic. Gabriela Carolina Escobedo Miramontes. Mtro. en D. Luis Rivera Montes de Oca.
Procurador General de la Procuraduria Federal
de la Defensa del Trabajo.

“Area Administradora del Contrato”

Lic. Francisco José Martinez Garcia.
Coordinador de Planeacion y Proyectos
Estratégicos.

Lic. Elias Jaime Pott Ledn.
Subdirector de Informatica.

Las firmas que anteceden forman parte del contrato No. C-81-2013 de prestacién del servicio de “Centro de
Atencion de llamadas telefénicas en materia de Orientacién Juridica Laboral con Enfoque de Género y Servicio a
Grupos en situacion de Vulnerabilidad”, de fecha 12 de julio de 2013, celebrado entre la “Procuraduria Federal
de la Defensa del Trabajo” y “Four Faces de Mexico, S.A. de C.V.,” por un monto méximo total de $1°724,137.93
(Un millén setecientos veinticuatro mil ciento treinta y siete pesos 93/100 M.N.), mas $275,862.07
(Doscientos setenta y cinco mil ochocientos sesentay dos pesos 07/100 M.N.) de I.V.A., dando un total de
$2,000,000.00 (Dos millones de pesos 00/100 M.N) con una vigencia del 1 de julio al 31 de diciembre de 2013.

ANEXO 1 DEL CONTRATO C-81-2013
ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LOS SERVICIOS

1. DESCRIPCION GENERAL DE LOS SERVICIOS A SUMINISTRAR.
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“EL PROVEEDOR?”, proveera la infraestructura para que “LA PROCURADURIA” cumpla con el objetivo que
tiene encomendado por mandato de ley, la procuracion de justicia laboral en defensa de los trabajadores de
forma gratuita, expedita honesta y calida.

“EL PROVEEDOR?”, en su centro de atencion de llamadas telefénicas, operara a través del servicio gratuito 01
800 provisto por “LA PROCURADURIA” a nivel nacional para atender a las y los trabajadores que asi lo
requieran, por lo que la canalizacién incluye el enrutamiento a las 47 oficinas de representacién de la institucion
y todas aquellas que pudiera llegar a tener ubicadas en las principales ciudades de la Republica Mexicana.

La marcacién a cada ciudad, se hara utilizando la comunicacién que hoy utiliza “LA PROCURADURIA” con el
equipo ALCATEL 4400.

“EL PROVEEDOR?”, proveera el servicio que “LA PROCURADURIA”, requiere para establecer este centro de
atencion de llamadas telefénicas, consistente en la infraestructura, personal, sistemas, procesos y todos los
elementos necesarios para la captacion, contencion y canalizacion de llamadas de los usuarios, asi como
el enlace de éstos con la institucién, mediante la instalacién de los equipos y software requeridos para
interactuar con el conmutador Alcatel 4400, propiedad de “LA PROCURADURIA” y el registro en el médulo de
asistencia de llamadas Sistema Integral de la Defensa del Trabajo (SIPRODET).

La provision de todos y cada uno de los recursos necesarios para garantizar la conectividad y la interaccion esta
incluida en la solucién que presenta “EL PROVEEDOR”, en su propuesta, incluyendo los servicios de
grabacion y monitoreo de las llamadas que seran responsabilidad de “EL PROVEEDOR”, durante toda la
vigencia del contrato.

“EL PROVEEDOR”, dara las facilidades para la supervisién del contrato al Titular de la Coordinacion de
Planeacion y Proyectos Estratégicos de “LA PROCURADURIA” y su equipo de trabajo, apoyado en un equipo
de trabajo conformado por diversas areas de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS).

OBJETIVO DEL SERVICIO.

“EL PROVEEDOR?”, proporcionard el servicio necesario para cumplir el objetivo de captar llamadas telefénicas
de usuarios que manifiesten encontrarse en conflictos laborales, atenderlos y en su caso, canalizarlos hacia los
servicios de apoyo especializado de “LA PROCURADURIA” o las instancias de solucién competentes, a través
de personal con formacion juridica laboral, capacitado para atender a los usuarios via telefénica, con un trato
amable y una orientacién eficiente.

Los principales resultados seran:
» Proveer atencion inmediata de orientacion a la solicitud de los trabajadores por un medio moderno,
econdmico, rapido, con cobertura nacional y medible;
+ Garantizar la prestacion de un servicio con estricto apego al derecho;

» Proveer seguridad en la canalizacion de los trabajadores, sus beneficiarios y sindicatos a los servicios
institucionales de asesoria, representacion juridica y de medios alternos para la resolucién de conflictos
laborales, cuando éstos los requieren;

* Representar un impacto directo en el ahorro de transporte publico y privado de los trabajadores al recibir
la informacién bésica antes de trasladarse a alguna representacién de “LA PROCURADURIA” para
iniciar su demanda,;

* Asegurar la certidumbre de los usuarios de presentarse a la institucion adecuada para resolver un
conflicto laboral;

» Proveer la ubicacion inmediata del punto mas cercano para atencion personalizada,

* Proveer el apoyo informativo necesario para acudir a las instancias competentes para hacer valer sus
derechos. Canalizarles a las instancias gratuitas de apoyo y ofrecer la orientacion en un clima de
calidad, trato humano y calidez en el servicio. Entregar a la institucién elementos objetivos y mesurables
de los servicios brindados.
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2.- RESUMEN DE SERVICIOS SUMINISTRADOS

“EL PROVEEDOR?” proveera los siguientes servicios:

Los cuales son los procesos operativos que tendran que ser ejecutados por “El Centro de atencién Telefénica.”
que a continuacién se mencionan:

Las estaciones de trabajo equipadas con tecnologia de call center dispuestas en una sola area de
trabajo, en donde se identifica al supervisor facilmente, se tendra un supervisor de la posicién 1 ala 10y
un segundo supervisor de las posiciones 11 a la 20. Se iniciara con 5 posiciones y un supervisor, el
incremento sera de conformidad al punto 5 “Esquema de Operacién del Servicio”,

Sistema IVR (Interactive Voice Response), el cual dara informacién basica al trabajador antes de que le
conteste un operador. Resulta util también dentro de las modalidades de saturacion y en llamadas fuera
de horario de operacién y fines de semana. “LA PROCURADURIA”, en su momento, proveera la
informacion basica.

o El'IVR, cuenta una opcién para la atencién y canalizacion de quejas sobre este servicio, por lo
que debera estar conectado a la linea de atencién de “LA PROCURADURIA”, extension 4544,
para que se analice la queja y se estime su procedencia. La conexion sera via el conmutador
ALCATEL 4400, se explica con detalle la interconexiéon en el Anexo A presentado por “EL
PROVEEDOR?” dentro del procedimiento de adjudicacion sefialado en la Declaracion 1.6 del
presente contrato.

