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LEON

GOBIERNO MUNICIPAL

El Comité de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y Contratacion de Servicios para el Municipio de Ledn,
Guanajuato, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 230, 231 y demas relativos y aplicables de la Ley Organica Municipal para
el Estado de Guanajuato y en concordancia y apego con los articulos 26, 38 fraccion I, 56 fraccién |l inciso a), 59, 62, 68, 69, 70 fraccion |,
71 fraccion lll, 72, 75, 76, 77, 78 y demas relativos y aplicables del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos,
Comodatos y Contratacion de Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato, convoca a las personas fisicas 0 morales que deseen

participar en las licitaciones publicas.

ACTO APERTURA DE -
< JUNTA DE FECHA DE NOTIFICACION
NO. DE LICITACION CONCEPTO ACLARACIONES PI?FCE)CP:EIIEC?;QS DE FALLO

Contratacién de Servicio de

Call Center para la Atencion

al Ciudadano del Municipio
de Lebdn, Guanajuato.

12 de junio 2024 19 de junio del 2024 |03 de julio del 2024 a las

DIEIRMNSEHHPNHErAY e, alas 11:00 horas alas 11:00 horas 11:00 horas

$3,000.00

1. Las bases de la licitacion se encuentran disponibles para consulta en la Direccién General de Recursos Materiales y Servicios Generales con
domicilio en calle Purisima #506, esquina calle Espafia, col. Moderna, en los tels: 477 211 11 10 y 477 770 27 23, ext. 2165, en el siguiente
horario de 8:30 a 15:00 horas, los dias 05 y 06 de junio del 2024.

2. Para pago por compra de las bases de la licitacién debera realizarlo en cualquiera de las cajas de Tesoreria Municipal ubicadas en distintos
puntos de la ciudad, en el horario de servicio de las mismas, los dias 05y 06 de junio del 2024.

3. Invariablemente las proposiciones deberan de presentarse en idioma espafiol, asi como, la moneda en que se realicen las cotizaciones deberan
ser en peso mexicano.

4. Lugar de entrega: sera el o lo (s) sefialado (s) en las respectivas bases de la presente licitacion, dentro del plazo acordado en el contrato.

5. Las condiciones de pago se realizaran conforme al calendario establecido por la Tesoreria Municipal, los cuales seran posteriores a la entrega
a entera satisfaccion de la dependencia solicitante.

6. Ninguna de las condiciones establecidas en las bases de las licitaciones, asi como las proposiciones presentadas por los licitantes podran ser
negociadas.

7. Para la presente licitacién no se otorgaran anticipos.

ATENTAMENTE:
El Comité de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y Contratacion de Servicios
para el Municipio de Le6én, Guanajuato.

CONSULTA LAS BASES EN EL SIGUIENTE LINK:
Leon.gob.mx/convocatorias-licitaciones.php



MUNICIPIO DE LEON, GUANAJUATO

EL COMITE DE ADQUISICIONES, ENAJENACIONES, ARRENDAMIENTOS, COMODATOS Y CONTRATACION DE
SERVICIOS PARA EL MUNICIPIO DE LEON, GUANAJUATO, TIENE A BIEN EMITIR LAS SIGUIENTES:

BASES PARA LA LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL
No DGRMySG-LPN-020/2024

SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICIPIO
DE LEON GUANAJUATO
PRIMERA CONVOCATORIA

El Comité de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y Contratacién de Servicios para el
Municipio de Ledn, Guanajuato, en lo sucesivo La Convocante, llevara a cabo la Licitacion Pablica Nacional
Presencial No. DGRMySG-LPN-020/2024, Primera Convocatoria, de conformidad con lo dispuesto por
los articulos 230, 231 y demas relativos y aplicables de la Ley Organica Municipal para el Estado de
Guanajuato y en concordancia y apego con articulos 5 fraccion XI, 26, 38 fraccion II, 56 fraccion I inciso a),
62, 68, 70 fraccion I, 71 fraccion III y demas relativos y aplicables del Reglamento de Adquisiciones,
Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y Contratacién de Servicios para el Municipio de Ledn,
Guanajuato, para la Contratacion del Servicio de Call Center para la Atencién al Ciudadano del Municipio de
Leon, Guanajuato, en su primera convocatoria, estara sujeta a la disponibilidad presupuestal de acuerdo a
los presupuestos aprobados por el H. Ayuntamiento. La Licitacion Publica Nacional Presencial de
referencia, se llevard a cabo bajo las siguientes:

BASES

ORIGEN DE LOS RECURSOS.

