ANEXO 1.- Especificaciones Técnicas “Gestion de Cobranza Movil de Cartera”
Licitacion Abierta mediante Sondeo de Mercado Num. 91/GA/2015-45181.
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1 Definiciones Generales

El presente anexo contiene la descripcion de conceptos, términos y acronimos utilizados en las distintas
partes que conforman el documento en su totalidad. Estas definiciones tienen valor contractual para
cualquier aclaracion.

1.1 Definiciones Especificas

A continuacion se describen aquellos conceptos de los que se considera que, el contar con una definicién
especifica, sirven de apoyo suficiente para la comprension del documento en su totalidad.

Servicios de Continuidad Operativa — Se refiere a las actividades encaminadas al soporte productivo de
las aplicaciones existentes.

Servicios de Mantenimiento Correctivo, Normativo y Menor — Se refiere a las actividades encaminadas
al mantenimiento de las aplicaciones existentes.

1.2 Glosario

La siguiente tabla constituye un glosario con términos comunes al Servicio de Cobranza Mévil. Su contenido
es enunciativo mas no limitativo.

Término Descripcién
BCN Borrén y Cuenta Nueva
CMMi Por sus siglas en inglés, Capability Maturity Model Integration
DCP Dictamen de Capacidad de Pago
FPP Fondo de Proteccion de Pagos

INFONAVIT |Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores

Por sus siglas en inglés. International Organization for Standarization. Es una norma
ISO 27001 (internacional emitida por la Organizacién Internacional de Normalizacién que describe cémo
se debe gestionar la seguridad de la informacién en una empresa.

PAE Procedimiento Administrativo de Ejecucion

PMI Por sus siglas en inglés, Project Management Institute
PMP Por sus siglas en inglés, Project Management Professional
RDS Ruta De Soluciones

RE Recuperacion Especializada

SGT Subdireccién General de Tecnologia del INFONAVIT

Por sus siglas en inglés. Service Organization Control. Nivel mas alto de certificacion y
aseguramiento de la excelencia operacional para los Centros de Datos.

STM Solucién a Tu Medida

SOC3
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2 Requisitos para el proveedor

El proveedor debera entregar el curriculum vitae del Gerente Técnico en Tecnologias de Informacion que
sera asignado a la ejecucion de los servicios contratados por el instituto y que cuente con una certificacion
en PMP vigente.

La persona propuesta debera tener una antigiedad minima seis (6) meses laborando para el proveedor que
presente la propuesta, y esto debera ser demostrado a través de la presentacion del contrato de relacion
laboral vigente celebrado con el proveedor en original y copia, debidamente firmado por ambas partes.

Debera adicionalmente, presentar la curricula del personal que sera asignado a la ejecucion de los servicios
contratados por INFONAVIT, incluyendo en la documentacion, la descripcion del perfil y de las funciones
que ejecutaran.

Todos los recursos presentados deberan tener una antigtiedad minima de seis (6) meses laborando para el
proveedor, misma que debera ser comprobada mediante los contratos establecidos entre el proveedor vy el
personal presentado para el proyecto, y esto debera ser demostrado a través de la presentacién del contrato
de relacién laboral vigente celebrado con el proveedor en original y copia, debidamente firmado por ambas
partes.

El proveedor o su proveedor de servicios de hosting, debera contar con certificaciones SOC2 o SOC3 e
ISO27001.

El proveedor debera mostrar la funcionalidad de sus aplicativos y cumplir con la totalidad de los procesos
especificados en este Anexo Técnico.

El proveedor asumira toda la responsabilidad sobre el personal que emplea, sin que exista vinculo laboral
alguno con INFONAVIT. Por lo tanto, la dependencia juridica y funcional de estos trabajadores sera del
proveedor.

2.1 Objeto del Servicio

El proveedor oferente debera proporcionar a la Institucién, una solucién integrada de servicios para la
Gestion de Cobranza Mdvil de Cartera y, debera cubrir los siguientes aspectos:

- Servicios profesionales de optimizacién, desarrollo, soporte y mantenimiento de los aplicativos,
programas y procesos relacionados con el proceso de Gestion de Cobranza Mévil de Cartera.

- Servicios de administracion y soporte técnico y funcional a la comunidad de agencias y asesores
de cobranza a nivel nacional contratados por el proveedor a fin de cubrir en su totalidad, el
proceso de Gestién de Cobranza Movil de Cartera.

- Servicios de capacitacion y seguimiento a la operacion.

2.2 Otras calificaciones y soportes

Para darle certeza al Instituto de las capacidades y conocimiento del proveedor en las actividades basicas
de administracion de proyectos, se le requiere lo siguiente:
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e Contar con al menos un (1) recurso propio con certificacion en PMP (Project Management
Professional) asignado al proyecto durante la vigencia del contrato

3 Especificaciones Técnicas
3.1 Situacién actual

El INFONAVIT tiene la necesidad de soportar y dar continuidad a los procesos de Gestion de Cobranza
Social y Recuperacion Especializada mediante una plataforma tecnolégica movil que pueda ser utilizada por
las Agencias de Cobranza. El proyecto de Gestion de Cobranza Movil inici6 en Abril del 2010 y ha
evolucionado de acuerdo con las necesidades del negocio, siempre soportando la optimizacion y
reingenieria de procesos generados en el Instituto. A continuacion se describe la situacién actual de cada
una:

El proyecto es utilizado por 2 principales areas usuarias:

Cobranza Social

La Gerencia de Cobranza Social requiere la implementacion de los siguientes procesos:
* Ruta de Soluciones de Cobranza (Cobranza Social) con soluciones y acciones.
 Ruta de Soluciones para canal telefénico
« Autorizacién de coordinadores
 Canal de comunicacién con el Acreditado via SMS (Mensajes de Texto).
* Visita de Bienvenida

En los procesos anteriores intervienen alrededor de:

270 oficinas de Agencias de Cobranza, Promotores y/o Nuevos Talentos
« 2,000 Asesores de Cobranza utilizando aplicacion movil y/o WEB

Recuperacion Especializada
En la Gerencia de Recuperacién Especializada se requiere de la implementacion de los siguientes procesos:
e Ruta de Soluciones de Cobranza (Recuperacion Especializada) con Solucién de Cobranza vy,
acciones distintas a una solucion
* Mediacion
« Proceso Administrativo de Ejecucién (PAE) para recuperacion de vivienda
En los procesos anteriores intervienen alrededor de:
230 oficinas de Agencias de Cobranza, Promotores y/o Nuevos Talentos

* 700 Asesores de Cobranza utilizando aplicacion mavil.

