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Lugar, hora y fecha: En la ciudad de Chetumal, Capital del Estado de Quintana Roo, siendo las 12:00 horas del dia 22

de junio de 2021, se reunieron en la sala de juntas de la Secretaria de Desarrolio Social, Ubicada en Av. Lazaro Cardenas

No.169 entre 5 de Mayo y 16 de Septiembre Colonia Plutarco Elias Calles, C.P. 77090 de la Ciudad de Chetumal, Quintana
" Roo, los Servidores Publicos cuyos nombres, representaciones y firmas figuran al final de la presente, para llevar a cabo

la reunion de aclaraciones a las bases y anexos de la Licitacion Publica Nacional No. SEDESO-DA-LPN3-2021 relativa
—  |a“CONTRATACION-DE-UN-SERVICIO-DE CONTACT-CENTER EN LA NUBE?”.-

] Partlclpantes Se hace constar que las 5|gu|entes personas morales conﬂrmaron su partncrpauon en Ia presente I|C|taC|c5n 7
- mediante el comprobante de pago de las bases de licitacion: - et i
LICITANTES
SERGIO ANTONIO NOVELO VANEGAS

I T o "TELEFONOS DE MEXICO S.A.B.DEC.V. - T

—Dicho-acto-se -realiz6-de-la-siguiente-manera--el-C.-Gabriel Jeslis Caamal-Vazquez Jefe de-Oficina-de-Programas — -

Federales de la Secretaria de Desarrollo Social del Gobierno del Estado de VQ'uin'taﬁha' Roo, preside el prese'nté ééto, enla

_....fecha y-hora establecida-para el mismo,-para-lo cual:da inicio al pase de lista de asistencia.

] Una vez. realizado_el pase_de lista_de asistencia, se hace constar que el licitante: TELEFONOS DE. MEXI,CQ,S.A.B..,,DE,_,,, R
_C.V. presento en tiempo y forma sus dudas, las cuales se contestan en este acto.-

— Aclaracién 1: CUARTA. PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES PARA LLEVAR A CABO EL SUMINISTRO. INCISO A. Se
solicita a la Convocante se pueda considerar un contrato a 12 meses.

La convocante responde: Se rechaza la propuesta del licitante debera apegarse a lo solicitado en las bases de licitacion.

Aclaracién 2: SEXTA. CONDICIONES DE PRECIO ANTICIPO Y PAGO. C. CONDICIONES DE PAGO. Se solicita a la
Convocante confirme que, el termino “a entera satisfaccion” sefialado en este apartado, asi como en cualquier otro de la
Convocatoria, se entendera como: De conformidad con los términos y condiciones establecidos en las bases de licitacion,
su junta de aclaraciones, anexos, asi como el contrato y anexos que sean suscritos entre las partes. Lo anterior con el

objeto de contar con parametros claros y objetivos de medicién y cumplimiento de los servicios.
La convocante responde: Es correcta su apreciacion.

Aclaracion 3: DECIMA. FORMA PARA INTEGRAR LAS PROPUESTAS. Se solicita a la convocante confirme que no
sera motivo de desechamiento de la propuesta el que los Escritos y Anexos que se integren en la propuesta sean
reproducidos en los formatos que los licitantes estimen convenientes, siempre que dichos Escritos y Anexos incluyan los

datos requeridos por la Convocante en los formatos propuestos en las bases
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La convocante responde: Se acepta su propuesta.

Aclaracién 4: DECIMA. FORMA PARA INTEGRAR LAS PROPUESTAS. SOBRE 1. REQUISITOS TECNICOS. A.

REQUISITOS LEGALES. ROMANO II. PERSONA MORAL. Se solicita a la Convocante confirme que, el Licitante podra

comprobar las reformas realizadas a su Acta Constitutiva, a través de la Escritura Publica donde conste la compulsa de

-~ los-estatutos-sociales-vigentes,—en-virtud-de-que-dicha-escritura- contiene- de-manera-detallada-y-sucinta-todas-las—— —

aproximadamente 35 escrituras con reformas a su acta constitutiva.

modificaciones realizadas desde su constitucién y hasta la fecha, lo anterior ya que mi representada cuenta con

La convocante responde: Se acepta su propuesta.

Aclaracion 5: DECIMA. FORMA PARA INTEGRAR LAS PROPUESTAS: SOBRE 1. REQUISITOS TECNICOS. A.
REQUISITOS LEGALES. ROMANO VII. Se solicita a la convocante confirme que el Licitante debe presentar carta bajo

protesta de decir verdad, sefialando que ni el apoderado o representante legal, ni el Licitante, ni sus socios o accionistas

desemperfian, cargo o0 comision en el servicio plblico, o en su caso; que, a pesar de desempefarlo, con la formalizacion
del contrato correspondiente no se actualiza un confiicto de interés, sefialando la relacion del nombre y/o razén social de

“Jos socios o accionistas que integranla sociedad, para tener por cumplido lo requéerido.