Los recursos son Municipales, con cargo a la siguiente cuenta presupuestal: 01-513310600052-999999-04-
1198-269-000-E000002-33602-1-11-11AA01-3111 (Servicio de Apoyo Administrativo).

1. INFORMACION ESPECIFICA DE LOS SERVICIOS.
1.1. DESCRIPCIéN COMPLETA DE LOS SERVICIOS A COTIZAR.

La Contrataciéon Servicio de Telefonia Call Center para la Atencion al Ciudadano del Municipio de
Leon, Guanajuato, en su primera convocatoria, para brindar la debida atencion a la poblacion en
temas de informacion de las Dependencias Municipales, Generacion de Reportes de Servicios
Municipales a través del Sistema de Atencién Ciudadana (SAC), buscando un contacto directo con
la ciudadania, via teleféonica o por medio del Chat Interactivo Chatbot, asi como un debido
monitoreo de las llamadas para su seguimiento, respuesta y/o transferencia a las diversas
Dependencias Municipales, por un periodo de 12 meses. Los licitantes deberan de cumplir con las
especificaciones y caracteristicas técnicas descritas en el Anexo I de las presentes bases.
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1.2. LUGAR Y TIEMPO DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS ADJUDICADOS.

Los servicios adjudicados se prestaran en las oficinas el Prestador de Servicios que resulte ganador del
proceso, e iniciaran el 25 de julio del 2024 y terminaran el 26 de julio del 2025.

2. INFORMACION ESPECIFICA DE LA LICITACION.

2.1. JUNTA DE ACLARACIONES.

La Junta de Aclaraciones de la presente Licitacion, se llevara a cabo el dia 12 de junio del 2024 a las
11:00 horas, en la sala de juntas de la Direccién General de Recursos Materiales y Servicios Generales,
ubicada en la alle Purisima #506 Esq. con Calle Espana, Col. La Moderna, en Ledn Guanajuato.

Los licitantes deberdan enviar sus preguntas via correo electrénico a la direccién
carmen.lomeli@leon.gob.mx, deberan enviarlas en formato de Word, con letra Arial del nimero 10, en
mayusculas y mindsculas seqgin corresponda, (sin insertar las preguntas en tablas) y escanearlas
en formato PDF en hoja membretada y firmada por el representante legal, dichas preguntas se recibiran
como limite el dia Z de junio del 2024 hasta las 15:00 horas como limite, separando las preguntas
técnicas de las administrativas.

Unicamente se dara contestacién a las preguntas recibidas en tiempo y forma, de acuerdo a lo
sefialado en el parrafo anterior.

Las dudas o cuestionamientos que se formulen deben ser solamente en relacién a las Bases de la presente
Licitacion y en términos razonables, claros y precisos, en caso contrario seran desechados en la junta
respectiva.

La asistencia a la Junta de Aclaraciones es un derecho del licitante y lo acordado en la misma obliga al
ausente. Los acuerdos tomados en la Junta de Aclaraciones son parte integrante de las presentes
Bases de la Licitacién, por lo que se levantara el acta respectiva, en el entendido de que se acepta lo ahi
acordado, dicha acta sera firmada por los participantes presentes bajo su responsabilidad y si alguno de
ellos se negare a firmar quedara asentado este hecho. Para los participante que no acudan a la junta de
aclaraciones se pondra a disposicion de los participantes copia del acta de la junta de aclaraciones en la
Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Generales, la cual les sera enviada de igual manera al
correo electrénico sefialado por los licitantes.

Al término de la Junta de Aclaraciones, no se efectuaran aclaraciones posteriores, por lo que se solicita la
asistencia de manera puntual de los interesados.