Actualmente se administran con el uso de la plataforma de Gestién de Cobranza Mdévil alrededor de un
millon de gestiones con Acreditados mensuales y se capturan mas de un millén de coordenadas geograficas
y fotografias durante las visitas que realizan los Asesores de Cobranza.
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3.2 Procesos a Soportar

El siguiente diagrama muestra el flujo de Informacién desde los sistemas de INFONAVIT hacia las Agencias
de Cobranza y Asesores de Cobranza en ambas direcciones:

E
§
[

Skstemas
estadisticos

Otros
sistemas

LELP

B> BoR)EBo B> Bol> Bo

L}
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A continuacion se describen los procesos que se deberan soportar para el proyecto de Gestion de Cobranza
Movil de Cartera.

En todos los procesos que implican una visita domiciliaria, es requerido, se capture al menos una
coordenada geogréfica del lugar de la visita, asi como sea capturada la evidencia fotografica durante la
visita.

3.2.1 Visitade Bienvenida

Visita de Bienvenida es un proyecto para el Departamento de Cobranza Social. El objetivo de este proyecto,
es visitar a los Acreditados en su vivienda después de que cumplir un (1) afio de haber recibido su crédito.
En la visita, se revisara el estado de la vivienda, asi como el estatus del Acreditado (si esta habitando o no).
Si se encuentra al Acreditado, se le entregara un Kit de Bienvenida, se le hard una encuesta y se actualizara
su informacién. Si no se encuentra al Acreditado se le realizaré una encuesta al no Acreditado.

Descripcion del Proceso de Visita de Bienvenida

La siguiente imagen muestra el proceso de Visita de Bienvenida.

Encuesta al acreditado Enftrega del Kit

£ Localizd al
acreditado
0 sU

comyuge?

Estado de la vivienda

Imagen 2.1 Proceso de Visita de Bienvenida
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Ruta de soluciones para visita de bienvenida

El flujo de la Ruta de Visita de Bienvenida se muestra a continuacion:

A
Metodologia en caso de encontrar al acreditado

INFOMNAVIT
Lo logra contige

,’. Fregurss OrE Gelermines
thnarte i geaten
Froquets prs. dtermanda
cqn dales #e Cobramse

4

- Rraulady dr
GestdaSoucion
P rciemedn
SreguAtE e

®  especiices paen que
gralen san vakis

Imagen 2.2 Inicio del flujo de la Ruta de Visita de Bienvenida
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Imagen 2.3 Flujo cuando no encuentra a una persona en la vivienda

Vivienda abandonada

INFORAMIT
Le lagra cantiga

Pragunis pare detsrmear
Sutnris W pestdn
Teagurris pre-desermnads

4  condeice ge Cobresre
=

Neutade oo e —_—
GesmanTolcan - - [

PR EmanTedn
Tragurria tene requnies

L snpacicoy pare gus W
pEusn san wkids

S AL,
Metodologia para vivienda habitada por un tercero
INFOMAVTT
Lo logra camibpo
L B -
.‘ rgurta caom driererm il O

drEnie W gastdn
rgurts sre-Selererads

e conaniza de Cooranzs

M

- Resutesa e
Clerabdraaks odn
Pazo wimimedo

Fergupts SEne tegumiee
5 papecifios gand gus

geulde sem vhble

il jeer B rETE U Vea b e
R YEs

Imagen 2.4 Flujo cuando la persona que atiende el asesor no es el Acreditado o su conyuge
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Dictamenes para Visita de Bienvenida

En las siguientes imagenes se muestran todos los finales de rama de la Ruta de Visita de Bienvenida
Domiciliara junto con las preguntas que permiten llegar a cada uno de ellos.

Fin de Rama Visita de Bienvenida

Verificar el campo Id_visita y dependiendo del nimero anteponer en cada descripcion de
dictamenla frase Vist 1, Vist 2, Vist 3, etc

Entrega de Kit

Visitar segunda o tercera
vaz_Acreditado habita pero
no selocalizo

<

<

-

{vivLoc)
[vivHab)
[atendio)
[locAcr)

{vivLoc)

[vivHab)
[atendio)

[AcreditadoHabita)

® Foto de fachada (foto_Fachada)

Imagen 2.5 Fin de Rama: Entrega de kit y Acreditado habita pero no se localizé
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Fin de Rama Visita de Bienvenida

- _loca)
vivienda? {vivLoc)
Aivien [vivHab)
Mo quiso atender —< ? [atendio)
| LAT/LNG)
{foto_Fachada)
N—
—
{vivLoc)
[vivHab)
Entrega de Kit, yarecogid [atendio)
escrturas
N—

Imagen 2.6 Fin de Rama: No quiso atender y Entrega de kit, ya recogié escrituras

Fin de Rama Visita de Bienvenida

{vivLoc)
[vivHab)
[atendio)

_< 2. ? [locAcr)

Entrega de Kit, ya recogid
escrituras

{vivLoc)
[vivHab)
[atendio)
? [locAcr)

Entrega de Kit -<
(recoEscri)

{foto_Fachada)

Imagen 2.7 Fin de Rama: Entrega de kit ya recogi6 escrituras y Entrega de kit
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{Viviend
de lavivienda?  (viv
avivienda? (vivHab)
_< {vivVer)
Dashahitada_Vivienda
vertical, sin mueblas

[vivLoc)

Visitarsegunda vez_Noes [vivHab)

Vertical, No abandonada : _
ovandalizada ? (casaAban)

Abandonada o Vandalizada o

Deshabitada o Habitada_NO - la nue avivienda? [vivLec)
es vivienda vertical ; . 5 B {vivHab)
Nota: poner Dictamen de o vandali
acuerdo a matriz de la * Aplicar matriz para determinar dictamen
siguiente lamina ) ital LAT/LNG)

da)

Imagen 2.8 Fin de Rama: Deshabitada, no abandonada, No es vivienda vertical
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3 tiene
medidor de |uz?

no no no no ABANDONADA
Sl no no no no Si ABANDONADA
Sl no no no i no _
Sl no no no i s _
Sl no no 5 no s ABANDONADA
Sl no no Si no Si ABANDONADA
Sl no no 5 i no _
Sl no no 5i & 5 _
Sl no si no no no ABANDONADA
Sl no si no no Si ABANDONADA
S no i s i s _
Sl no si no si Si _
Sl no si Si no no hANDA :
sl no s 5i no 5i
Sl no i Si si no _
Sl no si Si si Si _
Sl Si no no no no DESHABITADA
sl 5i no no no 5i DESHABITADA
Sl Si no no si no _
Sl Si no no si Si _
sl 5i no 5i no no DESHABITADA
sl 5i no 5i no 5i DESHABITADA
Sl Si no Si si no _
sl 5i no 5i si 5i _
sl 5i Si no no no DESHABITADA
sl 5i Si no no 5i DESHABITADA
sl 5i Si no si no _
sl 5i Si no si 5i _
sl 5i Si 5i no no DESHABITADA
S 5 i s no s DESHARITADA,
sl 5i Si 5i si no =
sl 5i Si 5i si 5i