Servicio “Inbour)d”, basado en un numero 01-800 911 STPS (7877) gratuito, propiedad de “LA
PROCURADURIA” y que conservara en todo momento;

Servicio de “Outbound”. Para la atencién de usuarios fuera del horario regular, se contara con buzén
nocturno para proveer un mensaje en el IVR, de modo que el usuario deje sus datos (nombre, lugar de
origen y teléfono para contactarlo) y al dia siguiente habil, el Gerente de Operaciones y de Calidad
asigne operadores para que llamen al teléfono;

Con el propésito de atender la cobertura y poder realizar las labores de promocién que se requieren,
“EL PROVEEDOR” recibira de “LA PROCURADURIA” la lista de llamadas hacia el exterior
(outbound) para un determinado grupo de destinatarios que “LA PROCURADURIA” seleccionara y con
el cual podra promover sus servicios de orientacion, asesoria, conciliacion y representacion juridica;

“EL PROVEEDOR?”, proporcionara los servicios de grabacion de las llamadas en los términos que se
precisan en el numeral 4 “Esquema de Operacién del Servicio” para verificar la calidad de la atencién
brindada;

“EL PROVEEDOR?”, tiene camaras de video en sus instalaciones, las cuales cuentan con conexiéon a
Internet en el lugar fisico donde los operadores el servicio;

“EL PROVEEDOR?”, cuenta con el servicio de videoconferencia como herramienta alterna en reuniones
administrativas que no requieran la presencia del personal de PROFEDET en las instalaciones del
“Centro de Atencion de Llamadas Primario”,

“EL PROVEEDOR?”, garantiza que en todo momento el servicio brindado por “el centro de atencion de
llamadas” los derechos laborales de los trabajadores beneficiarios y sindicatos, en el entendido que
cualquier conducta o informacién que no los garantice, “LA PROCURADURIA”, procedera con lo
establecido en el inciso m de la clausula décima quinta del presente contrato.

3.- UBICACION DE “EL CENTRO” “PRIMARIO” Y “SECUNDARIO”.
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“EL PROVEEDOR?”, cuenta con dos centros, uno en la Ciudad de Zacatecas (Primario), con domicilio Avenida
de los Deportes 304, Colonia Fraccionamiento del Valle, C.P. 98060, Zacatecas, Zacatecas Yy otro en Acapulco,
(secundario) ubicacion en Avenida Faralléon No. 162, Fraccionamiento Farallén del Obispo, C.P. 39680 Acapulco,
Guerrero. En caso de contingencia se da el desborde del servicio de un centro a otro y se cuenta con
mecanismos espejo y de redundancia que permiten enfrentar problemas técnicos y operativos.

CENTROS FUERA DEL AREA METROPOLITANA DE LA CIUDAD DE MEXICO.

Para “LA PROCURADURIA”, es necesario estar en contacto permanente en la operacion del servicio con “EL
PROVEEDOR?”, técnica y administrativamente. Esto requiere que personal de “LA PROCURADURIA” y su
equipo de trabajo, conformado por diversas areas de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social (STPS), se
traslade para visitas de supervision y reuniones mensuales a las instalaciones del “El Centro” principal de “EL
PROVEEDOR?”, es por eso que al no estar ubicado “El Centro” primario el D.F. o area metropolitana de la
Ciudad de México, “EL PROVEEDOR?”, considerd en su proposicion econémica la inclusién de los gastos de
traslado y hospedaje de las visitas de supervisién y reuniones de trabajo periddicas, incluyendo aquellas que
tengan por objeto la resolucién de inconsistencias de la informacién que deban resolverse en el centro primario.

Durante la vigencia del contrato, se estiman visitas mensuales de una a dos personas maximo, ademas de las
de supervisidon por inconsistencia en la informacién y/o operacién del “El Centro”. Cuando se trate de reuniones
de tipo administrativo o reuniones que no tengan por objeto verificar la operacion, se llevaran a cabo en las
oficinas de “EL PROVEEDOR” en la Ciudad de México, con direccion en Miguel Norefia #60, Colonia San Jose
Insurgentes, CP. 03900 o en las de “LA PROCURADURIA”.

4. CARACTERISTICAS OPERATIVAS.

La capacidad de “EL PROVEEDOR”, soporta el propésito del servicio para captar conflictos laborales,
contenerlos dando la orientacién necesaria y suficiente clasificarlos por competencia y en caso necesario,
canalizar a los usuarios a las instancias correspondientes.

Las llamadas de orientacién que requieran asesoria juridica laboral y/o representacion juridica, funciones que se
atienden exclusivamente en “LA PROCURADURIA”, seran canalizadas por “EL PROVEEDOR” a la mesa de
servicio instalada en las oficinas centrales ubicadas en el DF o a las oficinas de representacion ubicadas en las
principales ciudades de la Republica Mexicana, mediante el enrutamiento de la llamada por el enlace que “EL
PROVEEDOR” tendra habilitado durante la vigencia del contrato, o cualquier otro método que indique “LA
PROCURADURIA”.

“EL PROVEEDOR?”, concentrara toda la informacion resultado de la captura de informacion de los llamantes,
incluyendo datos personales, canalizaciones y motivo de la llamada entre otros datos, en un servidor central
propiedad de “LA PROCURADURIA”. Para ello se habilitara un enlace dedicado de voz y datos de 1,024 Mbps,
con un Firewall para el filtrado y administracion de accesos al sistema SIPRODET que proporcionara “LA
PROCURADURIA”, cumpliendo con las normas de nuestro pais en materia de confidencialidad para datos de
particulares y en concordancia con lo establecido sobre inviolabilidad de archivos. La infraestructura tecnolégica
necesaria para la operacién de este servidor, serd responsabilidad de “LA PROCURADURIA” en lo que
respecta a costos de licenciamiento de software, hardware, mantenimiento preventivo y correctivo, quedando a
entera responsabilidad de “EL PROVEEDOR” los costos relacionados a enlaces de comunicacion.

Los tiempos de espera, consisten en los segundos que los trabajadores usuarios esperan a ser atendidos por un
operador, después de haber escogido su opcién en el IVR inicial. “LA PROCURADURIA”, entregara a “EL
PROVEEDOR?” guias informativas respecto de los servicios de orientacion laboral, cuestiones de caracter
preventivo en la materia, asi como otros elementos informativos que se consideren convenientes, a efecto de
que se reproduzcan en los tiempos de espera.

SUPERVISION DEL SERVICIO.

“EL PROVEEDOR?”, brindara al personal de “LA PROCURADURIA” y a los miembros del equipo de trabajo de
la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, acceso permanente a las instalaciones y acceso remoto a traves de
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internet, asi como acceso a la aplicacion principal con privilegios de consulta. Igualmente “EL PROVEEDOR”,
permitird al personal de “LA PROCURADURIA” escuchar las llamadas de los operadores en tiempo real.