2.2. REGISTRO DE LAS PROPUESTAS.

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 84 fracciones del Reglamento de Adquisiciones,
Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y Contratacion de Servicios para el Municipio de Leodn,
Guanajuato, los sobres de las propuestas Técnicas y Econdmicas deberan entregarse el dia 19 de junio del
2024, a las 10:00 horas, siendo responsabilidad de los Licitantes el registrar su documentacion con sello
y hora en la Recepcion de la Direccidn General de Recursos Materiales y Servicios Generales para el Acto de
Apertura de Propuestas sera de igual forma en la Direccion General de Recursos Materiales y Servicios

Generales, ubicada en la Calle Purisima #506 Esq. con Calle Espafia, Col. La Moderna, en Ledn Guanajuato.
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2.3. APERTURA DE PROPUESTAS TECNICAS Y ECONOMICAS

El acto de Apertura de Propuestas Técnicas y Econdmicas sera presidido por el Secretario Ejecutivo o por el
servidor publico que designe, con la asistencia de un Representante de la Contraloria. Asi mismo podran
estar presentes los miembros del Comité, el cual tendra verificativo en la sala de Juntas de la Direccion
General de Recursos Materiales y Servicios Generales, ubicada en la Calle Purisima #506 Esq. con Calle
Espana, Col. La Moderna, en Ledn Guanajuato, el dia 19 de junio del 2024 a las 11:00 horas, en apego
al articulo 84 del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y Contratacion
de Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato. En el cual debera estar presente el Representante o
Apoderado legal de la empresa concursante.

2.4. FALLO.

El Comité con base en el cumplimiento de los requisitos legales, técnicos y econdomicos, realizara la
evaluacion de las propuestas presentadas, y determinard la mas conveniente para el Municipio de Ledn,
Guanajuato.

El fallo se dard a conocer a los participantes en la Sala de Juntas de la Direccién General de Recursos
Materiales y Servicios Generales, ubicada en la Calle Purisima #506 Esq. con Calle Espafa, Col. La Moderna,
en Ledn Guanajuato, el dia 03 de julio del 2024 a las 11:00 horas.

En apego al Articulo 93 del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y
Contrataciéon de Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato, el Comité podra diferir la fecha de fallo
hasta por quince dias habiles mas, previa notificacién por escrito a los participantes, cuando menos con dos
dias naturales antes de la fecha fijada.

2.5. FIRMA DEL CONTRATO.

El Representante Legal acreditado del licitante ganador deberad presentarse debidamente identificado a
firmar el contrato el _05 de julio del 2024, en un horario de 9:00 a 15:00 horas, en la Direcciéon General
de Recursos Materiales y Servicios Generales, ubicada en la Calle Purisima #506 Esq. con Calle Espafia, Col.
La Moderna, en Ledn Guanajuato, de no ser asi, se hara efectiva la garantia para sostenimiento de propuesta
sin responsabilidad para el Municipio de Ledn, Guanajuato, pudiendo fincar el contrato al siguiente Licitante
gue reuna el precio, calidad y condiciones.

El Comité podra modificar los contratos que se hayan asignado por incremento en la cantidad de los servicios
a contratar al mismo precio, siempre que el monto total de las modificaciones no rebase, en conjunto el
treinta por ciento de los conceptos y voliumenes establecidos originalmente en los mismos. Tratandose de
contratos en los que se incluyan servicios de diferentes caracteristicas el porcentaje se aplicara para cada
servicio de que se trate, de conformidad con el articulo 141 del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones,
Arrendamientos, Comodatos y Contratacion de Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato.

Los Proveedores quedaran obligados ante la contratante a responder de los defectos y vicios ocultos de los
servicios, de la calidad de los servicios y, de cualquier otra responsabilidad en que hubieren incurrido en los
términos sefialados en el contrato respectivo en el Cdodigo Civil para el Estado de Guanajuato, y en el articulo
140 del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y Contrataciéon de
Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato. El Licitante adjudicado que no firme el contrato conforme
a lo establecido, sera sancionado en los términos del Articulo 159 del Reglamento citado.
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Sera causa de rescisién de contrato cuando el Licitante por causas imputables a él, incumpla con alguna de
las obligaciones pactadas en el mismo instrumento, y por las establecidas en las presentes Bases,
independientemente de la sanciéon que pudiera corresponderle, en caso de incumplimiento se procedera
conforme a lo previsto en el Capitulo Décimo Primero del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones,
Arrendamientos, Comodatos y Contratacion de Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato.