Imagen 2.9 Matriz de vivienda abandonada, habitada, deshabitada y vandalizada
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?  (vivLoc)
a? [vivHahb)

Visitar segunda vez_Vivienda i [vivVer)
vertical, con muebles ; an muebles en el interior? [verMueb)

da (foto_cinta)
tal LAT/

No gestionadas Diferente de bmp

[viv_loca)

No accesible -<

[Viv Loca)
tal LAT/LNG)

No localizada <

Imagen 2.10 Fin de rama: visitar segunda vez, no gestionadas, no accesible y no localizada
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Larenta’ (Renta)
Renta de . .
(Tie trato de arrendamiento?  [ContratoArrendamiento)
buena fe
{foto_contrato)

o Rentarreguar{ Tiel i g 0? (CentratoArrendamianto)
Habitada por familiar : ? [Renta) 0
pagada par : ar directo?  [FamiliarDirecto) 5
acreditado 4 alo |AcreditadoPagos)
.

Imagen 2.11 Fin de rama: Renta de buena fe, renta irregular, habitada por familiar pagada por Acreditado
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eabitada por familiar pagada <
por familiar

°abitada nor familiar pagada

por familiar, sin traslado de
dominio

° Habitada por familiar sin

pago

Hahitada por tercero, pagads
por acreditado

Habitada por tercero, pagada
por tercero

ey

Imagen 2.13 Fin de rama: Habitada por familiar y sus variantes

[Renta)
[FamiliarDirecto)
[AcreditadoPages)
[famPag)
minio?  [transDom)

[Renta)
[FamiliarDirecto)
?  [AcreditadoPages)
[famPag)
minio?  [transDom)

[Renta)
[FamiliarDirecto)
[AcreditadoPages)
[famPag)

[Renta)
[FamiliarDiracto)

[FamiliarDirecto)
[AcreditadoPagos)
d [terceroPago)
minio? | )
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Hahitada por tercero
pagada por tercero,
sin traslado de
dominio

o Habitada por
tercero de mala fe

Habitada por
terceros_lInvalida

{Renta)
? [FamiliarDirecto)
[AcreditacdoPagos)
i [terceroPago)
do de dominio? [docTrans)

{Renta)
[FamiliarDirecto)
|AcreditadoPagos)
? [terceroPago)

Imagen 2.14 Fin de rama: Habitada por familiar y sus variantes
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°|' . =iCompro la vivienda alacreditado? (ComproAcreditado2) Sl
raspaso irregular buenafe Tiene contrato de compra venta? {ContratoCompraVenta) Sl

sFotode contrato (foto_contr) Fotografia

T i | L . - n
o raspaso ";sag:; ?; */Compro la vivienda al acreditado? (ComproAcreditado2)
#/Tiene contrato de compra venta? (ContratoCompraVenta)

e Vivienda ocupada de
o mala fe

Traspaso
irregular_Invalido

»iCompro la vivienda alacreditado? {ComproAcreditado2)

» Solo cumple con los requisitos bdsicos

s}

Imagen 2.15 Fin de rama: Traspaso y sus variantes

(foto_Fachada)
[viv_loca)

Visitar 3ra vez; la cinta en
puerta fue rota.

* Foto de fachada (foto_Fachada) Fotografia
* /Vivienda localizada? {viv_loca) SI
Habitada por cinta gzarﬁ:if; * /Logro llegar a la puerta de la vivienda? (vivLoc) Sl
’ * (Encontré a alguien en la vivienda? {vivHab) NO
* /Vivienda vertical? {vivier) Sl
-< NO
* JEsta rota la cinta ? NO
» Fotografia de la cinta que no se observa rota Fotografia
n Geografica (Satelital LAT/LNG)
Gestién invalida. + No cumple con ninguna de las etiquetas mencionadas

anteriormente

11

Imagen 2.16 Fin de rama: Cinta en puerta fue rota y gestion invalida
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3.2.2 Rutade Soluciones de Cobranza Social

El objetivo de este proceso es realizar un analisis integral del Acreditado, considerando la situacion de la
vivienda, la situacion financiera del crédito y expectativas del Acreditado con respecto al uso y conservacion
de la misma; con esta informacion, es posible que los Asesores de Cobranza recomienden al Acreditado la
mejor solucién para preservar su patrimonio.

El formulario de la Ruta de Soluciones contiene una serie de preguntas para hacer una reestructura del
crédito al instante y otorgar una solucién. En este formulario existe un flujo para la Cobranza Domiciliaria y
otro para la Telefénica. La gama de soluciones que se pueden ofrecer dentro de la Ruta son:

FPP (Fondo de Proteccién de Pagos).
Prorroga Parcial y Total.

Promesa de Pago.

BCN (Borréon y Cuenta Nueva)

STM (Solucién a Tu Medida).

DCP (Dictamen de Capacidad de Pago).
Entre otras

El listado completo de las soluciones se puede visualizar en el apartado de Autorizacion de Coordinadores
de este documento.

Los campos principales de la Ruta de Soluciones son el Numero de Crédito y el ID Visita.

e Numero de Crédito. Indica el nimero de crédito del INFONAVIT.
e |D Visita. Indica el nimero de visitas que un asesor ha realizado al domicilio del Acreditado, el valor
inicial es uno y aumenta automaticamente.

Soluciones de Cobranza Disponibles

Los factores de pago y las preguntas de los productos como el FPP, Prérroga Parcial y Total, Borron y
Cuenta Nueva, Promesa de Pago y Soluciéon a Tu Medida estan dentro del formulario de la Ruta de
Soluciones y las preguntas y factores de pago del DCP estan en otro formulario. La descripcion detallada
de cada producto que se ofrece en la Ruta de Soluciones es:

- FPP (Fondo de Proteccion de Pagos). Es un fondo que se conforma con las aportaciones que
se integran de los créditos originados a partir de enero de 2009, equivalente al 2% de su pago
mensual. Para obtener este beneficio el Acreditado debe hacer una aportacién complementaria.
Su aplicacion comienza desde el quinto (5) mes de desempleo (www.infonavit.org.mx). Dentro
del formulario el Asesor ingresa que el Acreditado ha aceptado este producto, le indica la
cantidad de la aportacion complementaria y el nimero de meses en que tendra el beneficio y
después solicita una fecha compromiso para realizar esa aportacion complementaria.