“LA PROCURADURIA”, consultara el servicio del “El Centro de Atencién Telefénica” a través de Internet,
usando los esquemas necesarios de seguridad (SSL, 128 bits minimos y autenticacion), a través de una pagina
Web y a través de un “Web Service”, se basard en tecnologia .NET y usar4 XML. El sistema permitira la
interconexion con el programa en el que los operadores de “El Centro de Atencién Telefénica” registran los
datos solicitados de manera telefonica, asi como con los sistemas basados en estas plataformas tecnoldgicas
con los que ya cuenta o llegue a desarrollar “LA PROCURADURIA” durante la vigencia del contrato. Las
modalidades de apertura y acceso a esta alternativa seran definidas por “LA PROCURADURIA”, a través de la
Subdireccion de Informética.

“EL PROVEEDOR?”, proporcionara a “LA PROCURADURIA” en caso de inconsistencia de la informacion de
los reportes normales y en un plazo no mayor de 5 dias naturales, cuando ésta lo solicite evidencia documental
que compruebe de manera inequivoca las horas de estacion laboradas y los minutos de telefonia consumidos,
en diferentes periodos de tiempo.

“EL PROVEEDOR?”, trabajara conforme a los parametros que en su conjunto configuran el “nivel de servicio”,
estos parametros son parte de este anexo en el punto 10.

“EL PROVEEDOR?”, daré las facilidades para que “LA PROCURADURIA” realice la supervisién del 100% de
las llamadas y verifigue su duracion tanto para llamadas inbound como outbond, aplicando los estandares
sefialados en el numeral 10 de esta propuesta técnica.

“EL PROVEEDOR”, garantiza mediante la presentacion de reportes que no se facturan a “LA
PROCURADURIA” aquellas llamadas en las que el usuario no puede establecer contacto con “El Centro”; es
decir, ni siquiera con el IVR inicial sélo aquellas que fueron contestadas por el IVR.

“EL PROVEEDOR?”, contara con una grabacién especial de IVR de al menos 6 segundos en la que se informe
que todos los agentes estan ocupados y que en breve se atendera su llamada o que la linea no se encuentra en
servicio en ese horario, estos segundos no generaran costo alguno para “LA PROCURADURIA” en el apartado
de telefonia.

“EL PROVEEDOR?”, garantiza que no se facture a “LA PROCURADURIA” aquellas llamadas en las que el
usuario no contacte o no responda después de la canalizacion del IVR.

“EL PROVEEDOR?”, convocara a realizar juntas de seguimiento con “LA PROCURADURIA” y presentara los
reportes de diarios, semanales y mensuales para establecer la medicion del desempefio de la operacion de
orientacion, garantizando no solo la comunicacién con “LA PROCURADURIA”, sino la retroalimentacion con el
supervisor y los agentes.

5. ESQUEMA DE OPERACION DEL SERVICIO.

“EL PROVEEDOR?”, prestara los servicios mencionados que se realizaran las 24 horas del dia los 365 dias del
afio en el horario de atencion indicado.

5.1 Horario de operacion. De 8:00 horas a 20:00 de lunes a viernes.
Atendido con estaciones de trabajo debiendo contar con un minimo de 20 estaciones de trabajo
(operadores), de las cuales utilizara minimo 5 y las necesarias de acuerdo a demanda del servicio.

5.2 Horario fuera de operacion.

En el horario después de las 20:00 hrs. y antes de las 8:00 hrs., asi como los dias festivos y fines de
semana, serd atendido con grabacion del IVR, indicando el horario de atencion y recomendando dejar
su nombre vy teléfono, para que un operador le llame en el siguiente dia habil para atender su
orientacion.
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“EL PROVEEDOR?”, aceptara habilitar las posiciones de 6 a 20 siempre y cuando las posiciones habilitadas
estén en mas de 90% de porcentaje de ocupacion y con la autorizacion escrita de la Subdireccion de Informatica
de “LA PROCURADURIA”.

Durante la prestacion de los servicios, “LA PROCURADURIA”, podréa incrementar o disminuir el nimero de
estaciones, maodificar el horario de atencion y la distribucién de los agentes seguln las necesidades de la misma y
sin rebasar los limites méximos establecidos; dicha solicitud, se realizara mediante correo electronico o a través
de oficio con cuando menos 48 horas de anticipacion. La respuesta sera una autorizacion escrita de la
Subdireccién de Informatica de “LA PROCURADURIA”.

6. INFRAESTRUCTURA Y TECNOLOGIA REQUERIDA PARA “EL CENTRO”

“EL PROVEEDOR?”, proveera que los servicios aqui especificados se proporcionen en su Centro de Contacto
(multimedia/multimedios) con tecnologia de Ultima generacion, esta denominacion hace referencia a la
multiplicidad de canales de comunicacion, como son las siguientes funcionalidades: teléfono, fax, e-mail, correo
de voz, chat, Web Colaboration y web-call back, mediante los cuales un cliente se puede comunicar e
interactuar con el centro, y que éstas sean atendidas por una sola plataforma tecnoldgica, es decir, que sean
atendidas con una sola aplicacion basada en soluciones de telefonia computarizada para enrutar, monitorear,
generar, grabar llamadas telefénicas, conferencia, correos electronicos y faxes, todo a través de red interna
flexible y amigable que permita adaptar reportes segin las necesidades de “LA PROCURADURIA” y la
posibilidad de comunicarlos por Internet.

Los servicios descritos se realizaran en conjunto en el centro de contacto que se encuentran en un concentrador
y distribuidor de llamadas “PBX” basado en servidores de voz interconectados a través de una red, utilizando
una arquitectura abierta y con capacidad de expansion, permitiendo que los enlaces de los 01 800 “LA
PROCURADURIA” puedan ser analégicos, E1, e ISDN y que a través de una sola interfase de control permita a
los agentes tener tono de marcado para llamadas internas o externas, ademas de las funcionalidades de un
teléfono convencional como tomar y realizar llamadas externas o internas, conferencia, transferencia, llamada
en espera, entre otros.

“EL PROVEEDOR”, manifiesta que el fabricante de la plataforma propuesta extiende garantia contra vicios
ocultos y/o defectos, durante la vigencia del contrato de conformidad con la carta presentada por “EL
PROVEEDOR?” dentro del procedimiento de adjudicacién sefialado en la Declaracién 1.6 del presente contrato.

SEGURIDAD DEL PBX/UNPBX Y/O APLICACIONES OPERATIVAS.

La plataforma que se propone para el servicio de Contact Center de “El Centro de Atencién Telefénica”, cubre
con las politicas y procedimientos de seguridad que aseguren la confidencialidad de los datos del usuario del
servicio, por lo que cada aplicacion tiene proteccion de acceso mediante nombre de usuario y password.