No podra adjudicarse contrato alguno con las personas fisicas o morales que se encuentren en situacién de
mora o incumplimiento en la entrega de bienes o contratacidon de servicios con el Municipio de Ledn,
Guanajuato.

2.6 ENTREGA DE FIANZAS

Las fianzas de cumplimiento se deberan entregar a mas tardar el dia 19 de julio del 2024, en las
instalaciones de la Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Generales ubicada la Calle Purisima
#506 Esq. con Calle Espafia, Col. La Moderna, en Ledn, Guanajuato.

3. DOCUMENTACION QUE DEBERA PRESENTARSE EN SU PROPUESTA.

3.1. En cumplimiento a lo establecido en el articulo 84 fracciones III y IV del Reglamento de Adquisiciones,
Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y Contratacion de Servicios para el Municipio de Leodn,
Guanajuato, los Licitantes presentaran por escrito y en sobres cerrados, una oferta técnica con los
documentos requeridos en las presentes Bases de la Licitaciéon y aparte una oferta econémica, para lo cual
cada sobre debera ser identificado en su parte exterior indicando claramente:

1. Nombre y Numero de Licitacién.
2. Tipo de Propuesta. (Técnica o Econdémica)
3. Nombre del Licitante.

Todas las ofertas presentadas deberan ser rubricadas por los Licitantes, o bien, por sus Apoderados Legales.

3.1.1. EL SOBRE DE LA PROPUESTA TECNICA DEBERA CONTENER LA SIGUIENTE
DOCUMENTACION :

1. Identificaciéon oficial vigente en original o copia certificada, solo seran aceptados como
documentos validos, Pasaporte, Credencial para votar, Cédula Profesional o Licencia de Conducir, de
la persona que actla en los actos de la presente Licitacion, ademas anexando una copia
fotostatica simple.

2. En caso de ser persona moral debera presentar original o copia certificada, del acta constitutiva
de la empresa, otorgada ante la fe del Notario Publico e inscrito en el Registro Publico de la Propiedad
y del Comercio; asi como de sus modificaciones, de ser el caso. Anexando ademas una copia
fotostatica simple de los mismos.

3. El Representante Legal de la persona moral debera acreditar su personalidad presentando original
o copia certificada del poder general para actos de administracion o especial otorgado ante Notario
Publico, mismo que debera de tener facultades para suscribir contratos y/o participar en Licitaciones
a nombre de su representada. Anexando ademas una copia fotostatica simple del mismo.

4. En caso de personas fisicas que participen a través de un Representante Legal, debera acreditar la
representacién a través de poder otorgado ante Notario Publico en original o copia certificada,
mismo que debera de tener facultades para suscribir contratos y/o participar en Licitaciones a nombre
de su representada. Anexando ademas una copia fotostatica simple del mismo.

5. Copia simple de comprobante de domicilio fiscal (agua, luz, teléfono o cable) a nombre del licitante
0 en su caso el documento que justifica estar con otro nombre (contrato de arrendamiento o
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comodato) y del domicilio de las oficinas ubicadas en Ledn Guanajuato en caso de ser un domicilio
distinto al domicilio fiscal. el comprobante con vigencia no mayor a 3 meses.

6. Opinion del cumplimiento de obligaciones fiscales emitida por el SAT, IMSS E INFONAVIT, en
donde indique estar al corriente con sus obligaciones, con fecha no mayor a 30 dias naturales al
momento de la presentacion de la misma.

7. Constancia de Situacion Fiscal emitida por el SAT, con fecha no mayor a 30 dias naturales al
momento de la presentacion de la misma.

8. Original y copia simple del aviso de registro de personas fisicas o morales que presenten
servicios especializados o ejecute obras especializadas (REPSE), a que se refiere el articulo 15 de la
Ley Federal del Trabajo, expedido por la Secretaria del Trabajo y Previsiéon Social para la inscripcién
en el Padrdén Publico de Contratistas de Servicios Especializados y Obras Especializadas.