-—-—-La convocante responde:Es correcta-suapreciacion: : —

Aclaracién 6: DECIMA. FORMA PARA INTEGRAR LAS PROPUESTAS. SOBRE 1. REQUISITOS TECNICOS. X.
" Curriculum empresarial en el cual debera contener. INCISO A. Se solicita a la Convocante confirme que bastara con
presentar la relacion de 5 de nuestros clientes mas importantes toda vez que mi representada al tener presencia a nivel

nacional cuenta con relacion muy extensa de clientes.

La convocante responde: Se acepta su propuesta.

Aclaracién 7: DECIMA. FORMA PARA INTEGRAR LAS PROPUESTAS. SOBRE 1. REQUISITOS TECNICOS. X.
Curriculum empresarial en el cual debera contener. INCISO A. Se solicita a la Convocante confirme que la plantilla laboral
que solicitan debera ser aquel personal que se encargara de la implementacion y seguimiento de la prestacion del servicio
objetd de la presente licitacion toda vez que mi representada a tener presencia a nivel nacional cuenta con una plantilla

laboral de mas de 20,000 personas.

La convocante responde: Es correcta su apreciacion.
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Aclaracién 8: DECIMA. FORMA PARA INTEGRAR LAS PROPUESTAS. SOBRE 1. REQUISITOS TECNICOS. X.

Curriculum empresarial en el cual debera contener. INCISO A. Se solicita a la convocante confirme que bastara con

“presentar curriculos y documentacién complementaria (constancias, certificados, diplomas, etc.) de al menos 3 miembros

" del personal técnico para tener cumplido_lo requerido toda vez que mi representada a tener presencia_a nivel nacional

cuenta con una p'lantma laboral de mas de 20,000 personas.

La convocante responde: Se acepta su propuesta.

~ Aclaracién 9: DECIMA. FORMA PARA INTEGRAR LAS PROPUESTAS. SOBRE 1. REQUISITOS TECNICOS. X.

Curriculum empresarial en el cual debera contener. INCISO B. Se solicita a la convocante confirme que bastara con
sefalar |a direccion de los establecimientos comerciales y de atencion al publico que se encuentran dentro del estado de
Quintana Roo, sefialando los datos de contacto del gerente de cada una de ellas toda vez que mi representada cuenta

con presencia a nivel nacional.

“Aclaracién 10: DECIMA. FORMA PARA INTEGRAR LAS PROPUESTAS. SOBRE 2. REQUISITOS ECONOMICOS. I~

Garantia de Seriedad de la Propueéta. ROMANO I. Se solicita a la Convoqanté confirme que bastara co{yn 'pfeséntar la

~-@Garantia-de Seriedad de la-Propuesta-por al-menos-el 5% de la propuesta antes de IVA.— B

La convocante responde: Se acepta su propuesta.

Aclaracién 11: DECIMA SEPTIMA. (ANEXO 3 MODELO DEL CONTRATO. Se solicita a la Convocante confirme que el
modelo de contrato propuesto en el Anexo 3 de la presente Convocatoria, sera adecuado conforme a los servicios

requeridos, considerando aquellas modificaciones que llegaren a derivarse de la(s) junta(s) de aclaraciones.

La convocante responde: Es correcta su apreciacion.

Aclaracién 12: DECIMA. FORMA PARA INTEGRAR LAS PROPUESTAS. SOBRE 1. REQUISITOS TECNICOS. X.
Curriculum empresarial en el cual debera contener. INCISO A. Se solicita a la Convocante confirme que la plantilla laboral
que solicitan debera ser aquel personal que se encargara de la implementacion y seguimiento de la prestacion del servicio
objeto de la presente licitacién toda vez que mi representada a tener presencia a nivel nacional cuenta con una plantilla

laboral de mas de 20,000 personas.

La convocante responde: Se acepta su propuesta.
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Aclaracién 13: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO

_EN LA NUBE. Bullet 2. Dice: La solucién debe admitir supervivencia remota para llamadas de voz, incluyendo IVR,

‘enrutamiento basico y grabacion. Pregunta: Es correcto entender que estas funcnonahdades ‘deberan estar embebidas’en

el centrode contacto en la nube.

————La-convocante responde:-Es-correcta su-apreciacion:

) 'A'claracmn 14 ANEXCS Anexo 1.- Caracteristicas y Especmcacnones 'PLATAFORMA DE CENTRO DE ‘CONTACTO

 EN LA NUBE. Bullet 10-Dice: Debera contar con al menos con segurldad S0C 2,PCle ISO27001 Pregunté Escorrecto -

interpretar que la plataforma en la nube propuesta por el licitante debe contar con estas certificaciones.