La Solucién de “EL PROVEEDOR?”, incluye las siguientes aplicaciones y funcionalidades: Colaboracién Web
(Web Collaboration), distribuidor automatico de llamadas (ACD por sus siglas en inglés), requerimiento de
llamada via web (webcallback), ruteo automatico basado en habilidades del agente, muisica en espera,
capacidad de proporcionar mensajes institucionales, con esto indicamos que los usuarios deberan tener la
posibilidad de comunicarse con los agentes usando todos los medios anteriormente mencionados, es decir, que
el sistema es capaz de entregar la comunicacion de los medios mencionados a una interfaz del agente,
incluyendo la facilidad de requerimiento de llamada via web al primer agente disponible. Anexo B presentado por
“EL PROVEEDOR?”, dentro del procedimiento de adjudicacion sefialado en la Declaracion 1.6 del presente
contrato.

CARACTERISTICAS TECNICAS DEL IVR.

El equipo propuesto maneja plataforma abierta, es decir, es capaz de conectarse a cualquier conmutador via
E1'S extensiones o extensiones SIP
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Permite la transferencia a extensiones del conmutador, marcar nimeros externos, recibir entradas de tonos de
cualquier longitud, anidar un ndmero ilimitado de menus de informacion, grabar mensajes de voz por parte de
los usuarios.

Permite la generacion de al menos los siguientes reportes de acceso:

. Reporte de llamadas por mes;

. Reporte de llamadas por dia;

. Reporte de llamadas por hora;

. Asi como la seleccion automatica de filtros por fechas, tipos de menus, horarios, puertos y digitos

marcados. Entre los filtros de fecha se incluye: rango de fechas, este afio, el afio pasado, los Ultimos
doce meses, este mes, el mes pasado, los Ultimos treinta dias, esta semana, la semana pasada, los
Ultimos siete dias, ayer y hoy de manera automatica,

. Los reportes pueden verse de manera detallada en texto, o bien mediante graficas que incluyen las de
barras, pie y lineas.

Registra todas las llamadas recibidas en una base de datos de formato abierto que puede ser accedida
mediante programas reportadores como Crystal Reports y Report Smith, asi como MS Access y Excel.

Cuenta con un sistema de alarmas que permite detectar fallas graves como: errores en la configuracion del
script, falta de mensajes de voz, puertos dafiados, etc., y tiene la opcion de enviarlas a un administrador o varios
via correo electrénico o un mensaje de Windows en pantalla.

6.1 DESCRIPCION DE SERVICIOS Y APLICACIONES REQUERIDOS PARA “EL CENTRO DE LLAMADAS?”.
El Centro de Contacto Multimedia de “EL PROVEEDOR?”, cuenta de con las siguientes facilidades y/o servicios:

-AUTOMATED CALL DISTRIBUTION.

Es la capacidad del centro de contacto multimedia para distribuir las llamadas entrantes a un grupo de agentes
que requieren de ayuda, sin importar qué agente los atienda. El ACD podré establecerse basado en reglas o
habilidades de los agentes, dependiendo de las necesidades de “LA PROCURADURIA”. El ACD, tiene la
capacidad de identificar al usuario que llama basado en el CID (Caller Identification) o ANI (Automatic Number
identification), de tal suerte que a través de la integracion computo-telefonia (CTI) pueda crear una base de
datos de usuarios que puede ser compartida entre los grupos de agentes de las tres areas.

-BUZON DE VOZ.

El centro de contacto multimedia, cuenta con la capacidad de grabar mensajes de voz de los usuarios cuando
éstos no sean atendidos por un agente o porque las llamadas son recibidas fuera del horario laboral para
cualquiera de las tres areas.

Los mensajes de voz, pueden ser identificados con el CID o ANI para futura referencia o para contactar al
usuario que llamo (callback). Los mensajes de Voz seran ruteados de forma similar a las llamadas telefénicas.

-INTERACTIVE VOICE RESPONSE (IVR)

La plataforma proveera el servicio de IVR. “LA PROCURADURIA” podra solicitar la creacién de un solo menu
y/o un menu personalizado, dependiendo de las necesidades y conforme vaya madurando el servicio de “El
Centro” y las habilidades del publico objetivo.

-COMPUTER TELEPHONY INTEGRATED CTI.

Permitird a un operador la pre-identificacion del usuario con base al ANI o un identificador Gnico definido.
Transferencia transparente de llamadas incluyendo la informacién relevante de la llamada y el contacto hasta el
momento de la transferencia e incluso permitiendo a cualquier operador la consulta de la informacién histérica
de las interacciones del contacto, independientemente del canal por el que fueron realizadas.

-SKILL-BASED ROUTING.

El ruteo basado en habilidades, provee ruteo de llamada flexible y tratamiento basado en el conocimiento de
los requerimientos de la persona que llama y las habilidades de los agentes disponibles. El ruteo basado en
habilidades se puede determinar mediante la combinacion de varios factores que definen los requisitos de las
personas que llaman y las combinan con las habilidades del agente que responde.
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-MUSICA EN ESPERA.
Es la capacidad de solucién propuesta para proporcionar musica a los usuarios que estén formados en una cola
de espera 0 a los usuarios que hayan sido puestos en pausa por cualquier razon.

-MENSAJES INSTITUCIONALES.

Es la capacidad de la solucién propuesta para proporcionar mensajes a los usuarios que estén formados en
una cola de espera o a los usuarios que hayan sido puestos en pausa por cualquier razén, dicha capacidad
debera ser capaz de distinguir el Caller ID y entregar anuncios personalizados para cada CLAVE LADA del pais
México.

-ADMINISTRACION BASADA EN MENUS INTUITIVOS.

La solucién administra y/o configura las siguientes facilidades, usando un ambiente intuitivo y “amigable”,
definicién el perfil de los agentes, configurar grupos y proyectos, configuracion de colaboraciéon “chat”,
configuracién de llamadas de solicitud de contacto; configuracion de correos de voz; configuracion de arboles de
respuesta.

Asi también, cuenta con un generador de &rboles de respuesta configurable, disefiador de guiones de
conversacion para campafias; intervencion de llamadas del agente seleccionado de entrada y de salida;
intervencion del equipo y de la(s) aplicacion(es) del agente seleccionado en forma local o remota.

-REPORTES.

Es la capacidad de generar y entregar informes histéricos y en tiempo real, asimismo hace referencia la
capacidad de crear o configurar reportes especificos y adecuados a las necesidades de “LA
PROCURADURIA”.

-AGENT DESKTORP.

Es la capacidad de la solucidn propuesta de proporcionar una interfase al agente bajo intuitivos, dicha interfase
debera unificar los diferentes canales de comunicacion, posibilitando al agente para transferir llamadas,
incluyendo la informacion y pantallas de atencién. Asimismo, es la interfase para: recibir interacciones de “chat”,
inclusién de guion de la campafia bajo la misma interfase, pre configurar el estado del agente/estacion (firmado
0 activo, en descanso). Ademas incluye el histérico de las llamadas recibidas dentro de un sistema de
seguimiento de llamada con consulta on line y permite al agente realizar grabacion de la conversacion bajo
demanda y supervision en sitio o remota.

-SUPERVISION REMOTA.

