Especificaciones Técnicas

1. objetivo

Para la contratacién de los servicios especializados de Centro de Contacto en la atencién de
solicitudes de los trabajadores, acreditados, patrones y publico en general del Instituto del
Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores.

La asignacion sera de hasta un méaximo de dos proveedores de acuerdo a lo establecido en
el presente documento.

2. Alcance

Los servicios a contratar seran a nivel nacional.
El Proveedor debera tener la capacidad de proporcionar los siguientes servicios:

1. Atender llamadas de entrada

2. Realizar llamadas de salida,

3. Realizar llamadas de salida con entrega de mensajes pregrabados (marcador de
potencia)

4. Atender solicitudes via chat,

5. Atender solicitudes via correo electrénico,

6. Atender solicitudes via Redes Sociales en internet,

7. Atender aclaraciones fuera de linea (back office).

8. Actividades fuera de linea para verificacion de documentos.

9. Realizar encuestas relacionadas con la mejora en la atencién y/o satisfaccién en el
servicio, con llamadas de entrada, salida, en linea para chat y redes sociales, y por
mensajes a celular.

Infonavit se reserva la facultad de asignar al Proveedor los servicios y el volumen que
considere oportunos segun su estrategia de calidad vy resultados del Indicador de
Excelencia de Proveedores (INEX) los cuales no estan sujetos a negociacion.

En las presentes bases se muestran los volimenes promedio que se tienen para cada
servicio, los cuales serviran a los centros de contacto para hacer sus calculos de recursos
humanos y tecnolégicos.

3. Experienciay requisitos

Los proveedores participantes, deberan cumplir con los siguientes reguisitos obligatorios,
la falta de alguno de estos serd motivo de descalificacion.

La presentacion de los requisitos debera ser junto con su propuesta técnica dentro del
Sobre 1, con los originales solicitados, mismos que seran devueltos en el evento de la
segunda etapa.

PRESENTACION CONJUNTA DE PROPUESTAS.

Para el caso de los proveedores que opten por la presentacién conjunta de proposiciones
deberan cumplir con lo siguiente:
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l. Deberan celebrar entre todas las personas que integran la agrupacién, un convenio
en los términos de la legislacion aplicable, en el que al menos, se establezcan con
precision los aspectos siguientes:

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

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

C. La designacion de un representante comuan, otorgandole poder amplio y suficiente
para atender todo lo relacionado con la proposicion y con esta licitacion.

D. La descripcién de las partes objeto del contrato que correspondera cumplir a cada
persona integrante, asi como la manera en que se exigird el cumplimiento de las
obligaciones.

E. Estipulacion expresa de que cada uno de los firmantes quedard obligado junto con
los demas integrantes, ya sea en forma solidaria 0 mancomunada, segun se convenga, para
efectos del procedimiento de contratacion y del contrato, en caso de que este les sea
adjudicado.

F. En el sobre de la propuesta técnica el representante comun de la agrupacién debera
sefialar que la proposicién se presenta en forma conjunta.

El convenio se presentara con la propuesta técnica y, en caso de que se les adjudique el
contrato, dicho convenio, formara parte integrante del mismo como uno de sus anexos;

Il. En el supuesto de que se adjudique el contrato a los proveedores que presentaron
una proposicién conjunta, el convenio, deberan constar en escritura publica, salvo que el
contrato sea firmado por todas las personas que integran la agrupacion que formula la
proposicién conjunta o por sus representantes legales, quienes en lo individual, deberan
acreditar su respectiva personalidad, o por el apoderado legal de la nueva sociedad que se
constituya por las personas que integran la agrupacion que formulé la proposiciéon conjunta,
antes de la fecha fijada para la firma del contrato, lo cual debera comunicarse mediante
escrito a la Convocante por dichas personas o por su apoderado legal, al momento de darse
a conocer el fallo 0 a mas tardar en las veinticuatro horas siguientes.

M. Cuando resulte adjudicada una proposicién conjunta el contrato debera ser firmado
por el representante legal de cada una de las personas participantes en la proposicién en
las cuales seran consideradas para efectos del procedimiento y del contrato como
responsables solidarios 0 mancomunados segun se establezca en el contrato.

1.- Tendran derecho a participar, cualquier proveedor que presente un escrito mediante el
cual manifieste su interés en participar en la junta de aclaraciones, incluyendo los
proveedores con participacion conjunta de propuestas.

2.- La empresa debera tener una antigliedad minima de tres afios de estar constituida para
dar servicios de centros de contacto y acreditar dicha situacién con el original para cotejo y
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copia legible de su acta constitutiva, asi como su Gltima modificacion donde se pueda
constatar su relacion de accionistas y su porcentaje de participacion.

El proveedor debera presentar copia legible en todas sus fojas y original para cotejo del
poder notarial donde se especifique que el apoderado goza de poder para actos de
administracion

3.- Tener domicilio en la Republica Mexicana, lo cual se confirmara con la visita que el
Infonavit a través de la Gerencia de INFONATEL adscrita a la Subdireccion General de
Canales realice a sus instalaciones mismas que sera obligatoria y se verificara la ubicacion
y el cumplimiento de los requisitos técnicos minimos para prestacion del servicio. Asimismo
debera presentar copia legible del contrato de arrendamiento o pago del impuesto predial
y/o agua que valide la posibilidad de uso del centro de contacto visitado y alterno(s).

4.- El proveedor debera contar con experiencia minima de 30 meses en la prestacion de
servicio de atencién a clientes, colocacién de mensajes pregrabados y atencion a llamadas
de entrada y de salida, atencion por chat, correo electrénico y contar por lo menos con
espacio para 500 lugares de trabajo (“Estaciones”) asi como acreditar que actualmente esta
prestando un servicio similar con algun otro cliente o comprobar que ha dejado de prestarlo
en un periodo no mayor a 3 meses anteriores a la fecha publicacién de las presentes bases
siempre y cuando, no haya dejado de prestar sus servicios por incumplimiento a un contrato,
lo cual deberd acreditar con un contrato en copia legible y original para cotejo, fianza
liberada y cartas de recomendacién sefialando nombre, puesto, teléfono y domicilio del
contacto, con excepcién de aquellos contratos del Infonavit.

5.- Como minimo tres contratos con Gobierno Federal actuales sobre el servicio prestado
sin que esto afecte su confidencialidad donde se especifique el tipo de servicio a través del
Centro de Atencién Telefénica, en los dos ultimos afios y con una vigencia de mas de un
ano, fianza liberada o carta expedida por el responsable del contrato sefialando que no
existe inconveniente para su liberacién, cartas de recomendacion sefialando nombre,
puesto, teléfono y domicilio del contacto y el resto podra ser con empresas privadas siempre
y cuando cumplan con lo solicitado. De los cuales minimo dos deberan de tener relacion con
temas financieros o de crédito.

6.- El personal que preste sus servicios en las Campafias debera contar con una relacién
laboral formal con la empresa y por lo tanto gozar de las prestaciones y beneficios de la Ley
Federal del Trabajo, Ley del Instituto Mexicano del Seguro Social y Ley del Instituto del
Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (Infonavit). El proveedor debera
mantenerse al corriente con sus obligaciones patronales y con aquellos contratos que tenga
celebrados con el instituto, durante la vigencia del contrato que en su caso celebre con
Infonavit al amparo de las presentes bases, y como evidencia debe presentarse la
Constancia de no adeudo de obligaciones patronales emitida por el sistema
informatico del Instituto Mexicano del Seguro Social, asi como la Constancia de no
Adeudo emitida por el Infonavit.

7.- El proveedor se obliga a proporcionar al Infonavit, la relacién de todo el personal que
presta servicios en su empresa para validar en la visita de verificacion.

8.- El proveedor debera presentar original y copia legible de:

a. Certificacion vigente o en proceso del Modelo Global CIC y/o MGCIC (Modelo Global
de calidad para la Interaccion con Clientes) anteriormente NECC para poder ayudar a
mejorar la calidad y satisfaccion de los clientes o constancia del proceso de
certificacion.
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b. Certificado 1SO 9001:2008 en los procesos de actividades de Call Center, original y
copia o documento que acredite que se encuentra en proceso de certificacion.

c¢. Constancia de que se encuentra en proceso de certificacion del ISO 22301 con por lo
menos dos implementadores certificados

d. Certificado vigente o en proceso de recertificarse en las normas ISO/IEC 27001 o
PCI. Certificado de la norma internacional ISO/IEC 27001 o PCI DSS, con el objetivo de
garantizar que cuenta con los controles necesarios para proteger la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacidn del instituto.

9.- Los proveedores participantes deberan presentar escrito de compromiso bajo protesta de
decir verdad que en caso de resultar adjudicado, dentro de los 45 dias naturales iniciara el
proceso de certificacion o recertificacion de la campafia Infonavit en el Certificado del
proceso MGCIC (Modelo Global de calidad para la Interaccion con Clientes) anteriormente
NECC para poder ayudar a mejorar la calidad y satisfaccion de los clientes o constancia de
su proceso, y mostrar el plan de trabajo de su 6rgano certificador. Se dara un plazo maximo
para lograr la certificacién de un afio un mes a partir de la firma del contrato y debera
mantenerla vigente durante el contrato en cuestion.

10.- El proveedor deberd presentar un plan de carrera para todo el personal involucrado en
las campafas de Infonavit, documentado y del cual debera demostrar que esta en
funcionamiento.

11.- EIl Proveedor debera contar con un capital contable igual o mayor a 10 millones de
pesos y contar con una capacidad financiera (Capital de trabajo = Activo circulante- pasivo
circulante) de minimo 18 Millones de pesos, acreditarlo mediante la presentacion de copia
legible de la declaracién anual 2015 y sus anexos correspondientes.

12. Copia simple de la némina en que se acredite contar en su plantilla con el personal que
habra de prestar el servicio.

13. Carta firmada bajo protesta de decir verdad de no encontrarse en los supuestos del
Articulo 11, Fraccién lll de los Lineamientos de las Politicas Aplicables a las Adquisiciones y
Arrendamiento de Bienes y Contratacion de Servicios del Instituto del Fondo Nacional de la
Vivienda para los Trabajadores.

14. Carta firmada bajo protesta de decir verdad que no se encuentran en controversia con el
Instituto y aun cuando cuenten con un contrato vigente para brindar el mismo servicio
siempre y cuando su desempefio sea satisfactorio para el cumplimiento de los objetivos
Institucionales.

15. Carta de acreditacion de personalidad juridica y de aceptacion de bases de adquisicion,
Anexo 3.

16. Original y copia legible de la identificacion oficial del representante legal del licitante.
17. Original y copia legible del RFC.
18. Curriculum vitae del Proveedor al cual debera adjuntar:

A.- Mapa de ubicacién del centro de atencién telefonica principal en el que acredite
gue se encuentra en un rango minimo a 30 kilémetros de las Oficinas Centrales del
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Instituto.

B.-Escrito mediante el cual manifieste que su representada cuenta con personal
técnico capacitado suficiente y disponible para prestacion del servicio, por lo que en
caso de resultar adjudicado realizara la prestacién del servicio, durante la vigencia
del contrato, por su cuenta, cargo y riesgo conforme a las condiciones descritas en
el Anexo técnico.

C.-Escrito en el que manifieste que cuenta con capacidad técnica y de
infraestructura necesaria para prestacion del servicio solicitado en las presentes
bases, y

D.- Curriculum del personal (Asesor telefénico, Consultor de Calidad, Supervisor de
Operacién, Supervisor de Calidad, Instructor, Supervisor de Capacitacién, Analista
de Back Office, Asesor validacion de Documentos, Analista de Work Force,
Supervisor de Work Force, Ejecutivo de cuenta, Gerente de Campairia, propuestos),
que prestaran el servicio objeto de este procedimiento.

E.-Copia simple del documento a presentar por persona de Cedula profesional o
titulo profesional que avale los estudios concluidos, y original para cotejo, sefialados
en el Apartado 8.- Recursos Humanos de este anexo.

F. Esquema estructural de la organizacién de los Recursos Humanos, para lo cual el
licitante debera acompafiar un organigrama en el cual se identifique la funcién de
personal destinado a la prestacion del servicio y puesto desempefiado.

19. El proveedor del servicio debera contar con un sistema de gestidn propietario para la
configuracién de los casos de uso a través de diagramas configurados (no conceptuales) y
que éstos sean los que soporten la operacion. Debe ser configurable a la operacion del
Instituto. El proveedor debera contar con un sistema BPM, integrado de forma nativa a la
plataforma de operacion. Este software debe ser parte integrante del sistema de operacion y
estar registrado a favor proveedor o contar con los derechos de autor, lo que debera
acreditar con carta expedida por el titular de los derechos de autor y licencia de uso vigente;
asi como copia del registro ante el INDAUTOR.

20. Los sistemas de operacion para la prestacion del servicio deberan ser propietarios del
proveedor 100% configurable a través del componente, esto es, desarrollados en especifico
por él mismo para su operacion, lo anterior a fin de contar con las facultades suficientes
para poder realizar las modificaciones necesarias a peticion del Instituto. Para lo cual debera
estar registrado a favor del proveedor participante o contar con los derechos del autor, lo
que deberéa acreditar con carta expedida por el titular de los derechos de autor y licencia de
uso vigente, asi como copia del registro ante el INADUTOR.

21. Acreditar que el proveedor cumple con los lineamientos de equidad de género, mediante
la presentacioén de la certificacion original y copia legible, de conformidad con la Ley General
para la Igualdad entre Mujeres y Hombres.

22. Visita alas instalaciones.

El Infonavit designard al personal que realizar4 una visita al centro principal del
proveedor participante que presente propuesta, la cual sera requisito obligatorio para
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ser susceptibles de evaluacién por puntos y porcentajes, las fechas de las visitas
se daran a conocer el dia de la apertura de propuestas a los proveedores.

La Convocante realizara la visita a las instalaciones del proveedor participante con el
objeto de verificar que el Centro Principal cuente como minimo con lo siguiente:

1. Un area destinada exclusiva para la prestacion del servicio al Instituto, la totalidad
de estaciones de trabajo incluyendo las que actualmente estén utilizando con otros
trabajadores seran destinadas al Instituto y debera estar aislada por muros fijos no
removibles (vidrios, tablaroca, plafones, entre otros), y puertas que impidan el
acceso a personal no autorizado con la capacidad de ampliar a corto plazo el
nimero de estaciones presentando plano del area de trabajo con las estaciones
actuales.

2. Las instalaciones eléctricas deberan contar con sistema(s) de tierra fisica, lo cual
comprobara presentando el diagrama de tierras avalado por perito especializado en
la materia. La certificacion no debera tener una antigiiedad mayor a un afo.