~ La convocante responde: Es correcta su apreciacion.

Aclaracién 15: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
7 ENLA NUBE. Bullet 2. Dice; La plataforma debera contar con una APl abierta para Ia integracion con plataformas de

terceros. Pregunta: Es correcto entender que esta funcionalidad debera estar soportada en la plataforma del centro de

" contacto en la nube'y no serequiere ningun desarrollo en particular.

———Laconvocante responde: Es correcta su-apreciacion:

Aclaracién 16; ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
" EN LA NUBE. Bullet 2. Dice: La plataforma debera contar con una API abierta para la integracion con plataformas de
terceros. Pregunta: En caso de ser negativa la respuesta a la pregunta anterior, favor de indicar cual sera la plataforma

de terceros a la que se requiere integrar.
La convocante responde: No se requiere ninguna integracion.

Aclaracién 17: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
EN LA NUBE. Ultimo Parrafo. Dice: Se considera que los agentes seran habilitados con los siguientes canales de voz y
canales digitales:

*Voz

* Chat

* Email

* Web Chat

» Redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram y Whatsapp)
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Pregunta: Es correcto entender que los agentes que deberan contar con los canales digitales como chat, email, web chat

y redes sociales son 4, de acuerdo a lo requerido para cubrir la funcionalidad de Omnicanalidad.

B ,,,,,,La,_convocante responde: Es correcta su apremac;on ) R

———Aclaracién-18: ANEXOS.-Anexo-1.--Caracteristicas-y-Especificaciones. PLATAFORMA-DE-CENTRO-DE-CONTACTO————-
EN LA NUBE. Bullet 5. Dice: La exportacnon de datos a plataformas de mtellgencxa de negocno (BI) Pregunta Se solncnta

amablemente a ia convocainte mdaque a que platéfdrma mtehgente requerlra exportar los datos.

La convocante responde: No se requiere ninguna exportacién de datos a una plataforma externa, sin embargo la

__plataforma deberé ser capaz hacerlo.

Aclaracién 19: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO

EN LA NUBE. Bullet 1. Dice: La creacidn de otros procesos derivados de atencion, tanto internos como externos que

permitan a las areas de apoyo gestionar los requerimientos del ciudadano. Pregunta: Es correcto entender que esta -
funcionalidad deberéa ser soportada por la plataforma del Centro de contacto en la nube y no se requiere la creacion de

) otros procesos

——-—La convocante responde:Se requiere -queel-licitante-incluya-como- parte -de—su-propuesta-la-transferencia-del

-~ conocimiento para al menos dos personas, que puedan crear los-procesos de atencién necesarios. -

“Aclaracion 20: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
EN LA NUBE. Reportes. Dice: Andlisis y reportes de la plataforma de centro de contacto en nube. Pregunta: Es correcto
entender que los reportes deberan generarse en linea en el portal que la plataforma ofrece y estaran disponibles cuando

la convocante decida generario.

La convocante responde: Es correcta su apreciacion.

Aclaracién 21: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
EN LA NUBE. Bullet 2. Dice: Presentar estadisticas de tiempo de actividades actuales e histéricas. Pregunta: Es correcto
entender que estas estadisticas deberan estar en linea en la herramienta de la plataforma del centro de contacto en la

nube y estar disponibles para cuando la convocante decida generarlas.

La convocante responde: Es correcta su apreciacion.
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Aclaracion 22: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
~_ ENLANUBE. Bullet 3. Dice: Monitorear la calidad de sonido VolP para detectar problemas de retardo, pérdida de paquetes

y latencia, ademas de poseer plataformas para administrar e informar sobre el rendimiento. Pregunta: Es correcto entender

_que el monitoreo de Ia calidad del sonido debera ser una funcionalidad de la plataforma del centro de contacto en lanube

' y'estar d‘irsponiyblé' online.

La convocante responde: Es correcta su apreciacion.

Aciaracion 23: ANEXOS: Anexo 1:- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO

EN LA NUBE. Bullet 8. Dice: Debe ser posible recuperar datos externos para ser utilizados en el IVR y ofrecer al agente

formularios especificos de sistemas externos, como un CRM, incluyendo la posibilidad de incluir controles de llamadas en
aplicaciones web. Pregunta: Se solicita a la convocante especifique cual es el CRM que proporcionara la informacion y el

tipo de integracion requerida.