- Prérroga Parcial. EI INFONAVIT le ofrece al Acreditado la posibilidad de realizar pagos
mensuales por al menos $745.86 durante 2015 y el Instituto absorbe el 50% de los intereses
gue no se alcancen a cubrir después del pago (www.infonavit.org.mx). Dentro del formulario se
muestra la fecha de inicio y fin de la prérroga, la cantidad a pagar y la cantidad de la aportacién
que hara el INFONAVIT vy finalmente se solicita una fecha de aceptacion de la prérroga.
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- Prérroga Total. EI INFONAVIT no le pedird al Acreditado que pague, pero su adeudo se
incrementara por la acumulacion de intereses, es decir que al término de su prérroga el saldo
de su crédito sera mayor que cuando empez0 y aumentara el plazo en que terminara de pagarlo
(www.infonavit.org.mx). Dentro del formulario se muestra la fecha de inicio y fin de la prérroga,
la cantidad a pagar y finalmente se solicita una fecha de aceptacion de la prorroga.

- Promesa de Pago. El Acreditado elige primero si desea realizar una liquidacion, un pago
mensual o el pago de los omisos, después se le muestran las cantidades a pagar y finalmente
se solicita una fecha de promesa de pago no mayor a 10 dias.

- BCN (Borrén y Cuenta Nueva). Producto disefiado para trabajadores que tienen entre tres (3)
y doce (12) meses de atraso, y consistente en una quita de intereses moratorios y revision del
capital. Dentro del formulario se muestra la mensualidad y el nimero de omisos.

- STM (Solucién a Tu Medida). Si el Acreditado tiene relacién laboral pero disminuyé su salario
y este cambio se registré ante el IMSS hace seis meses 0 mas, el Acreditado puede solicitar
una reestructura: el INFONAVIT fijara la cantidad que pagara cada mes con base en el monto
de su adeudo y su capacidad de pago. Los intereses ordinarios que no se cubran se suman a
lo que debe de su crédito y los intereses moratorios que se hayan generado al no pagar sus
mensualidades se te condonan (www.infonavit.org.mx). Dentro del formulario se le muestra un
factor de pago con base a un algoritmo al Acreditado y si lo acepta, se concreta el convenio

- DCP (Dictamen de Capacidad de Pago). Es un apoyo para disminuir la mensualidad del
crédito donde un Asesor Certificado de Cobranza le hace una propuesta al Acreditado en base
a su capacidad real de pago (www.infonavit.org.mx), donde se le realiza una serie de preguntas
al Acreditado para determinar cudles son sus ingresos y sus gastos, para que después de
obtener esa informacién se muestre un factor de pago calculado con un algoritmo y si el
Acreditado acepta este factor, se concreta el convenio.
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Diagrama de Flujo Ruta de Soluciones de Cobranza

El flujo de la Ruta de Soluciones se muestra a continuacion:

Ruta de Solucién — Cobranza Soci

‘ SrEquE parn dEETRAT
dufarie & peslEn
Fpguia gne-celerrnada
@ ren sy de Coseanr
- Resutaon de
GesEnSrua
T ierTedo
., Fraes e tara gue

L =
NI Sl e eakdon

Imagen 3.1 Inicio de la gestidn
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Imagen 3.2 Productos disponibles

Licitacion Abierta Num. 91/GA/2015-45181 Pagina 22 de 61



Productos \.T

Hogares con valor

Pregunta para determinar

durante la gestion aplicaSTM
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Imagen 3.3 Productos disponibles como STM y DCP
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Productos \

Aarloitoa il
Hogares con valor

Pregunta para determinar
durante la gestion
Pregunta pre-determinada
con datos de Cobranza

Resuttado de
Gestion/Solucion
Paso intermedio

TIEX

Finales de rama gue

No podran ser editsdos aplicaDCP

run diciamen de
cidad de pago

aplicakSE

Emvio 8 Mediacion

Imagen 3.4 Aceptar un DCP o un ESE
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Vivienda abandonada

’ Fregunia pard delermmnar
e W geaisn
Frepnl e deterrmeds

o o 0e Covranny
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- |
Ui pedan an adiadca

Casa Men

Imagen 3.5 Validacion de Vivienda abandonada, No Habitada o Vandalizada
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Vivienda habitada por un tercero \

Pregunta para determinar

durante la gestion
Pregunta pre-determinada iEsla

con datos de Cobranza

g

Resultado de
Gestidn/Solucion

Paso intermedio
Fingles de rama que
Mo podrén ser editados.

Il XY

adicional

AcreditadoPropietario2

Traspasd

5

ComproAcreditado3

\iivienoa namitaga por

vadida|

Imagen 3.6 Vivienda habitada por un tercero
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Total Parcial
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- Prorroga Parcial
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« inicial —— a confirmar
« Prérroga

Empezar

Prérroga

L
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gagos + Prérroga Total
+ Prérroga
Total Total

Imagen 3.7 Prérroga Parcial y Total
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Imagen 3.9 Fondo de Proteccion de Pagos
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Célculo de factor de pago

El factor de pago de productos como el STM (Solucién a Tu Medida) y el DCP (Dictamen de Capacidad de

Pago) se calcula con algoritmos. Dichos algoritmos seran provistos por INFONAVIT para que se automaticen
en el proceso.

Confirmacion de convenios SMS

La Ruta de Soluciones contiene un proceso automatico de SMS para confirmar los Convenios aceptados
durante la gestion.

El proceso consiste en que el Acreditado recibira un mensaje de texto con una clave de autorizacién y
después proporcionara esa clave al Asesor de Cobranza del INFONAVIT para que se pueda confirmar el
Convenio previamente aceptado. En un primer registro el Acreditado tendra que proporcionar un nimero
movil de 10 digitos para recibir el mensaje de texto con una clave de aceptacion, después se generara un
siguiente registro donde el Asesor solicitara al Acreditado esa clave y enviara el registro a la plataforma de
donde automaticamente se confirmara el Convenio aceptado. Una vez ratificado el Convenio, la gestién no
se podra aprobar ni rechazar en el formulario de Autorizacion de Coordinadores.

z BlackBevry

SESOR Informar al screditado gue
requiere proporcione un rdmens mdwvil
ara que reciba la confirmacion del
onvenio que estd sceplando, este
mers debe ser & 10 posicions
wiéfana mdwil [*] TTLEA30641
SESOR Informar al screditada que
wcilird on el numarn mdel
reporcionato tu Elave de sulorzacdn
parh este convenio, despuds s& generand
na siguiente visita pora que el

acrnditada e proporcions esa clave y

Imagen 3.20 (para ejemplo practico) Mensaje para solicitar el nimero movil al Acreditado
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Extimacks acreditaido s sbormamos
Tt i Ry dhe BUBONTSCION del

Imagen 3.21 (para ejemplo practico) Envio del mensaje al Acreditado

‘i1 BlackBery

Gestitn de la Visita
COMFIRMACKN DE COMNVENO
ASESOR Sohcite al acreditado i clave do
utorizackdn del convenso ¥ captires en
siguients Campo
ave de Autorizacein [*] 53502
Clave Comrecta
SESOR £l convenio ha Sido aprobado.
HEMSARE IMIMINTANTE

Imagen 3.22 (para ejemplo practico) Segunda visita donde el Asesor ingresa la clave de autorizacion
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T 4E00023574 BARRERA Mo poede abender 3500 1050
Imagen 3.23 (para ejemplo practico) Convenio confirmado
3.2.3 Rutade Soluciones de Cobranza Social Canal telefénico
El flujo completo de la Ruta de Cobranza de Canal Telefénico se muestra a continuacion:
Flujo Cobranza Canal Telefénico w‘“'“
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Imagen 3.28 Cobranza de Canal Telefonico
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Flujo Cobranza Canal Telefénico
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Imagen 3.29 Continuacion de Cobranza de Canal Telefénico

3.2.4 Autorizaciéon de Coordinadores

Todos los finales de rama de la Ruta de Soluciones deben tener un dictamen y existen tres tipos de éstos:
Dictamen de Visita, Dictamen de Vivienda y Dictamen de Gestion.