3. Equipo de suministro de energia ininterrumpida (UPS) en redundancia con un
tiempo minimo de 30 minutos de soporte eléctrico, con conexiones eléctricas y
circuitos separados de la red normal y computacional, que debera acreditar con el
célculo de consumo de energia contra capacidad del equipo, firmado por un perito
autorizado, anexard copia de la cédula profesional del mismo, asimismo debera
comprobar contar con los equipos presentando la descripcion del o los equipos, o
mediante facturas, contratos de arrendamiento y contratos de servicio.

4. Planta de emergencia de energia eléctrica, con capacidad minima para garantizar la
operacion en un 70% por ciento del Centro de Atencion Telefnica, que acreditara
con el calculo de consumo de energia contra capacidad del equipo, firmado por un
perito autorizado, anexando copia de la cedula profesional del mismo, asi como
presentar la descripcion del equipo.

5. Acometidas de enlaces de comunicacién que sean a través de fibra éptica o de
cobre, comprobar presentando fotografias, descripcién del o los equipos o mediante
facturas, contratos de arrendamiento o contratos de servicio. En caso de no contar
en tiempo con la conexion MPLS, el proveedor adjudicado debera de habilitar
enlaces de comunicacion seguros; adjuntando en su propuesta constancia de la
propiedad del equipo con la que implementara el servicio, para tal efecto debera
presentar los calculos de ingenieria y factibilidad para la instalacién de enlaces de
comunicacién seguros entre el instituto y las instalaciones del licitante

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

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

8. Dispositivos de monitoreo de accesos CCTV, lo cual se debera comprobar
presentando fisicamente los equipos, asi como la descripcion de los equipos. El
cual debe incluir, copia de las facturas, contratos de arrendamiento o contratos de
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10.

11.

12.

13.

14.

Presentar fisicamente el sistema, asi como la impresién de las pantallas, asi como
los modelos de datos o diagramas de entidad-relacion de la base de datos del
sistema de Centro de Contacto para el registro, consulta, administracion y
seguimiento de informacién; asi como para el sistema que permite concertar,
administrar, cancelar y reprogramar citas de los trabajadores.

Contar con un sistema de monitoreo de eventos en Red en tiempo real, de
dispositivos internos y externos, mas los enlaces, a través de un Centro de
Operaciones de Red (“NOC por sus siglas en inglés”) y un Centro de Operaciones
de Seguridad (“SOC por sus siglas en inglés”), donde se visualicen todos los
dispositivos monitoreados de red y de los dispositivos de seguridad informatica,
presentando en su propuesta técnica las capturas de pantallas de configuracién y
visualizacion de la operacién en tiempo real.

Mostrar evidencia de conectividad actual con el centro alterno mediante enlaces
dedicados que soporten las cargas de trabajo solicitadas por la convocante, una
conexion punto a punto o una VPN encriptada de 1,000 tuneles adjuntado en su
propuesta constancia de la propiedad del equipo con la implementara el servicio,
célculos de ingenieria y factibilidad, anexandolo en la parte correspondiente al plan
de Continuidad.

Plan de proteccion civil de los inmuebles en los que se prestaré el servicio.

Portal web con indicadores de negocio dedicado y configurable para la convocante.
El portal tendré la forma de un tablero de control con nivel de acceso personalizado
por perfil de wusuario, con indicadores relativos a la operacién, calidad,
disponibilidad, tiempo de respuesta, abandono de llamadas, agentes activos,
agentes desconectados, numero de llamadas recibidas, ndmero de llamadas
atendidas, estatus de la actividad de los agentes, porcentaje de la calidad en el
servicio, monitoreo de llamadas en tiempo real, intervencion silenciosa en las
llamadas, productividad por agente.

El Site del centro principal debera contar al menos con lo siguiente:

Sistema de aire acondicionado (el cual sirve para lograr un ambiente, donde en
forma simultanea y continlia, se controlen la temperatura, la humedad, la circulacién
y la limpieza del aire, a la vez que se mantiene una presion positiva en la sala, en
relacién con otros ambientes), asi como controles de humedad y temperatura, la
cual se deberd comprobar presentando la descripcidn del o los equipos v la factura

de compra.

Dispositivos de monitoreo de accesos CCTV, lo cual se deberd comprobar
presentando la descripcion del o los equipos, copia de la factura de compra o
contratos de arrendamiento, para lo cual deberd contener la descripcién de los
equipos, debe estar vigente y celebrado entre el arrendador y el proveedor

participante.

Sistema de control de acceso para la puerta principal, site de computo y entrada al
area de CAT automatizado tales como lectores de tarjeta, biométricos, retinas, entre
otros; lo cual se deberd comprobar presentando la descripcion del o los equipos,
copia de la factura de compra o contratos de arrendamiento, para lo cual debera
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contener la descripcién de los equipos, debe estar vigente y celebrado entre el
arrendador v el proveedor participante.

Sistema de deteccién y extinciéon de fuego con base en gas FM200, o de sistemas
de extincién diferentes, con beneficios ambientales y mayor efectividad, lo cual se
deberd comprobar presentando la descripcion de o los equipos.

La descripcién del o los equipos debera incluir marca, modelo, nimero de serie y
caracteristicas técnicas.

Con motivo de la visita a las instalaciones la convocante realizara la evaluacion al
centro principal y su Site a través del formato de “Visita a las Instalaciones”, mismo
que debe estar en condiciones de operar.

Transicion y/o Migracion de los servicios.

e El proveedor del servicio sera el responsable de la transiciéon y/o migracion de los
servicios del Centro de Atencion Telefénica que tiene actualmente contratado el
Instituto y a la conclusion de la vigencia del contrato que derive de este
procedimiento de contratacién, para garantizar la continuidad de la prestacién del
servicio. Para ello el proveedor debera realizar lo siguiente:

e Proporcionar un plan de transicion y/o migracion para el inicio de los servicios que
prestara el proveedor, con motivo de la celebracion del contrato correspondiente, en
el cual debera detallar las actividades a efectuar, anexando en su propuesta tecnica
copia_del mismo. En este caso el proveedor sera responsable del seguimiento y
éxito de las pruebas de integracién de todos los dispositivos, sistemas y productos
de entrega del servicio que se requieran.

e Proporcionar un plan de transferencia y/o migracion para la conclusién de los
servicios que hubiere prestado, en el cual debera detallar las actividades a efectuar
previo al término de vigencia del contrato. Anexando en su propuesta copia del
mismo

Los proveedores que cumplan con el total de los requisitos, pasaran a la siguiente etapa de
evaluacion como se detalla en el Anexo 1.3. (Requisitos por ponderacion).

4, Descripcién del Servicio y Entregables

a)
b)

Conceptos

Llamadas de entrada

Llamadas de salida

Atencion de casos de aclaracion (back office)

Atencion de servicios fuera de linea para validacion de documentos
Atencion de chat

Atencion de redes sociales

Atencidn de correo electronico

Niveles de servicio e indicadores

Reportes

Encuestas relacionadas con la mejora en la atencién y/o satisfaccion en el servicio
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A) Conceptos

Usuario: Derechohabiente, acreditado, empresario o publico en general que utiliza los
canales de atencion.

Campafia: Conjunto de servicios que ofrece el Infonavit en los medios de atencién.

Piloto: Parte de la Campafia que se identifica por atender a un tipo de usuario o a un
conjunto de temas relacionados con el Infonavit. Los pilotos se relacionan actualmente con
tramites de obtencién de crédito, administracion de los créditos (cartera, cobranza), atencion
de aportaciones patronales y su administracion por parte del Infonavit (Fondo de ahorro y
Fiscalizacion), atencién a levantamiento de queja, denuncias, etc.; los pilotos son dindmicos
y pueden cambiar en el transcurso del contrato o incrementarse, lo cual no modificara el
monto o la forma de pago al Proveedor.

Interaccion: Solicitud via electrénica, atendida mediante un asesor de producto, usando una
plataforma tecnolégica que permite brindar el servicio a nuestros usuarios finales.

Distribucién de flujos y cargas de trabajo.- Es el porcentaje de los servicios a cargo de un
proveedor, el cual es informado por la Gerencia del Centro de Contacto Infonatel, y que
podran ser ajustados de manera trimestral conforme al indice de Excelencia de Proveedor
que defina la Subdireccién General de Canales de Servicio.

Work force Management: Area especializada en estadistica de la fuerza laboral.

TSF: Telephone Service Factor - % de llamadas atendidas por un asesor antes de 30
segundos ya en fila de espera.

ABA: % de llamadas abandonadas por el usuario antes de pasar con un asesor
AHT: “Average Handling Time” — Tiempo promedio de llamada
B) Llamadas de entrada

El Infonavit cuenta con un ndmero local y un 01 800 el cual serd atendido por los sistemas
automéaticos del Infonavit, y cuando los usuarios soliciten transferencia a un asesor la
llamada sera dirigida a dicho asesor, a través de los enlaces (lineas telefénicas) que el
Proveedor debera proporcionar para llevar a cabo la comunicacion entre el propio Proveedor
e Infonavit.

En caso de requerirse, el Proveedor debera proporcionar un nimero 01 800 que debera
dirigirse a un numero directo del Proveedor (did) con infraestructura propia (pbx, acd, etc.). ).
Este nimero sera propiedad de Infonavit y éste puede retirarlo o cambiarlo en el momento
que lo requiera, la gestion por parte del proveedor para dejarlo funcionando no debera
exceder del5 dias posterior a la solicitud

Las llamadas recibidas fuera de la infraestructura del Infonavit serdn atendidas como parte
de la misma campafia y deberdn grabarse el 100% de las llamadas en el sistema de
monitoreo que determine el instituto con audio y video, asi mismo el Proveedor debera
disponer de la tecnologia adecuada para que en forma remota a través de clientes Web se
pueda acceder al sistema y utilizarlo para fines de monitoreo, Las llamadas deberan ser
recibidas, distribuidas, administradas, registradas sobre la plataforma que determine el
Infonavit, el pago de las licencias que se requieran para estas llamadas seran pagadas por

Pagina 9 de 44



Especificaciones Técnicas

el proveedor.

El proveedor del servicio deberd contar con un sistema de gestién propietario para la
configuracién de los casos de uso a través de diagramas configurados (no conceptuales) y
que éstos sean los que soporten la operacion. Debe ser configurable a la operacion del
Instituto. El proveedor debera contar con un sistema BPM, integrado de forma nativa a la
plataforma de operacion. Este software debe ser parte integrante del sistema de operacion y
estar registrado a favor proveedor o contar con los derechos de autor.

Se debe contemplar la entrega de 10 accesos con privilegios de evaluador y reporteador
adicionales para el sistema de monitoreo que seran designadas a quien determine el
Infonavit para realizar la actividad de monitoreo de calidad, adicionalmente se debera contar
con 10 accesos para ingresar a los sistemas de ACD o donde se respalde la informacion
operativa de las llamadas como son los indicadores operativos y de facturacién con perfiles
de consulta y reporteo, todo como parte de los entregables del servicio.

Se requiere que las lineas telefénicas (enlaces) del Proveedor sean suficientes en cantidad
para soportar la demanda de llamadas generadas por los usuarios, incluyendo la
infraestructura que se requiera para atender 01 800 adicionales, como son enlaces
dedicados para la campafia o pilotos.

Nota: Al momento de la incorporacién se informara por parte de la Gerencia del Centro de
Contacto Infonatel adscrita a la Subdireccion General de Canales de Servicio un estimado
de volumen para la atencion.

Las llamadas transferidas al asesor telefonico deben ser registradas en el CRM del Instituto
como asesorias, rellamadas de seguimiento o interacciones via chat o casos de
aclaraciones; estos Ultimos se escalaran al BackOffice para su procesamiento.

Se le requerira al proveedor el uso de un clasificador de llamadas que pueda ser
parametrizado de manera automatica, con el objetivo de poder visualizar en tiempo real la
informacion qué se registre y se guarde una base de datos de los contactos que llegan a su
centro, adicional se debera tener otro clasificador o en su caso un médulo diferente para la
creacién de bitdcoras de casos fuera de procedimiento o que requieren una atencién
especial por alguna area del instituto, esta herramienta debe tener la facilidad de enviar
correos al final del dia a las direcciones que el instituto defina para cada caso. Ejemplos
para ser claros, con tipo de programacion y campos requeridos, adicional de los reportes
tipo

El volumen de las llamadas estimadas mensualmente por cada piloto es el siguiente:
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Piloto Promedio mensual
Cancelacion de Hipoteca 39,047
Cartera 195,642
Cobranza 41,516
Crédito/Talleres/nuevos productos 115,044
Denuncia Confidencial 1,794
Devoluciones (SSV,FA, RG) 81,118
Empresarios 12,662
Indicios Evasion 6,594
Quejas 11,450
RISS 8,050
Atencion desastres naturales (por evento) 1,149

Nota: Este volumen puede modificarse durante el periodo de duracion del contrato por la
incorporacion de nuevos productos y/o servicios que se traduzcan en pilotos de llamadas de
entrada o reduccién de los mismos. Dicho volumen seré distribuido al Proveedor que operan
para el Infonavit de acuerdo con el contrato establecido con cada uno de ellos.

Los volumenes mencionados en esta tabla no constituiran un compromiso del Infonavit
hacia el Proveedor. Los datos mencionados son de caracter informativo y son un promedio
de 12 meses anteriores al presente.

En base a estos volimenes (estimados) el Proveedor debera tener flexibilidad para cubrir
demanda adicional de llamadas de hasta un 10% mas, sin afectar el nivel de servicio
pactado y debera ajustar la capacidad de su equipamiento en base a los pronésticos que el
proveedor realice con sus herramientas y equipos.