“LA PROCURADURIA”, tendra visibilidad de la actividad de los agentes en “El Centro”. “EL PROVEEDOR?”,
mediante una sola aplicacion, brindara la opcién de supervisar a los agentes desde cualquier computadora
conectada al mismo sobre su red local y sobre Internet, dicha aplicacion también permitira la interaccion con los
agentes, para lo cual se cuenta con las siguientes posibilidades, escuchar la conversacion del agente activo,
visualizar la pantalla del agente activo, asistencia o intervencion de la llamada y/o en la pantalla, mediante voz o
un cuadro de texto tipo “Chat”, la posibilidad de envio de mensajes, recordatorios o acepciones a la campafia.
La aplicacion esta basada en el uso de visor de Internet, con menuds intuitivos; que nos permiten conocer via
remota y en tiempo real de la campafa:

. Total de llamadas del dia;

. Llamadas, chats y faxes activos;

. Llamadas, chats, faxes y correos en espera;

. Llamadas, chats, faxes y correos contestados del dia;
. Llamadas y chats abandonados del dia;

. Agentes conectados;

. Estatus de los Agentes,

. Grabacion de las interacciones.

-GRABACION.
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“EL PROVEEDOR?”, cuenta con un sistema computarizado automatico e integrado a la aplicacion para la
grabacion de las interacciones, lo que permite a “LA PROCURADURIA” disponer de la grabacién del 100% de
las llamadas (voz) que los agentes realizan bajo un formato digital, se tendra acceso a las grabaciones de
manera &gil, permitiendo a “LA PROCURADURIA”, el acceso por fecha, hora o agente, mediante el sistema de
monitoreo durante el periodo que “EL PROVEEDOR” establezca que como minimo serd de una semana,
después de ese tiempo las podra sobrescribir. Las grabaciones seran entregadas por el “EL PROVEEDOR” a
“LA PROCURADURIA” en medio 6ptico, en formato digital, bajo compresién mp3, en forma semanal (“EL
PROVEEDOR” establecera un dia fijo de la semana), de manera que cada grabacién nos permita conocer el
agente que la realizé y la fecha (en formato dd/mm/aaaa) y hora de la misma (formato de 24 horas).
Adicionalmente, “EL PROVEEDOR” contempla una numeracién secuencias que identifique las grabaciones
para que sea capturado en el sistema SIPRODET.

-PREDICTIVE DIALER.

Es la capacidad de la plataforma para realizar campafias masivas de salida, donde la maquina es la que hace la
marcacion telefénica y espera a que el usuario que se desea contactar conteste, después es comunicado con el
agente o proceso predefinido (IVR, Mensaje Pregrabado, etc.), haciendo efectivas todas las llamadas recibidas
por el agente o el proceso predefinido, ahorrando el tiempo de marcado y el tiempo de espera de respuesta
(timbres, ring ring), de modo que si esta ocupado o contesta un fax la llamada no es transmitida a los agentes o
al proceso predefinido (IVR, Mensaje Pregrabado, etc.), maximizando el costo de estos mismos a través de la
maximizacién del tiempo de comunicacién, se le llama “predictivo” porque el marcador debera contar con
algoritmos de aprendizaje estadistico y podra “predecir’ cuando uno de los agentes va a colgar para pasarle una
nueva llamada en el menor tiempo.

-RESPALDOS Y ALTA DISPONIBILIDAD.

Se refiere a la capacidad de la plataforma para realizar respaldos de las bases de datos y restauracion del
servicio en base a los mismos, asi como también, hace referencia al uso de alta disponibilidad en los
componentes principales del sistema de forma tal que el sitio primario pueda seguir operando en condiciones
normales aun cuando se presenten fallas en los componentes principales, puesto que deberd entrar en
operacion la redundancia de los mismos.

El sistema de respaldo, debera estar patentado y soportado directamente por el fabricante y/o distribuidor
autorizado.

CAPACIDAD DE MONITOREO DE LLAMADAS.

Deberé facilitarse escucha paralela (en cabina) a la comunicacién operador-usuario por personal autorizado de
“LA PROCURADURIA” y/o el supervisor de “EL PROVEEDOR” para efectos de validacién del servicio. El
personal autorizado debera tener opciéon de soporte al operador sin ser escuchado por el trabajador usuario
incluso de tomar el control de la llamada, los monitoreos que se deben de tener son: On Line: El supervisor
conectado en la posicién del operador verificando ademas el animo de operadores y Off Line voz y/o datos:
Desde la posicion del supervisor.

Adicionalmente, el supervisor puede tomar el control de la llamada iniciar una sesién de chat con el operador,
revisar remotamente la pantalla del operador y tomar el control de la pantalla del operador junto con las
aplicaciones que éste tiene ejecutando en su estacion de trabajo.

Todo esto se debe de hacer mediante una consola de supervisor para monitorear a los operadores on-line
desde cualquier computadora conectada a “El Centro primario” sobre la red local o bien sobre Linea Telefénica
IP.

DESEMPENO DEL ACD.

Para la recepcion de llamadas entrantes “EL PROVEEDOR?”, tiene la capacidad para mantener servicios del
ACD en el caso que el volumen de llamadas se incremente o disminuya de manera drastica, tomando en cuenta
los estandares de medicion sefialados en el numeral 10 de este anexo técnico.

El ACD es capaz de:

e Ofrecer ruteo basado en habilidades (skills-routing);
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e Capacidad para priorizar dentro de las colas;
Capacidad para ofrecer servicios de cola universal (ejemplo: llamadas de voz, salida de llamadas, etc.),
Capacidad de integrar el ACD a periféricos tal como aplicaciones para rutear llamadas, CTI, fax,
administracion de la fuerza de trabajo, monitoreo de llamadas y otros periféricos externos y/o
aplicaciones.

CARACTERISTICAS DE LA CONSOLA DE SUPERVISOR Y/O MONITOREO Y /O GRABACION DE LAS
LLAMADAS.

Interface de monitoreo que permita trabajar localmente o remotamente;

Capacidad de Interactuar con los operadores cuando estén en una interaccion activa;

Capacidad de asesorar al operador en linea mientras esta en una llamada sin que el usuario escuche;
Capacidad de tomar el control inmediato de la interaccion del operador con el usuario;

Monitorear las pantallas de los operadores;

Tomar el control de la conexion del operador;

Que permita el monitoreo a nivel grupo de trabajo o campania,

Deberd permitir el acceso a las grabaciones de las conversaciones de los operadores para control de
calidad, estas grabaciones son en linea y deberan ser almacenadas en formato mp3.

Ademas, se tiene la funcionalidad de visualizar las estadisticas on line de todo el grupo de trabajo o bien de la
campafia y se debera tener informacién en linea como:

Operadores Logeados;

Numero de Operadores en estatus de disponible;

Numero de llamadas en la cola de espera;

Numero de llamadas perdidas;

Informacién del estatus de cada uno los operadores pertenecientes a la campafia;
Estadisticas por operadores o por grupo de trabajo para reportear desempenio y productividad,
Revisién de las grabaciones de los operadores para monitorear la calidad en la llamada.