Todos los créditos que obtienen un Dictamen Vivienda y Gestion se envian al proceso de Autorizacion de
Coordinadores, donde cada Coordinador de Despacho de Cobranza aprueba o rechaza el dictamen
obtenido de cada gestion. Al rechazar la gestion el Coordinador de Despacho, reversa la cuenta y se genera
un nuevo registro en el formulario de Ruta de Soluciones para que la cuenta la vuelva a trabajar un Asesor.
Al aprobar la gestion, el Coordinador da su Visto Bueno del dictamen y la cuenta se sella para no volverla a
trabajar. El estado de la gestion dentro del formulario de Ruta de Soluciones se observa en el campo “Estado
de Aprobacion”, y, el valor inicial de este campo es “Pendiente”, y cambia a “Aprobada” o “Rechazada”
cuando el Coordinador elige el estado dentro del formulario de Autorizacion de Coordinadores.
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Se crea un nueve registro con los
mismos datos precargados, perola
columna pool se aumenta una unidad.

Aut.
Coordinadores

Rechazada

éAprobada?
El registro se coloca como "FNL
asi como tambidén a la columna
Estado Aprobacién se le coloca la
palabra "Aprabada”. Estas
gestiones aprobadas ya no podran
ser modificadas.

Imagen 3.30 Flujo de Autorizacion de Coordinadores

A continuacion se listan todos los dictamenes:

DICTAMEN
Renta Buena Fe
Renta Irregular
Habitada por Familiar
Habitada por Tercero
No localizada
No accesible
Traspaso
Vivienda invadida
Habitada
Vandalizada
Sexta visita sin contacto
ESE
No puede atender
Acreditado No Disponible
Recado
No puede atender
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DICTAMEN
No acepta productos

Gestion incorrecta
Gestion fuera de proceso
STMP 4

STMP 3

STMP 2

STMP 1

SPP

FPP

Prérroga Total
Prérroga Parcial

BCN

Liquidacion

Promesa de Pago
DCP Correcta

No habitada
Abandonada

Invitar a Mediacion
Dacion Pago

Entrega Poder

Venta Asistida

Pago del mes actual
Pago del mes anterior
Con relacion Laboral
Defuncion

Entrega Aviso Retencion
No contestan

Buzén de voz
Numero fuera de servicio
Actitud Hostil
Liquidacién

Promesa de Pago
Pago efectuado
Crédito ROA
Negativa de Pago
Recado
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DICTAMEN
NUmero equivocado
Vivienda habitada por desconocidos
Recado
Vivienda habitada por terceros
Defuncion
Interrumpida
DCP / Convenio

Si una gestion se encuentra “Aprobada” en el formulario de Autorizacion de Coordinadores, se podra
rechazar para que se vuelva a trabajar, excepto las cuentas que tengan los dictamenes de FPP, Prérroga
Parcial, Prorroga Total, DCP / Convenio, STM y BCN.

tivation E:pimiun Completed | LT 4 5 6
Date Fields _mm Dictamenbmp  Tdgestor

] Usuario que
i Dictamen BMP trabajé el
registro

6 551?11]1052 1 2 DCP Correcta sertec_vmexm2
5817101045 1 Vandalizada sertec_vmexm2

I I S I-_

& 5817101060 4 sertec_vmexmd
6 8817101072 1 1 Vivienda invadida  sertec_vmexm2
6 5817101061 1 2 SPP Sertec_vmexma2
6 5817101063 1 2 DCP Correcta sertec_vmexml
[ 5817101064 1 1 Abandonada sertec_vmexm2
& 5817101071 1 5 Invitar a Mediacion sertec_vmexml
6 5817101070 1 6 Invitar a Madiacion sertec vmaxml
6 5817101049 1 6 Invitar a Mediacion sertec_vmexm2
6 SR17101048 1 2 Prérrana Total sRrtREC Vmesm?

Imagen 3.31 (Imagen para ejemplo practico) Rechazo de una gestion aprobada
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3.2.5

Ruta de Soluciones de Mediacion

Con el objetivo de brindarles una oportunidad a los Acreditados para regularizar su situacion a través de una
negociacion antes de pasar a instancias judiciales, se generd un proyecto mediante el cual se configuré el
proceso de Mediacion dentro de la plataforma, para que a través de la gestion WEB los Mediadores capturen
los acuerdos a los que llegaron con los Acreditados.

Este proyecto pertenece a Recuperacion de Especializada (RE) y el flujo de la Ruta de Mediacion se trabaja
exclusivamente via WEB, no participan despachos; sino, los usuarios son personas fisicas (Abogado) que
prestan sus servicios de Mediacion.

Diagrama de flujo del proceso de mediacion

El flujo de la Ruta de Mediacion se muestra a continuacion:
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Imagen 4.2 Flujo de la Ruta de Mediacion
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3.2.6 Rutade Soluciones de Cobranza Especializada

Al igual que en la Gerencia de Cobranza Social del INFONAVIT, existe una aplicacion de gestion mévil que
utilizan los Despachos de Cobranza Especializada para aplicar una encuesta de la situacion actual del
Acreditado; después de haber pasado por Cobranza Social; con el propésito de buscar un convenio o cerrar
un acuerdo como ultima instancia dentro de un proceso judicial y, antes de proceder a desalojos. Este
sistema movil tiene un formulario exclusivo para la Gestoria de Cobranza Judicial, Extrajudicial o Pre-
Juridica que se le conoce como Ruta de Soluciones de Especializada.

Los campos principales de la Ruta son el Nimero de Crédito y el ID Visita:

e Numero de Crédito. Indica el numero de crédito del INFONAVIT.
e ID Visita. Indica el nUmero de visitas que un Asesor ha realizado al domicilio del Acreditado, el valor
inicial es uno y aumenta automaticamente.