Se anexa a manera de ejemplo una tabla de volumen por tipo de dia de una semana en
forma de promedio, donde por cada media hora (intervalo) se indica la participacion
porcentual de cada intervalo:
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Horainicio | Horafin Domingo Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
7:30:00 8:00:00 0.00% 0.05% 0.05% 0.05% 0.05% 0.04% 0.00%
8:00:00 8:30:00 0.00% 0.13% 0.15% 0.15% 0.13% 0.12% 0.00%
8:30:00 9:00:00 0.00% 0.31% 0.34% 0.31% 0.29% 0.26% 0.00%
9:00:00 9:30:00 0.04% 0.55% 0.58% 0.55% 0.50% 0.46% 0.13%
9:30:00 10:00:00 0.06% 0.80% 0.82% 0.78% 0.71% 0.67% 0.22%

10:00:00 10:30:00 0.07% 0.95% 0.96% 0.91% 0.84% 0.78% 0.25%
10:30:00 11:00:00 0.08% 1.06% 1.08% 1.03% 0.93% 0.89% 0.29%
11:00:00 11:30:00 0.09% 1.13% 1.14% 1.08% 1.00% 0.95% 0.32%
11:30:00 12:00:00 0.10% 1.19% 1.17% 1.12% 1.03% 0.99% 0.35%
12:00:00 12:30:00 0.11% 1.20% 1.18% 1.11% 1.03% 1.00% 0.34%
12:30:00 13:00:00 0.11% 1.18% 1.15% 1.11% 1.03% 0.99% 0.34%
13:00:00 13:30:00 0.11% 1.18% 1.12% 1.07% 0.99% 0.97% 0.31%
13:30:00 14:00:00 0.11% 1.15% 1.11% 1.02% 0.95% 0.93% 0.29%
14:00:00 14:30:00 0.10% 1.07% 1.02% 0.93% 0.88% 0.86% 0.25%
14:30:00 15:00:00 0.09% 1.00% 0.95% 0.87% 0.83% 0.79% 0.22%
15:00:00 15:30:00 0.02% 0.92% 0.87% 0.81% 0.76% 0.70% 0.04%
15:30:00 16:00:00 0.00% 0.89% 0.84% 0.79% 0.73% 0.66% 0.00%
16:00:00 16:30:00 0.00% 0.85% 0.83% 0.77% 0.71% 0.63% 0.00%
16:30:00 17:00:00 0.00% 0.86% 0.83% 0.77% 0.70% 0.62% 0.00%
17:00:00 17:30:00 0.00% 0.84% 0.81% 0.75% 0.68% 0.58% 0.00%
17:30:00 18:00:00 0.00% 0.80% 0.78% 0.73% 0.67% 0.55% 0.00%
18:00:00 18:30:00 0.00% 0.72% 0.69% 0.65% 0.60% 0.49% 0.00%
18:30:00 19:00:00 0.00% 0.65% 0.61% 0.58% 0.53% 0.41% 0.00%
19:00:00 19:30:00 0.00% 0.54% 0.53% 0.49% 0.44% 0.33% 0.00%
19:30:00 20:00:00 0.00% 0.46% 0.43% 0.41% 0.37% 0.27% 0.00%
20:00:00 20:30:00 0.00% 0.36% 0.35% 0.32% 0.29% 0.21% 0.00%
20:30:00 21:00:00 0.00% 0.27% 0.27% 0.24% 0.22% 0.15% 0.00%
21:00:00 21:30:00 0.00% 0.05% 0.05% 0.04% 0.04% 0.03% 0.00%
Totales 1.09% 21.15% 20.70% 19.45% 17.93% 16.33% 3.34%

De acuerdo al analisis de los ultimos 12 meses de operaciéon, se anexa una tabla con los
valores promedio del AHT. Con base en este analisis, concluido el proceso de licitacion, se
definira y hard de su conocimiento por la Gerencia del Centro de Contacto Infonatel adscrita
a la Subdireccién General de Canales de Servicio, la meta de AHT para cada campafa.

Piloto Meta
Cancelacion de Hipoteca 0:07:17
Cartera 0:06:58
Cobranza 0:06:00
Crédito/Talleres/nuevos productos 0:05:23
Denuncia Confidencial 0:03:49
Devoluciones (SSV,FA, RG) 0:06:37
Empresarios 0:08:02
Indicios Evasion 0:05:19
Quejas 0:05:52
RISS 0:03:13
Atencidn desastres naturales (por evento) 0:02:58

C) Llamadas de Salida

El Proveedor deberd contar con la capacidad de realizar llamadas de salida (outbound)
cuando Infonavit asi lo requiera. Infonavit proporcionard las bases de datos necesarias con
los nimeros de teléfono para que el Proveedor realice dichas llamadas. Las llamadas a
realizar podran ser tanto locales (considerando el area geografica donde se encuentre el
Proveedor) o de larga distancia a nivel nacional, y celulares, dichas llamadas deberan ser
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realizadas desde las troncales del Proveedor.

Estas llamadas seran realizadas a los usuarios a los cuales Infonavit les deba proporcionar
informacién relacionada con sus productos, servicios, para realizar encuestas o0
recuperacién de cartera, entre otros.

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

El Proveedor, cuando asi lo requiera Infonavit, sera responsable de toda la ejecucion desde
el punto de vista de:

1. Actualizacion y disefio de scripts, los cuales deberan ser validados por Infonavit
antes de su aplicacion.

2. Disponibilidad de herramientas propias de llamadas de Salida (outbound) con
marcadores para diferentes modalidades de llamadas de salida, automatico,
predictivo, Preview o manual

3. Gestién de Claves de acceso a sistemas especificos.

4. Uso de clasificador para llamadas de salida, para conocer en tiempo real o en el
momento que se requiera, la efectividad de la campafia y datos que el instituto
desee conocer o actualizar dependiendo la base. Ejemplos de bases, clasificaciones
que requiero como ‘“efectivo, no contesto, fuera de servicio, etc.” campos que
pudiera solicitar actualizar como son “teléfono, usuario, responsable, etc.”.

El proveedor debera tener la capacidad y las herramientas para llevar a cabo campafas de
llamadas de salida con entrega de mensajes pregrabados, las cuales deben ser medidas
con sistemas para conocer el éxito de la tarea.

El proveedor, debera contar con un sistema propietario para la elaboracion de formularios.
100% Nacional, de preferencia desarrollado y patentado por el proveedor. Deberan de ser
formularios Full web 100% integrados de manera nativa al software base de operacién, para
lo cual, el sistema deberd de ser parte integrante de la aplicacion de operacién y estar
registrado a favor del proveedor o contar con los derechos del autor, o que se debera de
acreditar dentro de su propuesta técnica con carta expedida por el titular de los derechos de
autor v licencia de uso vigente anexando copia del registro que acredite la propiedad
intelectual.

I. El pago de esta actividad sera por los minutos de conversacion de un asesor, 0 por
mensaje escuchado en por lo menos el 50% de duracion cuando se utilice un robot. El
Infonavit podra compensar con un pago extraordinario por éxito o aceptacion de la campafia
realizada equivalente en hasta un 50% adicional del pago efectivo y se le harda de
conocimiento al proveedor que tenga dicha campafia.
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Il. El proveedor debera entregar el resultado final de las campafias de salida 24 horas
después del término de la marcacion o del cierre de mes, en el formato que el Infonavit le
haya establecido. El incumplimiento de este requisito retrasara el pago total de las
facturaciones del proveedor.

lll. El proveedor sera informado con anticipacion minima de 48 horas de la solicitud de una
nueva campafia de llamadas de salida, para que pueda entregar, planear y disefiar la
campafa.

IV. Para la evaluacion de calidad, control y estadistica en el servicio se requiere que el
proveedor utilice las herramientas tecnolégicas necearias. El proveedor debera entregar 10
accesos a la herramienta con perfil de consultor, monitoreador y reporteo al Infonavit como
parte del servicio.

Nota: Para la facturacion de este servicio se debera tener acceso directo al tarificador
fuente o sistema definido por el Infonavit donde queda registrada la actividad de las
llamadas (minutos, inicio y fin de la llamada, etc.)

D) Atencidn de casos de aclaracion

Mediante este servicio se debera proporcionar la atencion de casos fuera de linea y que son
asignados al back office para su aclaracién correspondiente.

El Proveedor debera contar con personal para la atencién, fuera de linea; a estos casos,
dentro de los niveles de servicio pactados entre el Infonavit y el Proveedor.

Infonavit establecerd las especificaciones, indicadores y requisitos correspondientes
necesarios para el cumplimiento de este servicio, y seran entregadas al proveedor en caso
de que se requiera la atencién de este concepto.

E) Atencién de servicios fuera de linea para validacion de documentos

Mediante este servicio se debera validar la documentacién que ha sido adjuntada por los
usuarios a sus aclaraciones con la finalidad de que sean completos, legibles y suficientes
para dar trAmite a su solicitud.

El proveedor debera contar con personal para la validacion de documentos, y atender
conforme a los siguientes niveles de servicio:

1. Para las aclaraciones para las que los usuarios hayan adjuntado documentacién, se
debera validar que los archivos sean completos, legibles y suficientes en un periodo
no mayor a 24 horas naturales.

2. Para los casos donde el usuario no haya adjuntado de manera correcta o suficiente
la documentacion se debera marcar via telefénica y/o enviar SMS y/o enviar un
correo electronico para dar aviso al usuario en un periodo no mayor a 4 horas
habiles después del hallazgo. Los costos que representan estos envios deberan ser
incluidos en la propuesta econémica para este servicio.

3. Para los casos que sea completa, suficiente y legible la documentacion se debera
escalar los casos a los especialistas conforme a los procesos del Infonavit.

Los volimenes de esta actividad seran definidos al iniciarse la campafia correspondiente, y
se establecera el nimero de asesores de acuerdo al convenio entre la Gerencia del Centro
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de Contacto Infonatel y el proveedor seleccionado.
F) Atencion de chat

El Proveedor debera atender a usuarios mediante el uso de chat de texto, definiéndose
todas como contactos en linea, en los cuales el usuario podra realizar sus solicitudes
mediante una liga ubicada en el sitio del Infonavit que le permita el acceso a una sesion
chat, con los agentes del Proveedor. Esta liga solamente enviara al usuario a una direccién
publica en Internet del Proveedor Centro de Contacto, el cual tendra la responsabilidad de
controlar la sesién cumpliendo con los niveles de servicio que se describen en las presentes
Bases.

Nota: En caso de requerir un sistema por parte del proveedor, debera contar con la facilidad
de parametrizar el nimero de interacciones simultaneas por asesor, de acuerdo a lo que
establezca el Infonavit.

Para el desarrollo de la atencién via chat asi como el control y estadistica de las campanas,
se le requiere al proveedor utilice las herramientas tecnoldgicas necesarias. El proveedor
debera entregar 10 accesos a la herramienta con perfil de consulta, estadistica y reporteo al
Infonavit como parte del servicio.

Para la evaluacion de calidad en el servicio se requiere que el proveedor utilice las
herramientas tecnol6gicas necesarias. El proveedor deberd entregar 10 accesos a la
herramienta con perfil de consultor, monitoreador y reporteo al Infonavit como parte del
servicio. Se debe tener en resguardo el texto y las pantallas (video) del asesor.

El volumen de interacciones y el tiempo promedio de atencién para las campafas de chat
seran definidos por la Gerencia del Centro de Contacto Infonatel, para los casos que sean
campafias nuevas se tendra un tiempo de 3 meses para definir el tiempo promedio meta y
que debera ser +/- 5% al promedio que se tuvo en el trimestre. Las metas podran ser
modificadas trimestralmente y dadas a conocer a los participantes.

G) Atencion de redes sociales

El Proveedor deberd atender a usuarios mediante el uso de Redes sociales, definiéndose
todas como contactos en redes sociales, en los cuales el usuario podrd realizar sus
solicitudes dirigidas a las direcciones de contacto institucional. Las redes sociales que
actualmente atiende el instituto son Facebook, You Tube y Twitter,

Para el desarrollo de la atencion via redes sociales asi como el control y estadistica de las
campafias, se le requiere al proveedor utilice las herramientas tecnoldgicas necesarias. El
proveedor deberéa entregar 10 accesos a la herramienta con perfil de consulta, estadistica y
reporteo al Infonavit como parte del servicio.

Para la evaluacion de calidad en el servicio se requiere que el proveedor utilice las
herramientas tecnol6gicas necesarias. El proveedor deberd entregar 10 accesos a la
herramienta con perfil de consultor, monitoreador y reporteo al Infonavit como parte del
servicio. Se debe tener en resguardo el texto y las pantallas (video) del asesor.

El nimero de interacciones, asi como el tiempo promedio de atencion para las campafias de
redes sociales seran definidos por la Gerencia del Centro de Contacto Infonatel. Para los
casos que sean campafias nuevas se tendra un tiempo de 3 meses para definir el tiempo
promedio meta y debera ser +/- 5% al promedio que se tuvo en el trimestre. Las metas
serdn modificadas trimestralmente y dadas a conocer a los participantes.
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H) Atencidn correo electrénico

En caso de que Infonavit asi lo requiera, el Proveedor debera atender solicitudes
establecidas a través de correo electrénico.

El nivel de servicio para correo electrénico serd de 6 horas habiles como maximo en el
primer trimestre de la actividad y se ajustara posteriormente si la Gerencia del Centro de
Contacto determina que se debe ajustar a un nivel de servicio distinto.

El tiempo maximo para la atencion de correos electrénicos serd 10 minutos por correo
atendido.

Las métricas por las que se medira este servicio son 95% de puntualidad y 2% de
pendientes.

Para el desarrollo de la atencion via correo electrénico asi como el control y estadistica de
las campafias, se le requiere al proveedor utilice las herramientas tecnolégicas necesarias.
El proveedor debera entregar 10 accesos a la herramienta con perfil de consulta, estadistica
y reporteo al Infonavit como parte del servicio.

Para la evaluacion de calidad en el servicio se requiere que el proveedor utilice las
herramientas tecnol6gicas necesarias. El proveedor deberd entregar 10 accesos a la
herramienta con perfil de consultor, monitoreador y reporteo al Infonavit como parte del
servicio. Se debe tener en resguardo el texto y las pantallas (video) del asesor.

El nUmero de interacciones, asi como el tiempo promedio de atencion para las campafias de
correo electronico, seran definidos por la Gerencia del Centro de Contacto Infonatel. Las
metas seran modificadas trimestralmente y dadas a conocer a los participantes.

I) Niveles de servicio
El Proveedor debera asegurar lo siguiente:

1) El porcentaje de abandono de llamadas por mes, debido a que no pudieron ser
atendidas por el Proveedor, no debera exceder al 4.0% sobre las llamadas recibidas y
registradas en los sistemas que determine el Infonavit para este fin.

2) El porcentaje de abandono de Chat debido a que no pudieron ser atendidas por el
Proveedor, no debera exceder al 4.0% sobre las Interacciones recibidas y registradas en
el sistema gque determine el Infonavit para este fin.

3) EIl porcentaje Telephone Service Factor (TSF) por mes debera ser del 80% de las
llamadas contestadas por un asesor en menos de 30 segundos a partir de que el
usuario solicite la transferencia.

4) El porcentaje de interacciones de chat atendidas dentro de los primeros 60 segundos
por mes debera ser del 80% a partir de que el usuario envie la solicitud de atencion.

5) El prondstico de llamadas a recibir en el mes debera ser entregado con 15 dias de
anticipacion y debe tener un 90% de los intervalos con diferencias menores al 10%
contra realidad que se presente.

6) Entrega del prondstico de asesores requeridos para la atencién: se debera entregar a la
gerencia de Infonatel junto con el pronéstico de llamadas la agenda de recursos
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humanos para cubrir la demanda, esta debe ser dimensionada para cumplir con los
indicadores y atender un 10% adicional a lo esperado. Se debe contemplar que se debe
cubrir el ausentismo y la rotacién.