EN LOS SISTEMAS SOPORTADOS DE RUTEO DE LLAMADAS SE TIENE:
e La capacidad de realizar un ruteo de llamadas para cuando se presente un caso de overflow a sitios
remotos;
La capacidad de ruteo segun habilidades ya sea por operador y/o grupo de ACD,
La capacidad de definir politicas para la activacion de ruteo de llamadas hacia el centro de orientacion
telefénica de “LA PROCURADURIA”.

EN LAS CAPACIDADES DEL SISTEMA DE RUTEO DE LLAMADAS SE TIENE:

e La capacidad para proveer una solucién empresarial de Ruteo de Llamadas que pueda mantener
diferentes tipos de llamadas e interfaces con conjuntos de IVR(s), Centro(s) de Datos y varios
Centro de Contacto;

e Se debe de tener habilidad para rutear llamadas a través de diversos centros de contacto
considerando reglas de negocio y nivel de servicio;

e Se debe de tener la habilidad para mantener los servicios del sistema de ruteo de llamadas en el
caso que el volumen de llamadas se incremente o disminuya de manera drastica. Indique cualquier
limitacion,

e Se debe de tener la capacidad de integrar el Ruteo de Llamadas con ACD, IVR, CTI y otras
aplicaciones externas.

6.2 CONECTIVIDAD.

“EL PROVEEDOR?”, proveera los medios de contacto para conectarse al sistema de informacién, propiedad de
“LA PROCURADURIA” (SIPRODET) (salida a Internet con un ancho de banda minimo a 1,024 kbps),
concentrara toda la informacion resultado de la captura de informacion de los llamantes de la campafia de “LA
PROCURADURIA”, incluyendo datos personales, canalizaciones, orientacién, etc. en un servidor central
propiedad de “LA PROCURADURIA”, con un Firewall para el filtrado y administracion de accesos al sistema
SIPRODET que proporcionara “LA PROCURADURIA”, cumpliendo con las normas de nuestro pais en materia
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de confidencialidad para datos de particulares y en concordancia con lo establecido sobre inviolabilidad de
archivos.

La infraestructura tecnologica necesaria para la operacion de este servidor, sera responsabilidad de “LA
PROCURADURIA” en lo que respecta a costos de licenciamiento de software, hardware, mantenimiento
preventivo y correctivo quedando a entera responsabilidad de “EL PROVEEDOR?” los costos relacionados a
enlaces de comunicacioén y los equipos de comunicaciones y seguridad que integre, asi como la infraestructura
necesaria para la recepcion de los enlaces para el servicio de cada uno de los 01 800 de “LA
PROCURADURIA” Esta propuesta incluye el costo de toda la infraestructura necesaria para que opere “El
Centro de atencion Telefénica”.

La solucién de “EL PROVEEDOR?” es compatible y transparente en funcionalidades telefénicas, asi como con el
sistema de ACD del PBX de “LA PROCURADURIA”, el cual, es un equipo Alcatel 4400. Se considera que el
equipo de comunicaciones de “EL PROVEEDOR” se interconectara con el equipo actual de “LA
PROCURADURIA” mediante sefializaciéon ABC al utilizar productos Alcatel y en su caso garantiza total
conectividad al utilizar productos de otras marcas.

El costo de la instalacidn, configuracion y puesta en operacidn de la conectividad entre el sistema PBX de “LA
PROCURADURIA” y el PBX de “EL PROVEEDOR” sera cubierto por “EL PROVEEDOR?”. Aun sl, si para la
integracion es necesario hardware y/o software adicional en el PBX de “LA PROCURADURIA” el costo de la
instalacion sera cubierto por “EL PROVEEDOR?”.

En la declaracion 1.6 del documento identificado como Anexo A, presentado por “EL PROVEEDOR”, se
describe como lograra la interoperabilidad entre el PBX de “LA PROCURADURIA”, asimismo se adjunta
documento de la PBX/UNPBX, propiedad de “EL PROVEEDOR?” en el que se garantiza la interoperabilidad con
el modelo y marca del PBX de “LA PROCURADURIA”, agregando croquis de la solucién.

El sistema propuesto por “EL PROVEEDOR?” tiene la capacidad para proveer alta disponibilidad y redundancia
en equipo LAN que interconecta los sistemas, PBXs/UNPXs, IVR, grabadora, etc. para mantener la estabilidad y
continuidad en caso de alguna contingencia. Lo anterior se observa en el Anexo B presentado por “EL
PROVEEDOR”.

El entorno del PBX tiene la escalabilidad y la capacidad de administracion.

Se cuenta con capacidad para tener un control centralizado, arquitectura distribuida y redundante en el mismo
gabinete en la misma locacion y control centralizado, logrando asi una topologia multisitio.

También, la solucién cuenta con la capacidad de interconectarse con sistemas PBX via protocolos estandares,
tales como CAS, QSIG, R2, e IP, de acuerdo con el Anexo A presentado por “EL PROVEEDOR?” dentro del
procedimiento de adjudicacion sefialado en la Declaracion 1.6 del presente contrato.

Se cuenta con capacidades para una arquitectura distribuida gréafica para aislar los puntos posibles de falla, el
sistema permite la redundancia de procesamiento y conmutacion, gran densidad de puertos y no blogueable
para asegurar la disponibilidad del servicio en todo momento.

La conmutacién interna no es TDM central/local, o buses; trabaja con arquitecturas modernas como BHCC
(Busy Hour Call Completion), y est4 distribuida en los gabinetes reduciendo los cuellos de botella; La capacidad
de gestionar trafico es de por lo menos 300.000 BHCC Lo anterior sustenta en el Anexo B presentado por “EL
PROVEEDOR?” dentro del procedimiento de adjudicacion sefialado en la Declaracion 1.6 del presente contrato.

La arquitectura del hardware estd basada en médulos o en servidores en un disefio altamente confiable de alta
disponibilidad y sélida para aplicaciones de telefonia IP.

La arquitectura del sistema, estd basada en un modelo cliente/servidor. El software de manejo de llamadas se
soporta sobre un sistema operativo abierto y de tiempo real y sistema operativo Linux. Se debe proveer conexion
Ethernet TCP/IP y la direccion IP del sistema debe ser administrable y debe estar protegida contra broadcast
Ethernet. Lo anterior tiene base en el Anexo B presentado por “EL PROVEEDOR?” dentro del procedimiento de
adjudicacion sefialado en la Declaracion 1.6 del presente contrato.
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La confiabilidad del sistema tiene la capacidad de llegar a 99.999%, en “El Centro” principal y 95.999% en “El
Centro” secundario.