En la Ruta de Cobranza Especializada también se ofrece Solucién a Tu Medida (STM) y el Dictamen de
Capacidad de Pago (DCP). Existen dos tipos de STM: el privado y judicial, y dos tipos de DCP: el privado
y judicial. Los algoritmos del calculo del factor de pago del STM privado y judicial y DCP privado y judicial
son iguales que en Cobranza Social.

Licitacion Abierta Num. 91/GA/2015-45181 Pagina 37 de 61



Diagrama de flujo de Cobranza Especializada

El flujo de la Ruta de Soluciones de Especializada se muestra a continuacion:
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Imagen 5.1 Inicio de la gestidn
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Imagen 5.2 Ofrecimiento de Soluciones, la vivienda tiene escrituras
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Imagen 5.3 Ofrecimiento de Soluciones, la vivienda tiene escrituras
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Imagen 5.7 No lo puede atender, la vivienda no tiene escrituras
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*.. y para casos de viviendas deshabitadas/abandonadas.
Tercera visita

Pregunta para determinar
durante la gestion
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e=pecificos para que la
gestion sea valida (ver
laminas 11-15)

trinde

Segunda Visita

INFONAVIT
Lo logra contigo
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siguiente regla:
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Si no se localiza al acreditado, se determinara la situacion del habitante.

Pregunta para determinar
durante la gestion

Pregunta pre-determinada
con datos de Cobranza

Resultado de
Gestidn/Soluciin

Paso intermedio

100 o

Diagndstico Vivienda de
buena/mala fe

[

# Pregunta tiene reguisitos
esapecificos para que la
gestion sea valida (ver
laminas 11-15) .

Requizitos
especificos para
que &l fin de
rama sea valido
(verlaminas 16

* Renta de Buena Fe

INFONAVIT
Lo logra contigo
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Imagen 5.12 Vivienda irregular, la vivienda tiene escrituras
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3.2.7 Rutade Soluciones PAE Social

El INFONAVIT cuenta con el Departamento de PAE (Procedimiento Administrativo de Ejecucion), el cual se
encarga de recuperar las viviendas que han sido ubicadas como Abandonadas.

INFONAVIT utiliza el PAE para recuperar las viviendas mediante acuerdos con el municipio. Después pasa
esas viviendas a manos de promotores para su inmediata venta y colocacién con otras familias que deseen
adquirir una vivienda mediante remates.

Diagrama de flujo de PAE Social

El flujo de la Ruta de PAE Social se muestra a continuacion:

]
INFOMNAVIT
Lin fgrn contiym
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Imagen 6.2 Inicio del PAE Social
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3.3 Transmisién de informacién
Gestiones en linea.

Transmision al INFONAVIT de las gestiones efectuadas y autorizadas por los Despachos, asi como
proceso nocturno de certificacion de gestiones recibidas por el instituto.

Gestiones en lote.
Archivo consolidado de gestiones efectuadas durante el dia.
Evidencias fotograficas

Entrega mensual de las evidencias fotograficas efectuadas durante el proceso de gestion.

3.4 Modelo de Servicio

Soporte al aplicativo: Corresponde a los servicios que se deben ejecutar para mantener disponible a los
usuarios, la plataforma y aplicaciones moviles y WEB que soportan los servicios de negocio del Instituto.

Mantenimiento Correctivo, Normativo y Menor: Corresponde a los servicios que se deben ejecutar para
mantener actualizada la plataforma y aplicaciones que soportan el servicio de Gestién de Cobranza Movil a
partir de la solicitud de requerimientos, correccion de fallos, cambios por regulacién y normatividad, etc.

Estas modalidades de servicio también podran ser utilizadas para actividades de transferencia de
conocimiento y metodologias del proveedor al Instituto.
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4 Evaluacioén de la Funcionalidad

El dia de la presentacién de propuestas Técnicas y Econdmicas, se indicara fecha, lugar y hora a los
proveedores participantes para que, se presenten a la demostracion en vivo de la solucion ofertada, y, que
sera parte de la Evaluacion Técnica.

La demostracion se llevara a cabo en las instalaciones de INFONAVIT y el proveedor debera llevar todos
los aditamentos que requieran para la ejecucion de la misma, por ejemplo: computadora, teléfonos celulares,
conexion a internet. Cada proveedor participante presentara de manera individual y, el tiempo maximo para
realizar la demostracion sera de dos (2) horas para cada uno.

En la demostracion cada proveedor debera mostrar “en vivo” lo siguiente:

1.

Funcionalidad de la Plataforma, que muestre las funcionalidades especificas que se describen
en las presentes bases

Ejecucion de las siguientes actividades:

Descargar la aplicacion mévil con la Ruta de Solucion de Cobranza Social

Captura en un dispositivo movil, los datos solicitados en la aplicacion. (mostrando que no es
necesario estar conectados a internet para hacer la captura)

Envio de los datos capturados

Mostrar en la Plataforma los datos que se recibieron desde el dispositivo y corroborar la fecha
de captura y fecha de envio.
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5 Alcance de los Servicios

Analisis, disefio, implementacién/automatizacion, despliegue a nivel nacional y soporte a la operacion de los
siguientes procesos de negocio:

Canales Presenciales (aplicacion movil y/o WEB)

Ruta De Soluciones de Cobranza Social

Ruta de Soluciones de Cobranza Judicial

Mediacién

Proceso Administrativo de Ejecucion (PAE)
Visita de Bienvenida

Canales digitales de texto

Inscripcion al Programa de Recompensas

Acciones sucesivas: Confirmacion de Soluciones de Cobranza

Inicio del Servicio. Primer dia habil después de firmado el contrato.
Para todos los servicios descritos, se podran considerar los siguientes insumos:

e Politicas, Procedimientos y Estandares propios de Instituto

e Productos, insumos y entregables asociados a las Politicas, Procedimientos y Estandares propios
del Instituto

e Proceso de Transferencia de Conocimiento de los flujos de negocio que forman parte de las tareas

y/o actividades a realizar

Arquitectura actual

Flujos completos de negocio

Esquema de seguridad

Reglas de negocio

Alcance funcional a nivel usuario

Casos de uso

Escenarios de prueba

Manuales

Especificaciones técnicas

Especificaciones funcionales
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5.1 Duraciéon de los servicios contratados

El Instituto requiere que todos los servicios descritos en este documento sean proporcionados por un periodo

de catorce (14) meses a partir de la fecha del contrato.

5.2 Gestion de Incidentes

Consiste en la atencion y soporte a usuarios sobre dudas de funcionalidad respecto a los sistemas en
produccion. Se requiere que el Proveedor cuente con los recursos necesarios para asegurar la continuidad
operativa de los sistemas en produccion.