"~ La convocante responde: No sé requiere ninguna integracion al CRM, sin embargo, 1a plataforma debe ser capaz de
hacerlo. ' '

Aclaracién 24: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones, PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
———ENLA NUBE:-Seguridad-Escorrecto-entender quetodoloreferido al tema de seguridad requerido por la soluciéndebera —

- estar embebido en la plataforma del centro de Contacto en la nube.~ - -~
 La convocante responde: Es correcta su apreciacion.

Aclaracién 25: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
EN LA NUBE. Bullet 1. Dice: Componentes habilitadores dentro de los equipos de red LAN se clasifican los switches,
routers (CPE y Gateway) y médems que estan en las instalaciones de los agentes y proveen la red LAN y ruteo requerido
para el servicio. Pregunta: Es correcto entender que estos equipos son responsabilidad y seran provistos por la

Convocante.

La convocante responde: El equipo router de conexion a Internet sera responsabilidad del licitante ganador, los equipos

LAN seran responsabilidad de la Convocante.

Aclaracién 26: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
EN LA NUBE. Bullet 4. Dice: Habilitacidn los puertos TCP/UDP que seran indicados durante la implementacion en la red

LAN. Pregunta: Es correcto entender que la habilitacion de los puertos TCP y UDP son responsabilidad de la Convocante.
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La convocante responde: Es correcta su apreciacion

‘Aclaracién 27: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO"
~ ENLANUBE. Bullet 5, Dice; Cableado CAT 5e o superior para VolP. Pregunta: Es correcto entender que este rubroes

responsabilidad y seran provistos por la Convocante.

La convocante responde: Es correcta su apreciacion.

“~Aclaracién 28: ANEXOS: Anexo 1.~ Caracteristicas y Especificaciones; PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
EN LA NUBE. Bullet 6. Dice: Trabajar con velocidades fijas entre todos los equipos de la red LAN. Pregunta: Es correcto

entender que garantizar estas velocidades en la red LAN es responsabilidad de la Convocante.

La convocante responde: Es correcta su apreciacion.

~Aclaracién 29: ANEXOS. Anexo 1.- Caracteristicas y Especificaciones. PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO
EN LA NUBE. Componentes habilitadores. Dice: Para el uso del centro de contacto en la nube, los agentes cuentan con

~Tterminal de computo al menos con las siguientes caracteristicas:

******* Memoria'RAM:-8 GB o superior - : - : -
-« Procesador Dual-Core o superior
- Sistema operativo:
o Mac OS - 2 versiones previas a la versién actual
o Windows -7, 8y 10
« JavaScript habilitado
» Resolucion minima de pantalla 1024 x 768
* Version de navegador Chrome en la version actual
* Tarjeta de Sonido
+ El uso del CPU de la computadora se mantiene por debajo del 50% para asegurar el establecimiento de la llamada y

una buena calidad de voz.

Pregunta: Es correcto entender que estos equipos son responsabilidad y serén provistos por la Convocante.

La convocante responde: Es correcta su apreciacion.
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Con lo anterior se dan por aclaradas las dudas del licitante TELEFONOS DE MEXICO S.A.B. DE C.V,, asi como todas

las dudas de formuladas a esta area convocante.

‘establecidos en el articulo 43 de Ley de Adquisicionés, Arrendamientos y Prestacion de Servicios Relacionados con Bienes

____Muebles del Estado-de Quintana-Roo,-lo-anterior podra realizarse-al-dia-siguiente-a aquel se-haya emitido-el presente acto————

entre las 8:00 hrs y 18: 00 hrs en las oficinas de la Secretaria de la Contraloria del Estado ubicadas en Av Revolucnén

No 113 CO| Campestre C P. 77030, Chetumal Qumtana Roo Mexico, Tel (983) 83 50800 Exr 4161'8’

No habiendo mas asuntos que tratar, se da por concluida la presente acta correspondiente a la Junta de Aclaraciones,
siendo las 12:20 horas del dia de su inicio, frmando para constancia y efectos legales que correspondan, los que en ella
intervinieron.

“Por Ia Direccion Admmlstratlva de la Secretaria de Desarrollo Social”

/

Gabriel Jesus Caarpd();/zquez

Jefe de Oficina del P p/ amas Federales

~ “Por el area técnica” /

J avmm —

Por parte la Direccion de Direccion de Participacion

e

Social

“Por el licitante”
e

s -

g

P
Luis Daniel Pineda Palafox

Por parte de TELEFONOS DE MEXICO S.A.B. DE C.V.

Esta hoja de firmas forma parte de la Junta de Aclaraciones de la Licitacién Publica Nacional No. SEDESO-DA-LPN3-2021 relativa a “CONTRATACION
DE UN SERVICIO DE CONTACT CENTER EN LA NUBE” del dia 22 de junio de 2021.
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