6.3 ESTACIONES DE TRABAJO Y SUS CARACTERISTICAS.

Las estaciones de trabajo de “EL PROVEEDOR” tienen las siguientes caracteristicas: Software basado en
visor de Internet para la plataforma: computadoras Pentium dual E2140 a 1.6ghz, memoria RAM de 1024 MB,
Windows XP Profesional; Internet Explorer v. 6.0, antivirus actualizado, sistemas de respaldo de energia,
teléfono, diadema, silla, y el mobiliario necesario para la operacion del servicio. Todo ello con base en el Anexo
C presentado por “EL PROVEEDOR?” dentro del procedimiento de adjudicacion sefialado en la Declaracién 1.6
del presente contrato.

El personal de “El Centro de Atencién Telefénica” por ningin motivo, extrae la informacién de los usuarios, por lo
que los operadores seran revisados tanto a la entrada como a la salida de sus instalaciones. Las estaciones de
trabajo, deberan tener deshabilitado los sistemas de almacenamiento extraibles y se deberad asegurar su
integridad y confidencialidad.

“EL PROVEEDOR?”, cuenta con las respectivas licencias de uso del software que para este servicio utilice, a
fin de deslindar a “LA PROCURADURIA” de cualquier responsabilidad en materia de derechos de autor, “EL
PROVEEDOR” asume la responsabilidad total en caso de que al ejecutar los Servicios requeridos, se infrinjan
derechos de autor, de patentes, marcas o cualquier otro derecho en otra materia, oblighndose a responder
legalmente en el presente o en el futuro ante cualquier reclamacion de terceros, dejando a salvo a “LA
PROCURADURIA” 0 a quienes sus derechos e intereses representen.

7 PLAN DE CONTINGENCIA.
Con el propodsito de asegurar una continuidad en los servicios contratados, “EL PROVEEDOR”, anexa a “LA

PROCURADURIA” un procedimiento flujo con un plan de contingencias, el cual considera como tres
escenarios:

1. En caso de que la duracion de la contingencia sea menor a 30 minutos;
2. En el caso de que la duracién de la contingencia sea mayor a 30 minutos y menor a 2 horas,
3. En el caso de que la duracién de contingencia sea mayor a 2 horas.

En todos los casos, el proceso, debe tener como objetivo el proporcionar un minimo de afectacion en los niveles
de productividad y servicio originada por desastres naturales o errores humanos para el caso en que se prevea
que la duracién de la contingencia sera mayor a dos horas, “EL PROVEEDOR?”, incluye plan de migracion
hacia “El Centro” secundario.

Se contara al menos con un equipo de computo para backup por cada 10 equipos que estén en operacion. La
falta de reemplazo de un equipo o el incumplimiento a los planes de contingencia establecidos, serén causa de
penalizacién especificada en el numeral 10 del presente anexo técnico, Anexo D presentado por “EL
PROVEEDOR?”.

8. REPORTES.

“EL PROVEEDOR?” proporcionara “LA PROCURADURIA” en archivo e impresién, los siguientes reportes:

8.1 De manera diaria, sin falta:

Reporte 1
Reporte con intervalos de media hora clasificado por columnas el total de:

e Llamadas recibidas;

e Llamadas contestadas;
e Llamadas abandonadas antes de 15 seg;
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Tiempo promedio de abandono antes de 15 seg;

Llamadas abandonadas después de 15 seg;

Tiempo promedio de abandono después de 15 seg;

Llamadas colgadas, después de un cierto tiempo de espera (colgadas reales);

Tiempo promedio de abandono real en segundos;

Llamadas ghost;

Porcentaje de abandono real;

Porcentaje de abandono “ghost”;

Porcentaje de abandono total;

Tiempo promedio de abandono real en segundos;

Tiempo promedio de respuesta;

Numero de operadores que estan brindando el servicio durante el mismo intervalo de tiempo y el
porcentaje total de su ocupacion,

e ‘“Llamadas tiradas”, es decir aquellas inferiores a seis segundos que ingresan al IVR en periodos de
saturacion o fuera de horario y no tienen costo para “LA PROCURADURIA”.

En un recuadro adicional el total de:

e Total de Minutos de Telefonia;
e Costo de la Hora Estacion,
e Costo total de la jornada.

Reporte 2
Desglose de llamadas de salida, incluyendo fecha y hora de la llamada, nUmero marcado y resultado de la
llamada.

Reporte 3
Reporte diario de facturacion, es decir el reporte de conectividad de los agentes, con horario de ingreso y
egreso del sistema por operador.

Reporte 4
Reporte de quejas recibidas en el formato que indique la PROFEDET.

Reporte 5
e Informacion de usuarios(as) detallada generada por el sistema “SIPRODET".

8.2 De manera semanal:

Reporte 1

e Durante el horario y los dias de servicio, mecanismos para detectar horas pico en la atencién al publico
usuario. Se requiere el envio semanal de graficas que muestren durante un dia completo dicho
comportamiento, mostrando ademas la variacion que se da durante cada media hora.

Reporte 2

e Analisis del comportamiento en tiempo de cada llamada: las llamadas mas breves y las de mayor
duracion. Examinando el comportamiento durante el dia, durante una semana y comparandolas ademas
con las de esa misma semana, durante varios meses.

Reporte 3

e Desglose del total de llamadas de cada Estado, contabilizando las llamadas colgadas reales que se
generen, identificando si la llamada se realizd desde un teléfono privado. Con la informacién de los
codigos de area que integran, “EL PROVEEDOR” debera generar reportes de origen de llamadas por
ciudad.

Reporte 4
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e Comportamiento diario de las “llamadas tiradas”. Este tipo de llamadas no son representativas
forzosamente del niumero de personas que se comunican en un dia, sino que en ellas pueden estar
incluidos varios intentos de una sola persona que no logra siquiera que sus llamadas ingresen al IVR
inicial.

8.3 De manera mensual:

Reporte 1
¢ Reporte consolidado de los reportes diarios (Reportel) del comportamiento de las llamadas.

Reporte 2
e Reporte mensual de facturacion, es decir el reporte de conectividad de los agentes, con horario de
ingreso y egreso del sistema por operador.

Reporte 3.
¢ Reporte consolidado del reporte de usuarios generado por sistema “SIPRODET”.

Reporte 4
e Evaluacion otorgada a los agentes, incluyendo fortalezas y debilidades presentadas en la llamada.

Reporte 5

* Reporte de las llamadas que rebasaron el tiempo maximo estipulado, identificando el servicio otorgado,
el tiempo de la llamada y la identificacion de la grabacion, totalizando el numero de llamadas y el tiempo
excedido de acuerdo al tiempo estipulado de cada servicio.

8.4 A solicitud de “LA PROCURADURIA” y en un plazo no mayor a cinco dias, se entregara:

e Reportes y graficas comparativas en diferentes periodos de tiempo de todas o algunas de las variables
disponibles en el sistema;

e Reportes y graficas que muestren tendencias de todas o algunas de las variables disponibles en el
sistema,;

e Reportes periddicos de control de calidad para que “LA PROCURADURIA” pueda constatar el buen
desempefio de los operadores,

e Oftros reportes que le solicite “LA PROCURADURIA”, tanto de caracter técnico, informativo,
administrativo y financiero, que puedan generarse con la informacion disponible en el sistema del ACD.