7) Adherencia al horario de asesores: se debe contar con una adherencia a la agenda del
staff para las personas conectadas y disponibles de un 95% dentro de un 85% de
intervalos, las situaciones en donde se determine que el personal puede retirarse a
tomar capacitacion o retroalimentacidon quedaran exentos siempre y cuando el indicador
de abandono de los intervalos haya sido igual o menor al 4%

8) EIl Proveedor debera obtener un puntaje sobre la percepcion de la calidad del servicio
(encuestas de satisfaccion) igual o mayor al 85% de satisfaccion (TTB) y menor o igual
al 2% de insatisfaccion (BB). Esta encuesta se encuentra en construccion, se informara
cuando inicie a aplicar y se compartira la metodologia.

9) EIl Proveedor debera registrar en CRM del Infonavit y en su clasificador el 100% de las
solicitudes de servicio en linea (chat, redes sociales, correos electrénicos, llamadas de
entrada y salida o cualquier servicio que lo requiera).

10) Solucion de Aclaraciones fuera de linea (back office) la meta se definird por cada
campafia segun el tipo de campafia y propdsito.

11) Los asesores telefonicos del Proveedor deberan obtener en conjunto, una evaluacion
(de acuerdo al Manual de monitoreo Anexo 1.2) igual o mayor al 90% (Monitoreo de
Calidad).

12) Rotaciéon mensual de asesores debe ser igual o menor al 8%. Se debe informar el
primer dia habil del mes con datos del mes a facturar. (Formula Rotacion:

Nota 1: Las metas podran ser ajustadas de manera trimestral dependiendo de los objetivos
institucionales y seran informados a los participantes para que entren en vigor al dia primero
del siguiente mes en el que se dio aviso.

Nota 2: En el caso de que se cree un piloto adicional por cualquiera de los medios, se tendra
un periodo de un mes donde no se aplicaran las metas de velocidad y servicio (AHT, TSF y
ABA), unicamente quedara vigente el rubro de calidad. Posterior a este periodo quedaran
formalizadas las metas de velocidad y servicio (AHT, TSF y ABA).

Nota 3.- Cuando por necesidad de la operaciéon se tenga que migrar un piloto o servicio
completo a un nuevo participante y no se de aviso con por lo menos dos meses de
anticipacién, no se aplicaran las metas de velocidad y servicio (AHT, TSF y ABA) por un
periodo activo de operacion de dos meses, quedando Unicamente el rubro de calidad.

Nota 4.- Cuando se incorpore un proveedor nuevo al servicio, no se le aplicaran las metas
de velocidad y servicio (AHT, TSF y ABA) por un periodo de un mes, quedando Unicamente
el rubro de calidad.

J) Encuestas relacionadas con la mejora en la atencidn y/o satisfaccion en el servicio
En caso de que Infonavit asi lo requiera, el Proveedor debera atender mediante llamadas de
salida, llamadas de entrada, interacciones por chat, redes sociales o envio de SMS
encuestas para recabar datos relacionados con la mejora en la atencién y/o satisfaccion en
el servicio.

El nimero de interacciones, asi como las metas de servicio para las encuestas, seran
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1.

16.
17.
18.

definidos por la Gerencia del Centro de Contacto Infonatel, en caso de ser solicitado este
servicio. Se debe tener en resguardo el texto y las pantallas (video) del asesor.

K)Reportes

Reporte por intervalo de medias horas de indicadores operativos con presentacion
cada hora durante la ventana de servicio

Reporte diario de indicadores operativos

Reporte semanal de asistencia, altas, bajas y plantilla general incluyendo asesores de
operacion y consultores de calidad y capacitadores.

Reporte semanal de asistencia, altas, bajas y plantilla general en capacitacion
incluyendo asesores de operacién y consultores de calidad.

Reporte semanal de AHT, Tiempo de Conexién, Retirada, desconexién, asistencia y
calidad por asesor.

Reporte diario de llamadas monitoreadas

Reporte diario de fallas en sistemas con reporte a CASIA

Reporte semanal de indicadores operativos.

Reporte semanal de planeacion de recursos.

. Reporte mensual de indicadores.
. Reporte mensual de facturacion.

. Reporte mensual de rotacion.

. Reporte mensual de capacitacion.
. Reporte mensual de calidad.

. Presentacion mensual de resultados operativos, con plan de accion para &reas de

oportunidad.

Reporte mensual por interaccion de chat

Reporte mensual por interaccion de redes sociales.

Reporte mensual por interaccién de llamadas de salida de acuerdo al registro del
clasificador.

Reporte de capacitaciéon por tema impartido a cada grupo en un maximo de 5 dias
posteriores al término del mismao.

De manera eventual, Infonavit podra requerir algunos reportes adicionales, que se definiran
en conjunto con el proveedor.

La entrega de estos reportes seran medidos de acuerdo a:
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1. Puntualidad de entrega de reportes: 95% de reportes entregados o publicados
dentro de los plazos establecidos.
2. Precision: Tasa de errores detectados en reportes entregados.

Nota: El proveedor deberd instalar previo al arranque de operacion los sistemas que el
Infonavit defina y permitir el acceso via web al personal de Infonavit para la generacion de
estadisticas para posibles auditorias o controles.

Nota 2: Se requieren 10 accesos a estas herramientas.

Bases de Datos

Para el uso del clasificador del proveedor adjudicado se realizara la solicitud de crear un
catalogo de tipificaciones con combos para el uso de los asesores para registrar y crear una
base de datos que le permita el Infonatel obtener informacion en tiempo real y/o fuera de
linea para conocer los servicios solicitados.

Estas bases de datos pueden ser utilizadas para realizar llamadas de salida a fin de
entregar alguna informacion que le sea util a los usuarios o al instituto.

Se crean bases de datos de las herramientas de ACD, marcadores para llamadas de salida,
sistemas de almacenamiento de llamadas e interacciones para fines de calidad, y de los
clasificadores.

El proveedor debera contar con un DBA (Administrador de bases de datos) La plantilla
debera tener un Administrador de base de datos con conocimientos en ORACLE y con
certificacién en Microsoft SQL server, debera presentar los certificados correspondientes o
diplomas para cada uno de los DBA’S, dentro de su propuesta técnica.

. Las bases de datos deberan contar al menos con las siguientes caracteristicas:

a) Proporcionara respaldos y recuperaciéon automatizados empleando rutinas
programadas.

b) Contara con un administrador de estadisticas automatizado.

c) Debe permitir la administracion de la base de datos desde al menos tres
tipos de navegadores conforme a los requerimisntoso de INFONAVIT sin
aplicar herramientas de terceros.

d) El proveedor proveera de medios seguros, mediante certificados de
seguridad expedida por una casa certificadora y usuarios con contrasefia, a
los cuales el Instituto pueda tener acceso a las bases de datos de los
trabajadores y centros de trabajo usuarios del Centro de Atencion
Telefbnica para consulta. El o los certificados deberan estar instalados en el
sitio del Instituto y del proveedor. El instituto proporcionara las facilidades
necesarias para tramitar el certificado a nombre del dominio.

e) El certificado SSL debe tener al menos 256 bits para datos no sensibles y
1,024 para datos sensibles.

f) Debe contar con herramientas de enmascaramiento de datos como medida
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de seguridad adicional sin aplicar herramientas de terceros.

g) Soportar todos los tipos de datos ralacionales estandares, asi como también
datos nativos como XML, txt, imagenes, documentos y audio.

h) Permitird el acceso a la informacién a través de interfaces estandares como
SQL, JDBC, SQLI, ODBC.Net, OLE.Net, SQL/XML, XQuery y WebDAYV, sin
aplicar herramientas de terceros.

i) Debe tener la posibilidad de expotar la informacion a un formato de excel
pormedio de un cliente WEB

j) Se deben entregar los accesos a la plataforma, para que el instituto pueda
ser autonomo en la extraccion de informacion.

k) Las bases de datos de todos los sistemas deben ser entregadas en su
totalidad al Infonavit al termino del contrato, los costos para entregar las
bases en dispositivos o formatos seran cubiertos por el proveedor.

) Todos los Programas de cémputo a desarrollar necesarios para la
prestacion del servicio seran propiedad del Instituto y el proveedors debera
entregarlos al finalizar el contrato, asi como los codigos fuente al
Administrador del servicio.

m) Todas las bases, y la informaciéon contenida son propiedad del Infonavit y
esta prohibida su reproduccion, uso o manejos para fines diferentes a los
solicitados por el Instituto.

Capacitacion y Actualizacién

D)

El Proveedor tendra la responsabilidad de cumplir con los requerimientos de capacitacién y
actualizacion que requiera la Gerencia de Capacitacion y Cultura en el Servicio del Infonavit,
adscrita a la Subdireccion General de Canales de Servicio. Los requerimientos seran
establecidos en los siguientes rubros:

Infraestructura

I) Procesos de capacitacion
IIl) Personal de Capacitacion

Infraestructura

El Proveedor debera asegurar que se provea del espacio y material necesario al
capacitador y participantes:

A.

B.

C.

El Proveedor debera contar con un minimo de 2 salas de capacitacién cada una con 30
posiciones para la audiencia.

El Proveedor debera asegurar que cada persona durante los periodos de
entrenamiento cuente con un equipo de computo con diadema telefénica.

El proveedor deberd contar con un centro de atencién principal ubicado en un area
metropolitana con un minimo de 30 kilémetros de las oficinas centrales del Instituto y
un centro de atencion alterno a 5 kilbmetros maximo a aquella en la que estén sus
instalaciones desde las cuales prestara el servicio, para el caso de un tercer sitio
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alterno, este debe estar ubicado dentro de la Republica Mexicana para desborde de
llamadas en caso de desastres, dentro de una zona de sismicidad tipo A.”

D. El acomodo de la sala debera ser tipo escuela y tener una separacion minima entre
computadoras de 60 cm. y entre lineas de participantes 120 cm.

E. Las salas de capacitacion deberan contar con instalaciones de calidad en cuanto a
iluminacién y mobiliario limpio y comodo, asi como con 1 proyector de video y 1
pizarrén blanco.

F. El Proveedor debera contar con acceso a los sistemas correspondientes para efectuar
las practicas requeridas para las capacitaciones.

I) Proceso de capacitacion

El Proveedor debera cumplir con los requerimientos del proceso de capacitacién que determine
la Gerencia de Capacitacion y Cultura en el Servicio del Instituto:

A. La Gerencia de Capacitacion y Cultura en el Servicio del Infonavit adscrita a la
Subdireccién General de Canales de Servicio sera responsable de disefiar y entregar los
contenidos de las capacitaciones técnicas, tanto iniciales como de actualizaciones que se
presenten.

B. EIl Proveedor en ningln caso podra modificar los materiales de capacitacién que entregue
la Gerencia de Capacitacion y Cultura en el Servicio del Infonavit adscrita a la Subdireccién
General de Canales de Servicio

C. Asimismo, la Gerencia de Capacitacion y Cultura en el Servicio del Infonavit adscrita a la
Subdireccién General de Canales de Servicio sera responsable de convocar a las
capacitaciones dirigidas a los capacitadores, supervisores y consultores de calidad del
Proveedor con un minimo de 4 dias habiles de anticipacion para que pueda gestionar su
asistencia.

D. El Proveedor sera responsable de la asistencia de los capacitadores a las reuniones que
genere la Gerencia de Capacitaciébn y Cultura en el Servicio del Infonavit para la
actualizacion de temas. Deberan asistir los instructores que se encuentran en el sitio
principal de la operacién de la campafia.

E. Los capacitadores del Proveedor deberan recibir dichas capacitaciones por parte de la
Gerencia de Capacitacion y Cultura en el Servicio en las instalaciones del Infonavit. Los
gastos de transportacion y viaticos de dichos capacitadores corren a cargo del Proveedor.

F. Posterior a recibir las capacitaciones, el Proveedor, a través de sus capacitadores, debera
entregar un plan de trabajo para replicar las capacitaciones con el material brindado al
resto del personal en sus instalaciones.

G. Las réplicas de actualizacion o nuevos productos deberan realizarse en un tiempo maximo
de 5 dias habiles posteriores a la entrega del plan de trabajo de réplicas para el personal
del Proveedor.

H. EIl Proveedor previo al arranque de alguna capacitacion debera dar aviso a la Gerencia de
Capacitacion y Cultura en el Servicio del Infonavit de las fechas de imparticion, entregando
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el plan de trabajo asi como el temario que seguira y la audiencia a la que capacitara y que
en todos los casos debera ser el autorizado y formalizado por dicha area. Para las réplicas
de actualizacion o nuevos productos a los asesores que se encuentran ya en operacion
sera necesario que se tenga el visto bueno por parte de las areas de Operacion y WFM del
Proveedor, donde se asegure el cumplimiento de los indicadores operativos.

I. Para nuevas generaciones a integrarse al servicio bastara con la notificaciéon a la Gerencia
de Capacitacién y Cultura en el Servicio del Infonavit conforme al parrafo anterior.

J. Posterior a las réplicas de actualizacion, éste debera enviar un reporte con las evidencias
de las mismas tales como listas de asistencias firmadas, resultado de las evaluaciones, y
la evidencia fotogréafica del cumplimiento de la infraestructura dentro de la capacitacion y
resultados de las evaluaciones derivadas de estas. Este reporte debera ser enviado al area
de capacitacion y cultura de servicio en un plazo no mayor a 2 dias habiles posterior a la
conclusién de cada réplica.

K. Se deberan cumplir con las siguientes consideraciones para capacitaciones de nuevos
ingresos:

A. Se deberan cumplir con las siguientes consideraciones para capacitaciones de nuevos
ingresos:

El Proveedor proporcionara a la Gerencia de Capacitacion y Cultura en el Servicio del
Infonavit el nombre completo y el RFC de las personas que se integren al servicio el
primer dia de capacitacién, con apoyo de su area de operacion iniciara gestion para
tramitar las claves en ambiente de pruebas y productivo correspondientes de los
sistemas de Infonavit.

El plan de capacitacion sera establecido de acuerdo a los pilotos que atienda el
Proveedor.