La gestion del soporte se realizara a través de la herramienta de gestion que suministrara el proveedor.
Durante las primeras semanas de inicio del servicio, se definird en conjunto con la Subdireccién General de
Tecnologias del Instituto la conveniencia de establecer una comunicacion bidireccional con el Sistema de
Gestion de Mesa de Ayuda del Instituto.

5.3 Servicios de Mantenimiento Correctivo, Normativo y Menor

Consiste en la implementacién de nuevas funcionalidades o cambios a las funcionalidades actuales que
sean solicitadas por el Instituto a partir de la ocurrencia de:

e Incidentes que tengan causa raiz en defectos aplicativos en ambientes de produccién (Problemas)
e Cambios normativos o regulatorios
e Mantenimientos menores

La modificacién de las aplicaciones como parte de la resolucion de incidentes/problemas, siempre tomara
lugar en los ambientes de prueba, llevando a cabo la promocion de las aplicaciones hacia los ambientes
productivos indicados mediante los procedimientos de cambios especificados por el Instituto. Por ningun
motivo se deben realizar correcciones en Produccion, salvo aquellas de extrema urgencia y autorizadas por
el Responsable designado por la SGT y de acuerdo con los procedimientos institucionales.

El Proveedor realizara un dictamen para valorar el esfuerzo y tiempo con que sera clasificado el servicio de
mantenimiento, siempre y cuando se requiera hacer cambios en el cédigo o en la configuracion de algin
elemento del aplicativo.

Dentro de estos servicios, se podran solicitar Servicios Especiales de Soporte, que seran aquellos que el
Instituto solicite al Proveedor como complemento a los demas servicios:

e Administraciéon de la Configuracién. El Servicio de Administracion de la Configuracién mantiene
la identificacion de los entregables del Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones en diversos
puntos del tiempo, lo anterior, tiene la finalidad de controlar los cambios, mantener la integridad y la
rastreabilidad de la configuracion durante el ciclo de vida del Aplicativo.

e Administracion de Cambios. El Servicio de Administracion de Cambios consiste en comunicar a
los proveedores de cobranza del Instituto que utilizan las aplicaciones, el cambio realizado y en caso
de ser necesaria, impartir la o las capacitaciones correspondientes.
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e Soporte Post-Implementacion. El Servicio de Soporte Post-Implementacion, consiste en la
ejecucion de actividades de acompafiamiento para el Instituto durante el periodo inicial de
estabilizacion del Aplicativo implementado.

e Documentacion. El Servicio de Documentacion consiste en la generacién de documentacién de
Aplicativos actuales que no cubren en su totalidad con los documentos requeridos por la
Metodologia de Desarrollo del Instituto.

Insumos

e Solicitud de requerimiento/Definicion de solucion conceptual.

e Definicion de procesos de atencién de requerimientos para su automatizacion en las herramientas
de gobierno del servicio que sean propuestas por el Proveedor, previa revision y autorizacion del
Instituto a través de su Oficina de Control de Proyectos de Tecnologia.

Peticiones de servicio conforme se vayan generando a partir del inicio del contrato.
Documentacién funcional y técnica

Casos de prueba y datos de prueba

Otros elementos complementarios (p. ej. datos de configuracion)

Ultima version de Documentacion de Proyecto

Documentacién de Administracion de Proyecto

Listado de actividades solicitadas

Documentacion
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5.4 Entregables

El proveedor debera proporcionar al INFONAVIT, los siguientes entregables con frecuencia mensual:

Entregable

Mantenimiento evolutivo del proyecto
de Gestion Movil de Cobranza de
Cartera

- Referencias a las DCS

- Requerimientos atendidos

- Evidencia de las pruebas
realizadas

- Vistos Buenos de usuarios

- Autorizaciones

- Evidencias de instalacion del
producto

- Manual Técnico

Servicio

Configuracién y desarrollo
de nueva funcionalidad
requerida por el Comité de
Gestién Moévil de Cobranza
de Cartera del INFONAVIT.

Responsable de

validar
Gerente de Sistemas de
Cartera y Cobranza

Gerente Sr. de
Operacion y Desarrollo
Tecnoldgico del Area de
Cartera

Gerente Sr. de Sistemas
de Servicio al
Derechohabiente

Evidencias del Soporte a la Operacion
del proyecto de Gestiébn Movil de
Cobranza de Cartera

- Agencias de Cobranza que
utilizaron la plataforma y sus
actividades mensuales

- Solicitudes de soporte atendidas

- Licencias moviles y/o web utilizadas
en el mes

- Capacitaciones realizadas

- Reporte del total de mensajes SMS
enviados en el mes

Servicios de Administracion
de la Comunidad de Cartera

Gerente de Sistemas de
Cartera y Cobranza

Gerente Sr. de
Operacion y Desarrollo
Tecnoldgico del Area de
Cartera

Gerente Sr. de Sistemas
de Servicio al
Derechohabiente

Monitoreo de la Operacion de la
instancia de contingencia,
almacenamiento y réplica de datos

Servicio de Monitoreo de la
Operaciéon de Contingencia
y Almacenamiento de Datos

Gerente de Sistemas de
Cartera y Cobranza

Gerente Sr. de
Operacion y Desarrollo
Tecnoldgico del Area de
Cartera

Gerente Sr. de Sistemas
de Servicio al
Derechohabiente
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6 Niveles de Servicio
A continuacion se describen los niveles de servicio requeridos, los cuales han sido definidos en funcion de

las mejores practicas de la industria y considerando los requisitos y necesidades del Instituto y sus grupos
de usuarios.

6.1 Gestion de claves de acceso para usuarios

Peticion Tiempo de Respuesta
Alta de usuario en plataforma 2 dias habiles como maximo
Cancelacion de contrato 2 dias habiles como maximo
Desbloqueo de usuarios 1 dia habil como méaximo.

6.2 Atencion de incidencias
6.2.1 Objetivos

« Atender de manera inmediata las incidencias y solicitudes de servicio.
« Hacer el oportuno escalamiento a soporte avanzado.

« Documentar los casos mas comunes para futuros reportes.

< Entendimiento del problema y posibles alternativas de su resolucién.

6.2.2 Horarios de atencion

e Lunes a viernes de 8:00 a 21:00 horas.
» Sdbados y domingos de 9:00 a 16:00 horas.

6.2.3 Alcance a usuarios.

e Usuarios Administradores de INFONAVIT
e Agencias de Cobranza
e Gestores de Cobranza

6.2.4. Clasificacion de incidencias

e Critica. Afectacion en la disponibilidad de la plataforma, que tenga como consecuencia la
interrupcion de los flujos y procesos operativos y por consiguiente la no atencion a los
Acreditados y usuarios de la Institucion.

e Alta. Afectacion o falla en procesos que no tengan impacto en el servicio a los Acreditados de
la Institucion o que se presente en un horario en el que de igual manera no se afecte el servicio
a dichos Acreditados.
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e Media. Cuando la afectacion se presenta solo en un grupo y no en la totalidad de los usuarios
de la Institucion; siempre y cuando se trate del mismo servicio, es decir, que éste si pueda ser
accedido por unos usuarios y por otros no.

e Baja. Cuando la afectacion no sea generalizada y se presente en un solo usuario.