Los reportes, se entregaran el dia natural siguiente, via correo electrénico antes de las 11:00 a.m., el lider del
proyecto sera responsable de la entrega puntual de los mismos, debido a que la entrega de los reportes fuera de
este horario se penalizara de acuerdo a lo indicado en el apartado 10 de este anexo.

Estos reportes, seran validados en conjunto por “EL PROVEEDOR” y “LA PROCURADURIA” para su
aplicacién a partir de la vigencia del contrato.

9. CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

Las bases de datos utilizadas para el servicio seran administradas por “LA PROCURADURIA”, cuya propiedad
y derechos de uso le pertenecen, razén por la cual, “EL PROVEEDOR?”, se obliga a utilizarlas exclusivamente
para prestacion del servicio, asi como a guardar la confidencialidad de dichas bases de datos y mantener la
integridad de la informacion ahi contenida con el fin de evitar alteraciones en la misma, teniendo un especial
cuidado que asegure su resguardo. Conforme a lo anterior “EL PROVEEDOR” seguird las politicas y
procedimientos internos para garantizar la confidencialidad e integridad de la informacion, especialmente
aquellos que incluyan la seguridad de la informacion que manejara para la prestacién del servicio.
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El personal de “El Centro de Atencién” de “EL PROVEEDOR” no puede, por ningln motivo extraer la
informacién de los usuarios, por lo que los operadores seran revisados tanto a la entrada como a la salida de
sus instalaciones. Las estaciones de trabajo, no tienen sistemas de almacenamiento extraibles y se asegura su

integridad y confidencialidad.

10. PARAMETROS DE MEDICION DE SERVICIO Y PENALIZACIONES CONVENCIONALES.

Si “EL PROVEEDOR?” incurriera en algin atraso en los plazos establecidos para la prestacion de los servicios,
no cumple con los parametros de medicién o aspectos generales contratados, le sera aplicable una pena
convencional o una deduccién al pago por cada dia natural de retraso o por servicio mal prestado
respectivamente, hasta el dia en que “EL PROVEEDOR” cumpla con la obligacién. Las deducciones seran
descontadas de la factura pendiente de pago, de acuerdo a lo siguiente:

PARAMETRO DE NIVEL DE PENALIZACION MENSUAL
MEDICION SERVICIO

Nivel de rotacién mensual. | <5% 1% (uno por ciento) por exceder del 5% de rotacion del
personal sobre el importe total de la factura mensual.

Ausentismo del personal | < 3% 1% (uno por ciento) por exceder del 3% de ausentismo en

de operacion de “El promedio mensual del personal de operacion sobre el

Centro.” importe total de la factura mensual.

Entrega de los reportes de | 100% 1% (uno por ciento) por cada reporte que no entregue en

operacion en la hora el envio puntual de los reportes sobre el importe total de la

estipulada por la factura mensual.

PROFEDET, diarios,

semanal, mensual y

especiales.

Entrega de CD’s con | 100% 1% (uno por ciento) por no cumplir al 100% con la entrega

grabaciones de operacién de los CD’s en la fecha y hora estipulada sobre el importe

en la fecha y hora total de la factura mensual.

estipulada por “LA

PROCURADURIA”.

Reemplazo de los equipos | 100% 1% (uno por ciento) por cada ocasibn en que no se

en un tiempo maximo de cumpla con el reemplazo de un equipo en el tiempo

15 minutos. establecido sobre el importe total de la factura mensual.

Reemplazo de un agente | 2 dias 1% (uno por ciento) Por cada dia habil de atraso en el

por baja voluntaria y/o reemplazo de un agente, sobre el importe total de la

obligatoria. factura mensual.

Monitoreo remoto. 99.99 % 1% (uno por ciento) por cada hora en que falte el
monitoreo remoto contado a partir del reporte de la
PROFEDET, sobre el importe total de la factura mensual.

Abandono de llamadas | <5% 1% (uno por ciento) Por cada dia en que se exceda el 1%

entrantes. No se de abandono de llamadas entrantes sobre el importe total

consideran llamadas de la factura mensual.

abandonadas, las llamadas

colgadas por los usuarios

antes de 15 segundos, ni

las que excedan el nimero

de llamadas

comprometidas.

En caso de contingencia, | 100% 1% (uno por ciento) por cada ocasiébn en que no se

cumplir con los planes cumpla con el plan de contingencia establecido sobre el

definidos para tal fin. importe total de la factura mensual.

Cumplir con los tiempos | Servicio de | 1% (uno por ciento) por cada minuto que rebase dicho

establecidos para cada | orientacion y | parametro.

servicio de atencion. canalizacion, 7

minutos, maximo.

Si el promedio mensual de las llamadas rebasa los 7 6 10
minutos y no son validados por la Subdireccion de
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Servicio de | Informética como necesarios después de la revisién de las
promocion de | grabaciones y servicios.

servicios de

conciliacion y

representacion
juridica, 10 minutos,
maximo

DEDUCCIONES.

En caso de que hubiese una interrupcion del servicio por 1 hora continua o discontinua en un dia o mas, se le
impondra una deduccion del 2% (dos por ciento) calculada sobre el monto del promedio diario de facturacién de
ese mes, por cada hora o fraccién en que ocurra.

El célculo de las penalizaciones se realizara a mes vencido y su aplicacién sera de acuerdo a lo indicado en la
clausula décimo novena del contrato y el numeral 13.3 de la convocatoria del procedimiento de adjudicacion
sefialado en la Declaracion 1.6 del presente contrato.

En caso de presentar fallas en el servicio, Unicamente se pagaran las horas de servicio prestado.
11. DETECCION Y PREVENCION DE FRAUDES TELEFONICOS.

“EL PROVEEDOR?”, cuenta con mecanismos automatizados de deteccién de fraudes telefénicos que se
pudieran presentar en las troncales digitales y en sus servidores de comunicaciones, independientemente de las
que se soliciten al prestador del servicio del 01800.

Ante la sospecha de la comisién de fraude telefénico, “EL PROVEEDOR?”, informara de manera inmediata via
telefénica o correo electrénico a la Subdireccion de Informatica de “LA PROCURADURIA”, al nimero telefénico
59 98 20 00 Ext. 4560 o al correo electrénico elias.pott@stps.gob.mx, sin menoscabo de la notificacion, se
aplicaran medidas correctivas tales como el bloqueo de llamadas, tanto de entrada como de salida al centro de
contacto desde y hacia los destinos locales, nacionales e internacionales detectadas por la frecuencia de las
llamadas, duracién y horario en que se pudieran presentar.

“LA PROCURADURIA”,| no pagara ningin servicio de “El Centro” que caiga en el supuesto de fraude
telefonico.

24