Se anexa a manera de ejemplo un temario de capacitacién con tronco comdn y de la
especializacién por pilotos, en dias y en horas, el cual podra ser modificado por la
Gerencia de Capacitacion y Cultura en el Servicio del Infonavit de acuerdo al piloto

Ejemplo Temario Capacitacién

Introduccidn tronco comun (5 dias)

Tiempo de

Piloto Nombre de Tema

1 Introduccion 1 Introduccion al Infonavit 6 1
2 Introduccion 2 Canales fisicos y digitales 8 2
3 Introduccion 3 IVR 2 2
4 Introduccion 4 ADAl'y CRM general (Tedrico) 6 3
5 Introduccion 5 ADAIl'y CRM general (Practico) 6 4
5 Introduccion 5 Aclaracion Datos Maestros 1 5
6 Introduccion/Crédito/ Cartera 6 ol s ) 0 1 5

ceros
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asignado al Proveedor del Centro de Contacto.
Nota: Para el presente ejemplo, la duracién estimada considera 7.5 horas efectivas de
capacitacion diaria con 30 minutos de descanso.
Especializacion para el piloto de crédito (12 dias)
Tiempo de
Piloto # Tema Nombre de Tema capacitacion
(LJES)
1 Crédito 1 Simulador de Crédito 1 1
2 Crédito 2 Precalificacion Anticipada 1 1
3 Crédito 3 Crédito Seguro 2 1
4 Crédito 4 Crédito Infonavit 3 2
5 Crédito 5 Infonavit total 2 2
6 Crédito 6 Cofinavit 2 3
7 Crédito 7 Cofinavitingresos adicionales 1 3
8 Crédito 8 tu 2do Crédito 3 3
9 Crédito 9 Crédito en pesos 2 4
10 Crédito/ Cartera 10 M()’dlﬁcaC|ones alos productos de 15 4
Crédito
11 Crédito 1 Apoyo Infonavity Adhesion Al 2 4
12 Crédito 12 Infonavit Fovissste 2 ®
13 Crédito 13 Mejoravit Remodelacion 3 5
14 Crédito 14 Mejoravit Ampliacion 2 6
15 Crédito 15 Adecuaciones Linea IV 4 6
16 Crédito 16 Compra y mejora vivienda usada (I 9 7
con IV)
17 Crédito 17 Complemento V con IV 2 7
18 Crédito 18 Validacion de referencias 1 7
19 Crédito/ Cartera 19 Mi cuenta Infonavit 2 8
20 Crédito 20 Vivienda de uso temporal 2 8
21 Crédito 21 Modelo de evaluacion integral (MEI) 3 9
22 Crédito 22 Hipoteca verde 3 9
23 Crédito 23 Vivienda sustentable 1 10
24 Crédito/ Cartera g4 Hieoteca con senicios/ Cuota de 2 10
conservacion
25 Crédito/ Cartera g5 Hipoteca con seicios/ Pago 2 10
predial
26 Crédito/ Cartera/ Quejas 26 Programa VIVE 1 10
27 Crédito 27 Arrendavit 2 1
28 Crédito 28 Credlto.s AG/ Infonavit total y 05 11
Cofinavit
29 Guia de atencion 1 Precalificacion 2 11
30 Guia de atencion 2 Mejora tu casa 1 1
31 Guia de atencion 3 Citas 1 12
32 Guia de atencion 4 Mi cuenta Infonavit 1 12
33 Guia de atencion 9 Hipoteca verde 1 12
Para el personal operativo de nuevo ingreso como son los asesores, supervisores y
consultores de calidad del Proveedor, el proceso de capacitacion debera concluir con una fase
de calibracion y monitoreo presencial de hasta 4 dias habiles, esta actividad serd apoyada por
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la Gerencia de Calidad y Monitoreo de Infonavit y las areas de oportunidad seran motivo de
retroalimentacion por parte del area de capacitacion y calidad de Infonavit.

Asimismo, el Proveedor debera garantizar una etapa de acompafiamiento y seguimiento para
los nuevos asesores, supervisores y consultores de calidad. Los instructores que imparten el
curso de capacitacién de nuevos ingresos seran los responsables de acompafarlos durante 30
dias para lograr entregar a operacién, personal debidamente preparado y con una base sélida
de conocimientos y calidad.

Para esta actividad se definen los siguientes parametros de acompafiamiento y seguimiento al
personal de nuevo ingreso:

1) Se hara un corte en los primeros 7 dias para detectar las areas de oportunidad que
existan en los temas de calidad y ejecucion de procesos, en caso de encontrar desviaciones en
alguno de estos puntos debera presentarse un plan de trabajo personalizado para corregir lo
detectado. El plan debera aplicar a partir del dia 9 del término de la capacitacion inicial.

2) El dia 14 se realizard un segundo corte, para determinar que asesores han logrado un
minimo de 80 puntos de calidad y se encuentran con diferencia en el tiempo promedio de
atencion de llamadas con un maximo de 15% arriba de la meta esperada (AHT). Los asesores
que estén en estos parametros dejaran el acompafiamiento y seguimiento de capacitacion y se
incorporaran a los equipos operativos. El resto continuard en seguimiento por capacitacion.

3) El dia 21 se repetira la accion del dia 14.

4) El dia 30 deberan estar todos los asesores en los parametros esperados, en caso de
que exista algun asesor fuera de rangos se debera entregar un analisis de causa raiz de los
motivos de las desviaciones presentadas, derivado de este andlisis se entregard un plan de
trabajo para realizar las correcciones en un lapso no mayor a 15 dias.

5) En caso de que posterior a éste Ultimo plan de trabajo, el asesor no obtenga los
parametros esperados, se le dara de baja del piloto.

6) Tras cada corte el proveedor debera enviar un reporte de resultados a la Gerencia de
Capacitacién y Cultura en el Servicio y a la Gerencia de Calidad y Monitoreo de Infonavit.

L. El Proveedor debe entregar su plan para capacitar en habilidades telefénicas blandas a los
asesores telefénicos de nuevo ingreso, el cual sera validado por la Gerencia de Capacitacién y
Cultura en el Servicio del Infonavit, previo a la imparticion de la capacitacion y debe incluir:

* Comunicacion efectiva (necesario)

* Manejo de estrés (necesario)

* Fidelizacion o sentido de pertenencia a la campafia (necesario)

* Ortografia (necesario)

* Redaccion (necesario)

* Proyeccion de la voz (necesario)

* Excelencia en el servicio al usuario (necesario)

* Manejo de objeciones (necesario)

* Comunicacion por medio de medios electronicos (necesario para asesores de estas
actividades)

* Trabajo en equipo (opcional)

* Inteligencia emocional (opcional)
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M. Es responsabilidad del Proveedor aplicar todas las evaluaciones que se tengan
contempladas por parte del area de Capacitacion y Cultura en el Servicio del Infonavit para el
proceso de capacitacién y obtener un minimo de promedio de 8.0 para asesores y de 9.0 para
el resto de los participantes. Para todos los participantes que en algin examen o evaluacion
estén por debajo de 8.0 para asesores y de 9.0 para el resto se debera reforzar el o los temas
en un periodo no mayor a dos dias habiles después de concluir la capacitacién y aplicar de
nuevo la evaluacion, en los casos en que no se logre nuevamente la meta no podran continuar
el proceso de ingreso a la campafia.

N. Para los casos de reingresos a la campafia del Proveedor, se debera volver a capacitar de
forma completa si el reingreso tiene 2 meses o mas de haber dejado dicha campafia. En caso
de que el reingreso tenga menos de 2 meses de haber dejado la camparfia, se le aplicaran las
evaluaciones pertinentes a la misma, y debera obtener una calificacion minima de 8.0 para
asesores y de 9.0 para el resto de los participantes. Y tendran la posibilidad de aplicar dos
veces como maximo la evaluacién, si en los dos intentos no logra la calificacion minima,
debera volver a cursar por completo la capacitacion inicial.

O. Para los casos de reingresos a la campafia de Infonavit sin importar que sea en el mismo
Proveedor es necesario realizar toda la capacitacion.

P. El acceso al sistema para la capacitacion y el acceso al conocimiento por parte de los
supervisores, consultores de calidad, capacitadores y asesores, deberd ser a través de la
plataforma que el Instituto determine.

Q. El frente del Staff de capacitacion debera encargarse de gestionar y garantizar el proceso
para que el personal curse y acredite en tiempo y forma todos los materiales de capacitacion
que el Infonavit ponga a su disposicion y debera apegarse a las politicas establecidas para la
capacitacién presencial y en linea cuando el Infonavit se los natifique.

R. El area de Capacitacion y Cultura en el Servicio del Infonavit podra disefiar una evaluacion y
el Proveedor debera prestar todas las facilidades para que se lleve a cabo, para ser aplicada a
asesores, supervisores, consultor de calidad y los propios capacitadores, a este ejercicio se le
denominara “Revalidacién de conocimientos” y los periodos de recurrencia seran dos veces al
afio (al final de cada semestre) o los que dicha area defina, a estas actividades deben acudir
por lo menos el 95% de la plantilla y el 90% de los evaluados lograr un promedio de 8.0 para
asesores y de 9.0 para el resto, para aquellos no aprobados se debera entregar un plan de
correccién que debera tener efecto en un plazo no mayor a tres dias después del ejercicio.
Dicho plan debera llevarse a cabo en un plazo no mayor a 30 dias.

S. El Proveedor debera proporcionar las facilidades para que el area de Capacitacion y Cultura
en el Servicio del Infonavit evalué a todo el personal operativo, de calidad y capacitacion en el
momento que se considere necesario.

T. El &rea de capacitacion del Proveedor es responsable de entregar al area de Capacitacion y
Cultura en el Servicio del Infonavit, cinco dias después de cada replica por conducto del frente
del staff de capacitacién un reporte de las evaluaciones y encuestas de satisfaccion del
personal de nuevo ingreso y personal en operacién para las actualizaciones al menos con los
siguientes datos:

a. Nombre de los cursos

b. Nombre completo del recurso (personal)

c. RFC del recurso

d. Piloto en el gque estara asignado el recurso
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e. Supervisor
f. Calificacion
g. Turno.

U. El Proveedor debera contar con las evaluaciones y encuestas de satisfaccion en papel o en
formato web de acuerdo a como lo defina el area de Capacitacion y Cultura en el Servicio
Infonavit con posibilidades de ser auditados segun requerimiento del Infonavit.

Nota: Unicamente para la capacitacion de los temas de Calidad (Sistema de monitoreo Mitrol,
“Manual de Monitoreo” y Catalogo de Alertamientos) el primer grupo de calidad y monitoreo
estara a cargo del area de Calidad del Infonavit; las siguientes capacitaciones en este mismo
rubro, seran responsabilidad del area de Capacitacion del Proveedor.

IIl) Personal de Capacitacion

1.- Requerimientos del personal de capacitacion:

A. El Proveedor debera contar con un rol que funja como “Responsable o Supervisor de
capacitacion” paras las campafas del Instituto y éste debera cumplir con el perfil establecido
en el apartado de Recursos Humanos en el punto nimero 8 donde se detalla el perfil del
Supervisor de Capacitacion.

B. El personal de capacitacion del Proveedor conocido como Instructor debera cumplir con el
perfil establecido en el apartado de Recursos Humanos en el punto niimero 8 donde se detalla
el perfil del Instructor.

C. El instructor del Proveedor debera estar certificado en La norma Conocer “Imparticion de
cursos de capacitacion presenciales”

D. El minimo de instructores asignados a la campafia en el sitio principal para la atencion
de este contrato deberé ser 5 que cumplan con los requisitos del personal de capacitacion.

E. El proceso de remplazo de un instructor sera cuando el nuevo capacitador también
cumpla con dichos requisitos.

F. El Proveedor es responsable de contar dentro de la campafia con por lo menos dos
personas que cumplan con los requisitos y perfil para posibles remplazos en la plantilla de
instructores, las vacantes que se lleguen a presentar deberan estar cubiertas en un plazo no
mayor a 30 dias naturales. Los instructores deberan atender llamadas o servicios un minimo
de 10 horas al mes y seran evaluados por calidad y supervision operativa.

Nota: El Proveedor considerard incorporar mas instructores, segin su operacién vaya
creciendo, para cumplir con el plan de capacitacion y otras reuniones de actualizacion que los
requiera el Infonavit.

2.- Indicadores del Personal de Capacitacion

a) El cumplimiento del plan de capacitacion definido, serd del 95% de capacitaciones
completadas y deben estar dentro de los plazos acordados en dicho plan.
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b) Dentro de la encuesta de satisfaccion del participante en el rubro de instructor el promedio
general por capacitacion debera ser igual o mayor a 90%.

c) El personal de capacitaciéon sera evaluado periédicamente a través de un proceso de
validacion por parte del area de Capacitacién y Cultura en el Servicio del Infonavit el cual
consta de: Evaluaciéon de Conocimiento y habilidades de capacitacidn del Instituto y debera de
cumplir con el promedio de calidad establecido por dicha area misma que también dictara la
periodicidad.

d) El instructor sera evaluado conforme al porcentaje de asesores que entregue a la operacion
posterior al proceso de “Acompanamiento y Seguimiento” y debera alcanzar un minimo de 80%
de recursos entregados a la operacion, en el caso de que se muestren dos generaciones en
incumplimiento por parte del instructor sera facultad del area de Capacitacion y Cultura en el
Servicio del Infonavit solicitar recertificacion de sus habilidades de instruccion y pasar
nuevamente por el proceso de validacion por parte de dicha area. Si después de esta situacion
se encuentra nuevamente en incumplimiento de la meta de dos generaciones se debera hacer
cambio del instructor de manera inmediata utilizando a uno de las dos personas que deben
tener el perfil dentro de la operacion.

e) La encuesta de satisfaccién del participante en el rubro de instructor el promedio general por
capacitaciéon debera ser igual o mayor a 90%. El area de Capacitacién y Cultura en el Servicio
del Infonavit se reserva el derecho de solicitar remplazo del instructor con 3 encuestas de
satisfaccion menores al 90% en un periodo de 6 meses.

Incumplimientos de Capacitacién

a) Sera motivo de baja del supervisor de capacitacion del Proveedor cuando este no cumpla
por tres ocasiones con la Entrega del plan de capacitacion a la Gerencia de Capacitacion y
Cultura en el Servicio del Infonavit correspondiente al dia siguiente y/o el reporte de las
evaluaciones y encuestas de satisfaccion del personal.

b) Ser&4 motivo de baja del supervisor de capacitacion del Proveedor cuando no informe en tres
ocasiones de la aplicacién de réplicas y/o de que existe una nueva generacion en curso a la
Gerencia de Capacitacién y Cultura en el Servicio del Infonavit.

¢) Sera motivo de sancion para el Proveedor cuando cualquier reporte de capacitacion indique
un promedio general inferior a los parametros requeridos para cada rol, y se sancionara
conforme al apartado 12. Incentivos y Sanciones de estas bases.

d) Si los instructores del proveedor tienen 3 meses 0 mas sin estar certificados por la norma
Conocer, no podran operar como instructores.

e) Sera motivo de sancién si el Proveedor no cuenta con la plantilla completa de 5 instructores
por mas de 2 meses consecutivos, y se sancionara conforme al apartado 12. Incentivos y
Sanciones de estas bases.