6.2.5 Tiempos de respuesta para resolucion de incidencias:

Clasificacién Tiempo de resolucion
horas naturales

Critica 4 horas

Alta 8 horas

Media 24 horas (3 dias)

Baja 36 horas (4.5 dias)

6.3 Atencion a solicitudes de requerimientos de mantenimiento

La solicitud de requerimientos de mantenimiento es todo aquel requerimiento nuevo o recurrente por parte
del usuario. Este no tiene afectacion en la operacion.

Las solicitudes requerimientos de mantenimiento estandar o correctivo, tendran un tiempo un maximo de
respuesta de siete (7) dias. Cualquier otro tipo de solicitud, como por ejemplo normativos o regulatorios, se
atenderan conforme a un plan establecido con el area responsable del servicio por parte del INFONAVIT.

6.4 Métricas de Niveles de Servicio

Cumplimiento por parte del proveedor, de acuerdo a los siguientes indicadores establecidos, como minimos
requeridos:

Indicador Valor
Objetivo de Niveles de Servicio (Acuerdos de Niveles de Servicio) 95 %
% de llamadas contestadas 90 %

6.5 Disponibilidad del servicio

El proveedor debe garantizar la disponibilidad del servicio de la plataforma para operar el proyecto de
Gestion de Cobranza Movil de Cartera, conforme al siguiente parametro:

Indicador Valor

Disponibilidad del servicio del hosting (Plataforma Tecnolégica) 97.5 %
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7 Recursos Humanos

El Proveedor debera asumir toda la responsabilidad sobre el personal que emplea para la prestacion del
servicio, sin que exista vinculo o responsabilidad laboral alguna con INFONAVIT.

Garantizar que el personal involucrado en la ejecucién de los trabajos referentes al servicio integral, estén
capacitados en los objetivos, temas relacionados con el instituto y evaluacion por prestador asi como la
herramienta sobre la cual se desarrolla el servicio.

La dependencia juridica y funcional de estos trabajadores sera responsabilidad del Proveedor, con quien
tendran formalizado el contrato de trabajo correspondiente.

Seraresponsabilidad de la empresa proveedora, contar con el personal suficiente para cubrir con el itinerario
de las revisiones en las fechas y horarios que se requieran.

Garantizar que los revisores cuentan con las herramientas necesarias para localizarlos en caso de que se
requiera.

Tener planes de acciones predefinidos, en caso de que el personal designado a una revision, no esté
disponible para llevarla a cabo.

Disponibilidad para cambios en itinerarios
8 Vigencia del Contrato
Del 12 de diciembre de 2015 al 31 de diciembre de 2016
9 Forma de pago
El pago se realizara de la siguiente manera:
14 pagos mensuales contra demanda. Cada pago se realizara a la aceptacion del entregable de los
numerales 1 a 3 de la matriz de entregables, que corresponde al periodo del 12 de diciembre del 2015 al
31 de diciembre del 2016, con previo Visto Bueno y validacién de las siguientes areas:
- Gerencia de Operacién y Desarrollo Tecnoldgico del Area de Cartera
- Gerencia de Sistemas de Cartera y Cobranza
- Gerencia de Sistemas de Servicio al Derechohabiente
Con base a lo anteriormente mencionado el costo total del contrato sera hasta por un monto de

$19,700,000.00 (diecinueve millones setecientos mil pesos 00/100 M.N.) con IVA incluido. La asignacion
del contrato se describe en el numeral 11 Asignacioén del Servicio.
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De conformidad con el art. 31 de los Lineamientos de las Politicas Aplicables a las Adquisiciones,
Arrendamiento de Bienes y Contratacion de Servicios del INFONAVIT, que a la letra dice:

Art 31.- Contrato Abierto

Podran suscribirse contratos en los que se podran establecer las cantidades maximas de bienes y servicios, 0
bien, el monto maximo a ejercer para la adquisicion o el servicio. En estos contratos abiertos, se establecera
que no es obligatorio para el Instituto ejercer o solicitar el monto maximo o un monto determinado de bienes o
servicios, asi como de presupuesto.

10 Penalizacién

Se establece el calculo de la penalizacion que se aplicara considerando las dos (2) modalidades siguientes:

- Por entregables: En el numeral 5.4 de las Especificaciones Técnicas, se especifican los 3 (tres)
entregables que el Instituto requiere y que son exigibles a los dos proveedores ganadores. Los
entregables deberan ser presentados al Instituto al 5° (quinto) dia natural posterior a la terminacion
del mes o al siguiente lunes, si este fuera en fin de semana, y por cada dia de atraso se aplicara
una penalizacion del 1% correspondiente al monto proporcional del total del contrato por ese
entregable, es decir, que el monto correspondiente para cada entregable corresponde a la tercera
parte del monto total del contrato.

- Por servicio: En los numerales 6.4 y 6.5 de las especificaciones técnicas, se especifican las
Métricas de Niveles de Servicio y la Disponibilidad del Servicio, respectivamente, por lo que, la
entrega del servicio por debajo de los niveles establecidos y exigidos por el Instituto, haran que al
proveedor se le aplique una penalizacion del 2% del monto total mensual facturado en el mes
correspondiente a la penalizacion. La penalizacién se aplicara conforme a lo estipulado en las
politicas respectivas del Instituto.

La acumulacion de penalizaciones hasta por un 10% del monto total del contrato, le dan al Instituto el
derecho de rescindir el contrato con el proveedor del servicio.

11 Asignacion del Servicio

El contrato se asignara a los dos (2) proveedores oferentes que obtengan el mayor puntaje de acuerdo a
los criterios establecidos por la Institucion.

Dichos criterios se dividen en obligatorios y por puntaje, y deben cubrir, el primero en su totalidad y para el
segundo, obtener un minimo de diecinueve (19) puntos. EIl porcentaje de asignacién del monto total del
contrato, sera divido entre los dos proveedores oferentes, de acuerdo a los requerimientos y necesidades
de la Institucion.

12 Garantias

El proveedor que resulte ganador se obliga a entregar al INFONAVIT en un plazo que no exceda de diez
(10) dias habiles, contados a partir de la fecha en que reciba el Contrato y/o Pedido, una garantia
equivalente al 10% (diez por ciento) del monto de la contratacion o pedido, sin considerar el impuesto al
valor agregado, con el objeto de garantizar el fiel y oportuno cumplimiento de las obligaciones que le
imponga el Contrato y/o Pedido.
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