Calidad y Monitoreo

El Proveedor ganador debera contar con un area de calidad interna la cual debera estar
alineada a las regulaciones establecidas en el Manual de monitoreo del Infonavit (Anexo 1.2) y
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debera evaluar la calidad de:

a) Llamadas de entrada

b) Llamadas de salida

c) Atencion de casos de aclaracion (back office)

d) Atencion de servicios fuera de linea para validacion de documentos
e) Atencion de chat

f) Atencion de redes sociales

9) Atencion de correo electronico

Esta area debera estar establecida en las instalaciones del Proveedor y deberd cumplir con los
siguientes requisitos:

El proveedor ganador debe alinearse a la forma de trabajar del Infonavit en el concepto de
calidad conforme al Manual de monitoreo que es el Anexo 1.2

Se debe retroalimentar cada una de las evaluaciones que generen un alertamiento, sin
importar el resultado.

a) Las retroalimentaciones que asi lo ameriten deberan tener el plan de trabajo y el resultado
de las mismas con la firma de aceptacién de cada asesor. Las retroalimentaciones deberan ser
grabadas al 100% en audio en la herramienta que defina Infonavit, y se debera dar
seguimiento a los acuerdos que se tengan por parte de los asesores, supervisores, consultores
y gerente de campanfa.

b) Cada asesor tendra su expediente de calidad en electronico donde se incluiran los
compromisos de mejora de cada asesor y que sera manejado por el area de Calidad Interna
del Proveedor.

¢) Por cada asesor telefonico deberan efectuarse mensualmente el nimero de monitoreos que
se establecen en el Manual de monitoreo (Anexo 1.2)

d) Debera garantizar que la calidad de atencion y conocimiento de los productos de cada
asesor

e) El area de calidad del Proveedor estara sujeta a calibraciones mensuales las cuales seran
efectuada por parte de la Gerencia de Calidad y Monitoreo del Infonavit.

Los consultores y supervisores evaluaran 3 llamadas seleccionadas por la Gerencia de Calidad
y Monitoreo del Infonavit, cada una de éstas no deberan tener méas de 3 errores con respecto a
la evaluacion del Infonavit. En caso que no se cumpla con esta condicién se revisara a los
consultores de calidad y/o supervisores de operacion fuera del rango y se expedir4 una carta
compromiso. El consultor y/o supervisor que acumule tres cartas, se solicitara separarlo de la
Campafia, con la sancion al Proveedor prevista para estos casos.

f) Las calibraciones se podran realizar en las instalaciones del Infonavit asi como en las
instalaciones del Proveedor.

g) Cuando las calibraciones sean en las instalaciones del Proveedor, éste debera proporcionar
todo lo necesario (sala, cafién, bocinas, cédulas de monitoreo) para que se puedan realizar sin
ningun contratiempo.

h) El Infonavit se reserva el derecho a realizar visitas a las instalaciones del Proveedor ganador
sin previo aviso para revisar temas relacionados a la calidad y a la forma de operar, estando
obligado el Proveedor ganador a recibir al personal de Calidad del Infonavit y proporcionarle
las herramientas necesarias para realizar los monitoreos, (diademas, cedulas de monitoreo,
etc.) presencial, en linea, o grabados.

i) Todos los servicios que brinde el Proveedor a la Campafia de Infonavit podran ser
monitoreados y evaluados por el area de calidad del Infonavit y/o quien designe para esta
funcion.
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j) Los consultores de calidad y los supervisores de operacion deben llegar a las metas de
monitoreo que estén definidas en el Manual de monitoreo. (Anexo 1.2)

k) El proveedor ganador debe contar con una herramienta de monitoreo que grabe el 100% de:
voz, datos, video y pantallas, de las llamadas de entrada, salida e interacciones (chat, redes
sociales, correo electrénico), que podra ser utilizado cuando el Infonavit asi lo determine o se
encuentre en contingencia el sistema interno que utilizamos. Este sistema debe tener acceso
conforme lo determine Infonavit para almacenar al menos un afio las llamadas y tener en linea
por lo menos los Ultimos 3 meses de las llamadas de entrada y salida. Deberan facilitarnos al
menos 10 licencias para su uso, por parte de Infonavit o quien designe, que seran entregadas
y quedar instalado el sistema en las oficinas que el Infonavit designe como parte de la
implementacion.

I) El proveedor ganador debe definir un frente de tecnologias que atienda las necesidades de la
Gerencia de Calidad y Monitoreo del Infonavit, con respecto a accesos, configuraciones, altas,
bajas y lo que se requiera del sistema de monitoreo del proveedor, y que debera atender las
solicitudes que directamente le haga el area de calidad.

Nota: Las licencias deberan entregarse a la Gerencia de Calidad y Monitoreo del Infonauvit.

La Gerencia de Calidad y Monitoreo del Infonavit podra: actualizar, sustituir o modificar el
Manual de monitoreo (Anexo 1.2) para la mejora del servicio, los cambios surtiran efecto al dia
primero del siguiente mes de haberse informado al proveedor de las actualizaciones,
sustituciones o modificaciones correspondientes.

De acuerdo a estas bases los proveedores deben llegar al cumplimiento del apartado
Monitoreo y Calidad conforme a las especificaciones determinadas en el Manual de monitoreo.
(Anexo 1.2). Su incumplimiento aplicara las sanciones correspondientes incluidas en el
apartado 12.Incentivos y sanciones de estas bases.

/. Work Force Management

El Proveedor ganador debera contar con un &rea especializada y exclusiva para Infonavit de
Work Force Management en el centro donde se tenga la campafia compuesta por un grupo de
analistas que lleven a cabo el monitoreo en tiempo real y un grupo de analistas para evaluar la
adherencia al horario de los asesores y prondsticos de servicio mediante la cual el Proveedor
ganador pueda cumplir cabalmente con los niveles de servicio e indicadores solicitados por el
Instituto. Esta actividad debe contar con una herramienta que pueda ser alimentada en linea o
con carga de archivos, que genere pronosticos y proyecciones de recursos humanos,
tecnolégicos, servicios y adherencia de asesores. Sus procedimientos deberan estar
documentados y podran ser auditados en cualquier momento por el Instituto, cuando la
campafia este en funcionamiento se deberd documentar los riesgos vy desviaciones
encontradas y evidenciar la forma en gue fueron controlados.

El proveedor ganador deberd generar pronésticos con su herramienta de cada campafia de
Infonatel y entregarlos con proyeccién trimestral, mensual y semanal a la Gerencia del Centro
de Contacto Infonatel. Estas entregas deberan contener la cantidad de servicios pronosticados,
la cantidad de recursos humanos y tecnol6gicos necesarios

Para la medicion de la efectividad del pronéstico mensual se debe lograr un minimo de 90% de
los intervalos de treinta minutos con diferencias menores al +-10%.

Adicional se debe entregar la adherencia de asesores con horarios y cantidad de personal que
estara conectandose para la atencién de los servicios, el cumplimiento a la adherencia al
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horario debe mantener por lo menos el 85% de los intervalos con el 90% de la cantidad de
personal estimada.

Es responsabilidad total del proveedor ganador el calculo del prondstico trimestral, mensual y
semanal, y el instituto entregara los histéricos de los servicios en intervalos de 30 minutos
desde el afio 2011, asi como la informacién relevante que pueda afectar el flujo de llamadas de
las campafias atendidas.

La Adherencia al Pronéstico mensual sera medida por piloto y por intervalo de media hora y se
medira de la siguiente manera:

% Adherencia = Recursos Conectados / Recursos Pronosticados.

Nota. Los recursos conectados son la cantidad de minutos de conexién de la suma total de
todas las conexiones de asesores entre el lapso de tiempo.

El area de Work Force Management a través de los analistas de tiempo real, y pronésticos de
corto plazo, tendra la responsabilidad de ajustar los recursos necesarios de acuerdo con el
comportamiento de llamadas del dia y durante el mes.

El area de Work Force Management del proveedor debera validar la eficiencia del pronéstico
que formalizé con el Infonavit e informar de las desviaciones para apoyar a las siguientes
proyecciones de planeacion, para ello debera proporcionar un informe de desviacion mensual a
nivel de intervalo.

El proveedor ganador deberd contar con por lo menos un analista de tiempo real en todo
momento de la ventana de servicio, este deberad hacer ajustes en la forma en que estan
conectados los asesores para lograr cubrir los indicadores o niveles de servicio.

El proveedor ganador deberd contar con un analista de pronésticos en todo momento de la
ventana de servicio que mida la efectividad del prondstico, la adherencia a la programacion de
los recursos, y documentar los movimientos que se realicen en la operacion para informarlos al
Infonavit, adicional que deberda dar visto bueno para las actividades de capacitacion y
retroalimentaciones de calidad, cuidando en todo momento el apego a la agenda y logro de
indicadores.

El area de Work Force Management tendra a su cargo la generacion de reportes de
indicadores operativos o de gestion, recursos humanos, adherencia en la agenda, y apoyara a
las areas de capacitacion y calidad en caso de que se le requiera informacién que permita
construir los elementos de analisis de causa raiz para desviaciones en los logros.

El &rea de Work Force Management emitir4 los reportes operativos por intervalo, dia, semana
y mes.

El proveedor debe entregar 10 accesos a la herramienta que este utilizando para las
actividades de WFM a la Gerencia del Centro de Contacto Infonatel Adscrita a la Subdireccion
General de Canales de Servicio para que pueda utilizarla para generar prondsticos,
proyecciones y validaciones de Adherencia y apego a la programacion, asi como para evaluar
la efectividad de los pronésticos, proyecciones, y su cumplimiento de recursos humanos y
tecnolégicos.

El uso de la herramienta de WFM por el instituto no sustituye la responsabilidad del proveedor
para realizar las actividades antes descritas.

Recursos Humanos

El proveedor debera asumir 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 ganador.
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Todo el personal contratado para brindar el servicio correspondiente por parte del
Proveedor, debera estar sujeto a un contrato con el esquema de némina del propio
proveedor o de alguna empresa que tenga para la administracion del recurso humano, el
Infonavit no tendra responsabilidad de ningun tipo.

El Proveedor del servicio debera presentar el esquema estructural de la organizacién de los
Recursos Humanos, para lo cual debera acompafiar un organigrama en el cual se
identifique la funcion del personal destinado a la prestacion del servicio para el Instituto y
puesto desempefiado.

1. El personal que se requiera para los servicios que Infonavit solicite, debera ser
proporcionado por el Proveedor (capacitadores, asesores, supervisores, etc.).

2. Los Proveedores ganadores tendran 10 dias habiles después del aviso del fallo para
presentar ante Subdireccion General de Canales de Servicio el personal para comenzar la
capacitacién que recibira de primera mano. Su incumplimiento podra ser motivo de
cancelacién y ejecucion del proceso para aplicar las garantias y penalizaciones del contrato.
La base de personas requeridas son, 5 instructores conforme a bases, dos supervisores
operativos, dos consultores de calidad, supervisor de calidad y personal de tecnologias.

3. El Proveedor se integrara a la Campana de Infonavit, para llegar a atender en un maximo
de 4 meses el 100% de la operacién que le sea asignada por el Instituto, garantizando que
sus procesos de reclutamiento y seleccion le permiten lograr este objetivo.

4. El Proveedor debera evidenciar durante el tiempo de duracién del Contrato el éxito de
este proceso a través de los siguientes indicadores:

* Calidad de reclutamiento: cantidad de recursos que pasaron exitosamente el proceso de
capacitacion inicial por generacién / total de recursos contratados por generacién. La meta
debe ser el 92% de los asesores contratados entre los asesores que capacitacion entrega a
operacion después del proceso de sombra. (Rotacion antes de operacion).

* Puntualidad de reclutamiento: cantidad de recursos contratados dentro de los plazos
acordados por generacion / total de recursos contratados por generacion, la cual deberéa ser
igual o mayor al 90%. Los recursos deberan ser solicitados conforme al pronéstico trimestral
que genera el proveedor, y se tomara como fecha de requerimiento el envio del prondstico,
por lo que el proveedor tiene 5 dias habiles para formalizar al Infonavit los recursos a
contratar.

5. El Proveedor debera proporcionar un andlisis de perfiles exitosos para el mejoramiento
continuo de los perfiles definidos por el Infonavit. Este analisis debe ser con corte anual.

6. El Proveedor deberd mostrar el andlisis de los perfiles, los expedientes de estas personas
al personal de la Gerencia del Centro de Contacto Infonatel que se sefiale para esta
actividad en donde se demuestre que cumplen con los perfiles solicitados para cada funcién
a mas tardar dentro de los 5 dias posteriores al inicio de la capacitacién de cada generacion.
Si alguna persona no cumple con el perfil, se solicitara sea retirado de la capacitacion.

7. El Proveedor debera de garantizar la confidencialidad de la informacién teniendo una
clausula en cada contrato del personal y aplicando los mecanismos de la norma ISO27001 o
PCI, adicionalmente en el anexo 5 de las presentes bases se contempla dicha clausula para
el proveedor, asi como su buen uso acorde al objetivo de la contratacion; el personal

Péagina 31 de 44



Especificaciones Técnicas

asignado a la Campafia debera contar en su contrato con una clausula de confidencialidad.

8. El Proveedor debera entregar a Infonavit los Reportes de altas, bajas y cambios de
perfiles cada que ocurra un movimiento, y debera mantener el listado actualizado y en
electrénico para ser consultado o solicitado por el Infonavit.

9. El proveedor debe informar de las bajas del personal con un maximo de un dia habil
después de que suceda cualquiera de estos supuestos que son los que se tomaran como
bajas definitivas:

a) Renuncia voluntaria.

b) Personal con mas de 5 dias sin presentarse a laborar y que no haya registrado actividad
en los sistemas.

¢) Solicitud de baja por algun incumplimiento y que haya sido solicitado por el Infonavit o
area del proveedor.

d) Cualquier permiso mayor a 5 dias sin goce de sueldo.

Se debe reportar las incapacidades y vacaciones mayores a 3 dias al Infonavit para que no
se tomen como bajas.

Con la finalidad de estandarizar el esquema operativo del servicio, fue considerada la norma
COPC y la operacion debera tener la siguiente estructura exclusiva para el Infonavit:

- Un gerente de Campania, estara a cargo de todo lo relacionado a los temas administrativos
y operativos de la campanfa.

- Un ejecutivo de cuenta, es el enlace operativo y administrativo entre el proveedor y el
Infonavit.

- Un Supervisor de capacitacion.

- 5 instructores certificados en la Norma Conocer “Imparticion de capacitaciones
presenciales”

- Un supervisor de WFM

- Un analista en la ventana de servicio de WFM para tiempo real y pronésticos de corto
plazo.

- Un analista en la ventana de servicio de WFM para prondsticos de mediano y largo plazo,
y medicién de adherencia de la agenda.

- Un analista administrativo en la ventana de servicio de WFM para la generacion de
reportes operativos y apoyo en los analisis de causa raiz.

- Un supervisor de operacion por cada 15 asesores telefonicos.

- Un supervisor de calidad hasta 20 consultores de calidad.

- Un consultor de calidad por cada 15 asesores telefénicos.- Un enlace de soporte técnico
del proveedor con el Infonavit durante la ventana de servicio.

Nota: Solo un supervisor de la estructura operativa podra tener hasta un maximo de veinte
recursos a su cargo.

Perfiles de puestos

A continuacién de describen los perfiles de puestos, en sus requerimientos minimos y no
limitativos.

A. Tener una habilidad minima de 300 tipeos por minuto

B. Conocimiento basico en el uso y manejo de PC.

C. Ortografia y redaccion, aplicar pruebas por medio de programa especializado y/o en
linea, minimo 80% (La herramienta sera validada por el Infonavit).
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Adicional que se debe aplicar pruebas psicométricas con los perfiles esperados con alguna
herramienta de evaluacién online y mantener el resultado en su expediente, a fin de que
sirva como insumo para el analisis de perfiles exitosos. Y deberan aplicarse previo a
cualquier promociéon o movimiento de puesto en la campafia, algunos de ejemplos de
herramientas son:

Armstrong ® http://www.armstrong.com.mx/inicio/default.html

Evaluatest ® inside http://home.evaluatest.com/soluciones-inside.php

Perfil del asesor telefénico.

A. Experiencia minima de 6 meses en atencién telefonica y/o medios electrénicos para
servicio a clientes. Experiencia minima de 1 afio en: servicio a clientes, finanzas, cobranza y
telemarketing, enfocados a entidades financieras

B. Contar con preparatoria 0 bachillerato terminado o Carrera comercial terminada con
afinidad en materias administrativas (Certificado comprobable) Carrera técnica, estudios
superiores no necesariamente concluidos o actualmente cursandose

Perfil Consultor de Calidad.

A. Experiencia minima de 6 meses en atencion telefénica y/o medios electronicos en la
campafia Infonavit y/o Experiencia minima en un puesto similar en una campafia financiera.
B. Contar con un minimo de 30% de los créditos aprobados en carrera a fin al area
Econdmico - Financiera — Administrativa — Pedagogia o Psicologia.

C. Manejo de Office

Perfil de supervisor de operacion.

A. Experiencia minima de 6 meses en atencién telefénica y/o medios electronicos en la
campafia Infonavit y 6 meses como consultor de calidad en la campafa Infonavit o alguna
del sector financiero. Experiencia minima de un afio en servicio a clientes, finanzas,
cobranza y telemarketing enfocado a entidades financieras. Habilidad de negociacion.
Resolucién de problemas. Organizacion (Apego a métodos y procedimientos). Facilidad de
palabra. Buena diccidn, excelente ortografia y redaccién. Manejo de contencién

B. Contar con un minimo de 65% de los créditos aprobados en carrera a fin a Econémico -
Financiera — Administrativa — Pedagogia o Psicologia. Licenciatura concluida, pasante, o
Carrera técnica concluida, en cualquier area.

C. Manejo de Office

Perfil de supervisor de calidad.

A. Experiencia minima de 6 meses en atencién telefénica y/o medios electronicos en la
campafa Infonavit y 6 meses como consultor de calidad en la campafa Infonavit o alguna

del sector financiero.

B. Contar con un minimo de 50% de los créditos aprobados en carrera a fin a Econémico -
Financiera — Administrativa — Pedagogia o Psicologia.

C. Manejo de Office Si cuenta con estudios en Computacion y conocimiento de Internet.
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Perfil de Instructor
A. Experiencia minima de un afio en la imparticién de cursos de capacitacion en la industria

de centros de contacto o empresariales, y/o seis meses de experiencia en la campafa
Infonavit.

B. Contar con 100% de los créditos aprobados en carrera a fin a Econémico - Financiera —
Administrativa — Pedagogia o Psicologia.

C. Manejo de Office

D. Certificacién por la norma Conocer en “Imparticion de capacitaciones presenciales”

Perfil de supervisor de capacitacion

A. Experiencia minima de 6 meses en areas de Recursos Humanos o capacitacion a nivel

supervision en la industria de centros de contacto o empresarial, y/o 6 meses como
instructor en la camparia Infonavit.

B. Contar 100% de los créditos aprobados en carrera a fin a Econémico - Financiera —
Administrativa — Pedagogia o Psicologia.

C. Manejo de Office

Perfil de analista de Back office

A. Experiencia minima de 6 meses en atencion telefénica y/o medios electrénicos en la
campafia Infonavit y/o Experiencia minima en un puesto similar en una campafia financiera.
B. Contar con un minimo de 50% de los créditos aprobados en carrera a fin a Econémico -
Financiera — Administrativa — Pedagogia o Psicologia.

Manejo de Office

Perfil de asesor validacién de documentos

A. Experiencia minima de 6 meses en atencidn telefénica y/o medios electronicos para
servicio a clientes.

B. Contar con preparatoria 0 bachillerato terminado o Carrera comercial terminada con
afinidad en materias administrativas.

Perfil de analista de Work force

A. Experiencia minima de 6 meses en puesto similar con uso de herramientas
especializadas, y/o supervision de calidad u operativo.

B. Contar con un minimo de 50% de los créditos aprobados en carrera a fin a Econémico -
Financiera — Administrativa — Pedagogia o Psicologia.

C. Manejo de Office
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D. Aprobacidn de curso de WFM de alguna institucion especializada con calificacion minima
de 90.

Perfil de supervisor de Work force

A. Experiencia minima de 18 meses en puesto similar con uso de herramientas
especializadas, y/o analista de workforce.

B. Contar con 100% de los créditos aprobados en carrera a fin a Econémico - Financiera —
Administrativa — Pedagogia o Psicologia.

C. Manejo de Office

D. Aprobacidn de curso de WFM de alguna institucion especializada con calificacion minima
de 90.

Perfil de Ejecutivo de cuenta

A. Experiencia minima de un afio en puesto similar de la industria y/o en supervision de la
industria en las areas operativa, calidad o capacitacion.

B. Contar con 100% de los créditos aprobados en carrera a fin a Econdmico - Financiera —
Administrativa — Pedagogia o Psicologia.

C. Manejo de Office
D. Conocimiento de tecnologia de la industria, capacitacién, recursos humanos y calidad

E. Aprobacion de curso de WFM de alguna institucion especializada con calificacion minima
de 90.

Perfil de Gerente de campafia

A. Experiencia minima de dos afios en puesto similar de la industria y/o en coordinador de la
industria en las areas operativa, calidad o capacitacion. Experiencia minima de 2 afios en
en servicio a clientes, finanzas, cobranza y telemarketing enfocado a entidades financieras,
habilidad de negociacion, resolucién de problemas y puntos de conflicto, apoyo a
supervisores, Reporteador y Asesor de calidad. Organizacion (Apego a métodos y
procedimientos). Facilidad de palabra, Buena diccién, excelente ortografia y redaccion.
Manejo de contencion.

B. Contar con 100% de los créditos aprobados en carrera a fin a Econémico - Financiera —
Administrativa — Pedagogia o Psicologia. Licenciatura concluida o trunca en el &rea
Econdmico Administrativo o Ingenieria en Administracion Industrial o afines.

C. Manejo de Office estudios en Computacién y conocimiento de Internet.

D. Conocimiento de tecnologia de la industria, capacitacion, recursos humanos y calidad.

E. Aprobacion de curso de WFM de alguna institucion especializada con calificacion minima
de 90.

Nota. El personal debe cumplir con los indicadores y metas planteadas en sus puestos para
ser candidato a una promocién en por lo menos los 4 ultimos meses continuos inmediatos.
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Se anexa una Tabla de Sueldos referencia en el mercado de Centros de Contacto,
proporcionada mediante el Instituto Mexicano de Teleservicios con base en compafiias de la
industria en el afio 2014 para los puestos solicitados en las campafias de Infonavit. Los
proveedores participantes deberan cumplir la propuesta que integren en la parte técnica y
debera ser por lo menos el valor marcado como minimo “Sueldo minimo fijo en pesos” y
“Sueldo minimo variable en pesos” al ser un esquema de tercerizacion de servicios.
Dicha carta compromiso y propuesta de sueldo y compensacion variable debe estar incluida
en el sobre 1 propuesta técnica del proveedor.
Puesto Ejecutivo Telefénico | Consultor / WFM [Supervisor / instructor |Ejecutivo de cuenta
Sueldo
completo
Bench 2014 $9,068.00 $13,028.50 $16,989.00 $20,022.00
Incremento
del 4.2%
conforme
salario
minimo $9,448.86 $13,575.70 $17,702.54 $20,862.92
Porcentaje
fijo 63% 71% 71% 71%
Porcentaje
variable 37% 29% 29% 29%
Sueldo fijo
2015 $5,952.78 $9,638.74 $12,568.80 $14,812.68
Variable
2015 $3,496.08 $3,936.95 $5,133.74 $6,050.25
Salario
minimo 2015 $2,131.04 $2,131.04 $2,131.04 $2,131.04
Esperado fijo
VSM 2.79 452 5.90 6.95
Variable VSM 1.64 1.85 2.41 2.84
Total VSM 4.43 6.37 8.31 9.79
Minimo fijo
en pesos $4,762.22 $7,711.00 $10,055.04 $11,850.14
Minimo
variable en
pesos $2,796.86 $3,149.56 $4,106.99 $4,840.20
Minimo fijo
VSM 2.23 362 4.72 5.56
Minimo
variable VSM 1.31 1.48 1.93 2.27
Minimo
aceptado
VSM 3.55 5.10 6.65 7.83
** Sueldos y compensaciones en Centros de Contacto en la industria financiera y de
seguros. Agosto 2014
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Relacién administrativa del contrato entre Infonavit y el proveedor ganador.

El Infonavit por medio de la Gerencia del Centro de Contacto Infonatel designara a un frente
que tendrd a cargo la relacién administrativa del contrato con el proveedor, esta figura
tendra las siguientes premisas:

Ejecutivo de cuenta Infonavit

1. Es el canal oficial que tiene el Infonavit para atender las dudas, preguntas y problemas de
caracter administrativo, operativo y de cumplimiento de Indicadores.

2. Todas las areas que intervienen en el servicio de la campafa acudiran a esta figura para
resolver controversias y para entregar resultados de sus areas.

3. Es responsabilidad del proveedor ganador entregar resultados de cada area, piloto, y
campafia a través de esta figura.

4. Para seguimiento de cada uno de los temas, esta figura, se comunicara en todos los
casos con el Ejecutivo de Cuenta del proveedor ganador.

5. Esta figura deberéa tener acceso a todos los sistemas que el proveedor ganador tenga
para la camparia con perfil de consulta.

Ejecutivo de cuenta proveedor ganador

1. Es el canal oficial que tiene el proveedor ganador para atender las dudas, preguntas y
problemas de caracter administrativo, operativo y de cumplimiento de Indicadores.

2. Todas las areas que intervienen en el servicio de la campafia acudiran a esta figura para
resolver controversias y para entregar resultados de sus dareas, en temas internos del
proveedor ganador

3. Es responsabilidad del proveedor entregar resultados de cada area, piloto, y campafia a
través de esta figura.

4. Para seguimiento de cada uno de los temas, esta figura, se comunicara en todos los
casos con el personal que la gerencia de Infonatel haya designado.

5. Esta figura debera tener acceso a todos los sistemas que el proveedor tenga para la
campafia con perfil de consulta.

9. consideraciones

Los volimenes mencionados en estas bases no constituirdn un compromiso del Infonavit
hacia el Proveedor. Los datos mencionados son de caracter informativo y son un promedio
de 12 meses anteriores al presente, la distribuciéon de llamadas, pilotos y campafias son
facultad del instituto.

Los sistemas de operacién para la prestacion del servicio deberan ser propietarios del
proveedor 100% configurable a través del componente, esto es, desarrollados en especifico
por él mismo para su operacion, lo anterior a fin de contar con las facultades suficientes para
poder realizar las modificaciones necesarias a peticién del Instituto.

Cualquier cambio o solicitud en la operaciéon que no esté especificada en las presentes
bases y que se requiera para atender un servicio adicional que implique nueva inversion sera
analizada en conjunto por el Instituto y el proveedor para definir su factibilidad. El proveedor
deberd mostrar la cotizacion para la atencién de este servicio y la forma de pago, en caso de
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10.

11.

convenir al Instituto se formalizara a través de un convenio modificatorio al contrato original.

El proceso de seleccién para evaluacion técnica, los servicios de las presentes bases tendra
el siguiente procedimiento posterior a la recepcién de las propuestas técnicas y econémicas:

1. Revision en sitio de los puntos basicos y minimos, estos requisitos se deben cumplir
en su totalidad para pasar a la siguiente fase.

2. Validacion con base a los documentos de la visita de la tabla del anexo 1.3 de
nombre tabla técnica donde se otorga una puntuacion de diferentes rubros, el puntaje
maximo a lograr son 80 puntos y el minimo para pasar a la siguiente fase son 60 puntos.

CONSIDERACIONES DE SELECCION DE PROVEEDOR GANADOR:

Una vez concluida la evaluacién técnica se procedera a la apertura de las propuestas
econOmicas de las empresas que obtuvieron dictamen favorable procediéndose conforme a
lo siguiente:

1. Conforme a la tabla econémica del anexo 1.3, la puntuacion maxima a lograr es de 20
puntos y la minima es resultado de la divisién de los participantes que llegan a esta fase.

2. Se suman los puntos de las tablas técnica y econémica para obtener una clasificacién de
los participantes finalistas.

3. Los dos proveedores con mayor cantidad en puntos con mayor cantidad de puntos sera
adjudicado por la totalidad o de manera parcial del contrato

AUDITORIAS:

El Instituto se reserva el derecho de realizar auditorias en cualquier momento y sobre
cualquiera de los procesos que involucra la Campafia, por lo que el Proveedor debera
permitir el acceso al momento en que se realicen.

Estas auditorias serdn practicadas en sitio por personal técnico/administrativo del Infonavit.

Vigencia

La vigencia del contrato sera por 24 meses contados a partir de la firma del contrato y/o
hasta por el monto maximo de cada contrato de $145°000,000.00 (Ciento cuarenta y cinco
millones de pesos 00/100 M.N.).

Forma de Pago

De conformidad con el art. 31 de los Lineamientos de las Politicas Aplicables a las
Adquisiciones, Arrendamiento de Bienes y Contratacién 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, o bien, el momento maximo a ejercer para la adquisicion o el servicio. En
estos contratos abiertos, se establecerd que no es obligatorio para el instituto ejercer o
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12.

solicitar el monto méaximo o un monto determinado de bienes o servicios, asi como de
presupuesto.

La forma de pago por la prestacién del servicio devengado se realizara de manera mensual
por mes vencido, contra reportes generados por los sistemas asignados para cada actividad
de acuerdo a la propuesta econdmica menor de los ganadores de la presente licitacién, para

todos los servicios solicitados, los cuales se indican en el apartado 4.del presente anexo.

Incentivos y Sanciones

Operaciones

Abandono de llamadas de entrada:

Abandono de
llamadas de Medicion de desempefio proveedor Penalizacion Ince ntivo
entrada
Meta Rangode Hlel De 1a 3meses Mas de 3meses Supera
. . . consecutivos de no| consecutivos de no ; Incentivo
Nivel de esperada aceptacion | cumplimiento . - expectativas
cumplimi ento cumplimiento
abandono
3% sobre la
de llamadas Menor al 4% I 0 o 6Ee ot . 6% sobre facturacion | Menor al 3% | 5 puntos mas en el
o aplica or al acturacion
mensual P Y . mensual del piloto | de Abandono INEX del mes
mensual del piloto
Abandono de Chat:
Abandono de .. - .. .
- Medicién de desempefio proveedor Penalizacion Incentivo
c
oo Rango de No De 1a 3 meses Mas de 3 meses Supera
eta
Nivel de . L. consecutivos de no| consecutivos de no ) Incentivo
esperada aceptacion | cumplimiento . - expectativas
abandono cumplimiento cumplimiento
de 3% sobre la
: . Menor al 4% . . 6% sobre facturacion 5 puntos mas en el
interacciones No aplica Mayor al 4% facturacion . Menor al 2%
mensual i mensual del piloto INEX del mes
mensual del piloto
TSF Medicion de desem pefio proveedor Penalizacion Incentivo
Rango de No De 1a3meses Mas de 3 meses Supera
80% de llamadas Meta n . o
) L . consecutivos de no| consecutivos de no ) Incentivo
atendidas en los esperada |aceptacipén| cumplimiento . L expectativas
) cumplimiento cumplimiento
primeros 30 P 80% 3% sobre | 6% sobre |
a ormes sobre la sobre la
segundos en lafila ! . Menaor al 80% de .. .. n 5
ioEsEE antesde 30 | Mo aplica llamadas facturacion facturacion mensual No aplica Mo aplica
segundos. mensual del piloto del piloto

Atencién de chat:
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Atencion de . - . )
- Medicion de desempefio proveedor Penalizacion Incentivo
chal
Rango de No De 1a 3 meses Mads de 3 meses Supera
Meta esperada . L consecutivos de no| consecutivos de no ) Incentivo
aceptacion | cumplimiento - - expectativas
80% de cumplimiento cumplimiento
. . Menor al 80% de
interacciones | El 80% de los chats los chats
atendidas antes | atendidos dentro ) 3% sobre la L.
. . atendidos dentro .. 6% sobre facturacion . .
de 60 segundos | de los primeros 60 | No aplica facturacion . No aplica No aplica
de los 60 . mensual del piloto
segundos en cola mensual del piloto
segundos en cola
de espera
de espera
Prondstico:
Pronostico Medicion de desempefio proveedor Penalizacion Incentivo
Rango de No De 1a3 meses Mas de 3 meses Supera
Meta esperada - o consecutivos de no| consecutivos de no . Incentivo
q aceptacion | cumplimiento - - expectativas
Adherencia al cumplimiento cumplimiento
rongstico 3% sobre la
3 Diferencias o i Diferencias fact .. 6% sobre facturacion o i o i
o aplica acturacion o aplica o aplica
menores al 10% P mayores al 10% . mensual del piloto P P
mensual del piloto

Adherencia:
Adherenda Medici6n de dese mpefio proveedor Penalizacin Incentivo
Rango de No De 1a3 meses Més de 3meses Supera
Meta esperada : o onsecutivos de no| consecutivos de no i Incentivo
aceptacipdn| cumplimiento - o expectativas
cumplimiento cumplimiento
Menor al 85% de En todos los casos no
85% de los . . .
. . los intervalos del se aplica sandén
Adhe rencia al intervalos del mes -
N mesen el 90% o durante los 2 primeros
prondstico en el 90% o mas de o
. mds de los . meses del servicio, a - E
los recursos No aplica Mo aplica ) Noaplica Mo aplica
recursos partir del tercer mes |3
esperados, R
esperados, sancidn serd del 1% de|
mnectados y )
- N conectados y lafacturacidn mensual
disponibles ) . .
disponibles del piloto
Satisfaccion**
Satisfaccidn Medicidn de desempefio proveedor Penalizacidn Incentive
Mo Rango de Mo Del1a3meses Més de 3 meses Supera
. . . e mnsecutivos de no| consecutivos de no . Incentivo
Satisfaccidn de los esperada  |aceptacipén| cumplimiento . L expecativas
0 dlel cumplimiente cummplimiento
usuarios del
o 35% o mayor 2% sobre .
servicio de Menor al 85% de . 4% sobre facturacidn
de TTBy del . facturacién . .
Infonatel No aplica | TTB y mayor del mensual del No aplica No aplica
2% 0 menor mensual del
2% en el BTB proveedor
en el BTB proveedor

**La herramienta para la medicién de satisfaccion se encuentra actualmente en
construccion. La aplicaciéon de la sancién se dara cuando se tenga en funcionamiento
dicha herramienta, lo cual se informara al proveedor adjudicados.

Rotacién de asesores:
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Rotaddn

Medicidn de desempefio proveedor Penalizacion Incentivo
e Rango de No Dela3meses Més de 3 meses Supera
. consecutivosde no| consecutivos de no Incentivo
esperada |aceptacipdn| cumplimiento . - expectativas
cumplimiento cumplimiento
Altas, bajas e 3% deltotal a 6% del total a facturar
incorporaciones . facturar por todas por todas las
Rotacion mayor al " - ) - :
Menoral 8% | Mo aplica s las campafias y campafiasy pilotos No aplica No aplica
pilotos que tiene que tiene el
el proveedor proveedor

Formula: Bajas por incumplimiento + Abandono de trabajo o renuncias de personal
requerido / Asesores que debian terminar el mes conforme a la agenda del staff.

Infraestructura del proveedor:

Rotacion Medicion de desempefio proveedor Penalizacion Incentivo
Rangode No De 133 meses Mas de 3 meses Supera
Meta esperada . L consecutivos deno | consecutivosde no . Incentivo
aceptacion | cumplimiento P P expectativas
cumplimiento cumplimiento
Disponibilidad dela| pisponibilidad
n Di ibilidad
infraestructura del minimadel m;:\f::r:ell 9'9 %% 1% del total a 3% sobre facturacion
proveedor para 99.5% del daltiem c; facturar por todas las| total de todas las
operar tiempo No aplica funcionaml;o a campafias y pilotos | campafias y pilotos Mo aplica Mo aplica
funcionando la . gue tiene el gue tiene el
. infraestructura
infraestructura proveedor proveedor
durante el mes
durante el mes
Calidad
Sanciones Calidad y Monitoreo
Infraestructura (Sistema de grabacién del proveedor)
a) Disponibilidad de grabaciones, cédulas y reportes
Infraestructura Medicion de desempefio proveedor Penalizacion Incentivo
Rango de No de 1 a3 meses mas de 3 meses Supera Puntos
Meta esperada = =
. e . o consecutivos en No consecutivos en No . . .
Aceptacion cumplimiento L L expectativas incentivos
cumplimiento cumplimiento
. - 100% de 1 0mas
Dlspor[;l:llldad disponibilidad llamadas,
; de llamadas, cédulasy o
GElEEEes, cédulasy reportes no
cédulasy . " Iy 6% sobre la Mayor a 90 puntos
reportes en el . disponibles en| 3% sobre la facturacion o .
reportes 2 No aplica : - facturacion del | en el promedio de | 5 puntos
sistema de el sistema de del piloto : - -
o - piloto calidad en el piloto
monitorec del monitoreo del
proveedor en proveedor
un maximo de después de 24
24 horas horas
Infraestructura Medicién de desempefio proveedor Penalizacidn Incentivo
Rango de No de 1a 3 meses mds de 3 meses Supera Puntos
Meta esperada ; -
Disponibilidad Aceptacion cumplimiento CERECELEEE CILID BEIECERLEDERLE expectativas incentivos
De cumplimiento cumplimiento
grabaciones, 3 b
i disponibilidad ,,
meses en linea|  100% de delilama dasy | 3% sobre la facturacién fa:?:f::g:\et:;al
lafode |disponibilidad . . Y1 total del mes que esté : . .
No aplica videos, 3 . del mes que esté No Aplica No Aplica
resguardo |de llamadas, v o transcurriendo :
, meses en linea transcurriendo
videos =
y 1 afio de
resguardo
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b) Porcentaje de calidad

Porcentaje de calidad por piloto

Calidad Medicién de desempefio proveedor Penalizacidn Incentivo
Rango de No de 1 a2 meses més de 2 meses Supera Puntos
Promedio de Meta
: esperada (o . consecutivos en No  |consecutivos en No A a o
calidad en el aceptacipén | cumplimiento L . expectativas incentivos
piloto cumplimiento cumplimiento
conforme al 30% en menor 90% en
: : i 8% sobre la
manual de | promedio de . promedio de | 2% sobre la facturacion 4 : .
y . No aplica B : facturacion del No Aplica No Aplica
calidad calidad por calidad por del piloto )
= X piloto
piloto piloto
Alertamientos criticos con sancion econémica
¢) Casos no Registrados o Mal Tipificado
Faltade s = i :
Registro CRM Medicién de desempefio proveedor Penalizacion Incentivo
Rango de No Supera Puntos
Meta o o
o A Cargos por servicio | Cargos por servicio 3 : :
esperada aceptacipon cumplimiento expectativas incentivos
Al j
7 L Baja§ s Todos los
incorporacion 2 1 0o mas llamadas no| N
registros en el 3 $160 por omision de
es . registradas o mal : £ " .
CRM de las No aplica Ll No aplica registro o mala No aplica No aplica
llamadas o Opificacas su el tipificacion
R CRM
servicios
Casos Abiertos Medicion de desempefio proveedor Penalizacion Incentivo
Meta Rango de No Supera Puntos
A . (& ici C < -
esperada Aceptacion cumplimiento ArECE PON SEAVICLD A1eos pareazo Expectativas Incentivos
Altas, Bajase
. . Todos los " "
incorporacion _ Incidencias en Casos
es TEOSHESEn abierto de acuerdo
CRM de las No aplica No aplica 5160.00 No aplica No aplica
al Manual de
llamadas o )
o Calidad
servicios
a0 Medicion de desempefio proveedor Penalizacion Incentivo
Cerrados
Rango de No Supera Puntos
e Cargos por servicio | Cargos por caso
esperada Aceptacién cumplimiento sosp gosp expectativas incentivos
_Altas, Bajase | 1odos los Incidencias en Casos
incorporacion registros en el i Cerrla s enC
e CRM de las No aplica No aplica $160.00 No aplica No aplica
e acuerdo al Manual
. de Calidad
servicios

d) Bajas de Asesor
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Alertamientos

Medicion de desempefio proveedor

Penalizacion

Incentivo

afectacion del
usuario

criticos
Rango de No Supera Puntos
Meta esperada o, . Cargos por servicio | Cargos por servicio ) ) )
aceptacipon cumplimiento expectativas incentivos
Altas, Bajase
incorporaciones cero 10 mas $2000 por
alertamientos No aplica alertamientos o No aplica alertamiento critico No aplica No aplica
y bajas bajas solicitadas y bajas
e) Error Monetario
Error A o —— .
. Medicion de desempefio proveedor Penalizacicn Incentivo
monetario
Ve Rango de No Supera Puntos
s - Cargos por servicio | Cargos por servicio . .
esperada Aceptacion cumplimiento expectativas incentivos
Altas, Bajas e d.fbmll{m di la |
incorporacion diferencia entre e
iyl 0 errores en 1 0 mas errores en calculo correctoy el
los calculos No aplica los céleulos No aplica otorgado por el No aplica No aplica
monetarios monetarios proveedor y/o

Meta de monitoreos por Consultor y Supervisor

f) Monitoreos realizados por los Consultores de Calidad y Supervisores de Operacion

Monitoreos Medicion de desemperio proveedor Penalizacion Incentivo
Meta Rango de No Cargos por Cargos por Supera Puntos
esperada | aceptacipén | cumplimiento servicio servicio expectativas | incentivos
. 1omas
Altas, Bajas e $2000 por
| . Todos los consultores o
incorporaciones ) ) ) ) consultor o ; -
monitoreos | No aplica | supervisores que No aplica . No aplica No aplica
) supervisor fuera
realizados no logran la meta
; de meta
de monitoreos
Asistencia a Calibraciones
g) Calibraciones o convocatorias del area de Calidad**
ASI.Stem.:I.a Medicion de desempefio proveedor Penalizacion Incentivo
Calibracion
Rango de No Supera Puntos
Meta - -

Mg ., _ Cargos por servicio | Cargos por servicio ) , )
Calibraciones, | esperada aceptacipon cumplimiento expectativas incentivos
capacitacior

v/o ; 3% de la facturacion
convocatorias cero . lomas . 0 o .
- . No aplica L . No aplica mensual del piloto No aplica No aplica
al proveedor | inasistencias inasistencias Psaglning

Capacitacion

a) Cumplimiento de meta de evaluacion

** |_as personas que deben asistir, serd de acuerdo al manual de monitoreo
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Capadtacion Mediddn de desempefio proveedor Penalizacidn Incentivo
Rango de No Dela3meses Més de 3meses Supera
Meta esperada . o consecutivos de no consecutivosde no . Incentivo
. aceptacidn | cumplimiento . . expectativas
Promedio general cumplimiento cumplimiento
inferior a los Promedio de
. Promedio de | 2% del total afacturar| 4% del total a facturar
pardmetros evaluadén luacid Al das |
FEErET S A meneual ) evaluacidn portodas _as por todas _as ) )
Noaplica |mensual menora| campafasy pilotos campafasy pilotos No aplica No aplica
cada rol mayor a8a ) ;
Baasesoresy9 que tiene el que tiene el
asesoresy 9
para el resto proveedor proveedor
para el resto
b) Plantilla completa de instructores
Capadtacién Medicidn de desempefio proveedor Penalizacidn Incentive
Rango de No De 2 a4 meses Més de 4meses Supera Puntos
Meta esperada R o consecutivos de no consecutivos de no ~ R .
Aceptacidn | cumplimiento - - expectativas incentivos
cumplimiento cumplimiento
Plant_lllacompleta Mo contar con la | 2% del total afacturar | 4% del total a facturar
de instructores Plantilla plantilla portodas las por todas las
mpletade 5| Moaplia | completadeS campafiasy pilotos campafiasy pilotos No aplica No aplica
instructores instructores 2 fue tiene el fque tiene el
MEeses o mas proveedor proveedor

13. Documentos Anexos

Especificaciones Tecnoldgicas Anexo 1.1
Manual de monitoreo del Infonavit Anexo 1.2
Matriz de evaluacién por ponderacién Anexo 1.3.
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