9. Copia simple de la declaracién anual de impuestos federales 2023 con cadena digital emitida
por el SAT.

10.Presentar _en medio magnético Pago de sus liquidaciones de cuotas obrero patronales,
correspondientes al afio 2023 (enero a diciembre), y en el caso de resultar adjudicado, compromiso
cuando le sea solicitado por el municipio, los listados que demuestren que cuenta con un minimo de
251 empleados, debidamente inscrito y en estatus de alta en el IMSS, de acuerdo a los servicios
contratados.

11. Curriculum Vitae de la empresa o de la persona fisica concursante, que incluya el domicilio de sus
oficinas centrales y de las oficinas ubicadas en la ciudad de Ledn Guanajuato, fotografias actuales de
sus instalaciones, teléfonos, RFC, correo electrénico.

12.0riginal y copia simple del recibo de pago de las bases de la presente licitacién emitido por las
cajas de la Tesoreria Municipal el cual debera estar a nombre de la razén social del licitante.

13.Copias de dos contratos que avalen la experiencia del licitante en atencion de canales multimedia
(chat interactivo, con el objeto de otorgar informacidén general sobre los servicios) o levantamiento
de reportes en linea en sistemas de atencidn, ya sea de clientes de la iniciativa publica o privada.

14.Copia de al menos un contrato que avale la experiencia del licitante en proyectos de contact center
con 3 afos de antigliedad del uso de chat bot via Whatsapp.

15.Copia de Certificacion ISO 9001:2015 de Calidad en Procesos.

16. Copia de Certificacion ISO 27001:2014 de Seguridad de la Informacién.

17. En caso de contar con ella presentar copia de la certificacion COPC (Costomer Operation
Performance Center), que avale que el personal tiene dicha certificacion.

18._Carta compromiso que indique la vigencia de los servicios, asi como que cuenta con la capacidad
financiera e infraestructura para realizar su prestacion en el plazo sefialado y con las especificaciones
solicitadas para la prestacion del servicio. Formato 18. en Anexo III.

19._Carta compromiso que sefiale que cuenta con un equipo de especialistas propio para llevar a cabo
la implementacién y migracion de la informacidn que asi requiera la Direccion de Atencién Ciudadana
para poder llevar la correcta prestacion del servicio. Formato 19. en Anexo III.

20. Carta compromiso en que manifieste el concursante bajo protesta de decir verdad que no se
encuentra en alguno de los supuestos sefialados en el Articulo 49 del Reglamento de Adquisiciones,
Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y Contratacion de Servicios para el Municipio de Ledn,
Guanajuato. Formato 20. en Anexo III.

21. Carta compromiso donde se indique gque los precios ofertados son firmes a partir de la fecha del
acto de apertura de propuestas y hasta la fecha de prestacion total y cumplimiento del contrato a
entera satisfaccion del Municipio de Ledn, Guanajuato, independientemente de modificaciones que
pudieran sufrir como consecuencia de fluctuaciones inflacionarias o de baja y/o incremento en los
servicios contratados. Formato 21. en Anexo III.

22. Carta compromiso en que manifieste bajo protesta de decir verdad que se compromete a no
incurrir en practicas no éticas o ilegales, asi como que participa en condiciones que no implican
ventajas ilicitas, respecto de otros interesados durante el proceso de licitacién. Formato 22. en Anexo
III.

Licitacién Publica Nacional Presencial No. DGRMySG-LPN-020/2024 5
Contratacion de Servicios de Call Center para la Atencion al Ciudadano
Del Municipio de Le6n Guanajuato.



23. Carta compromiso donde manifieste bajo protesta de decir verdad de que tiene la capacidad
técnica, financiera y giro de la empresa para dar cumplimiento al o los contratos que llegara a
contraer con el Municipio de Leén, Guanajuato. Formato 23. en Anexo III.

24.Escrito de valores agregados la cual debe contemplar:

a. El proveedor debera indicar si tiene la factibilidad de llevar a cabo la capacitacién de su
personal que atendera la cuenta de Municipio de Ledn en un lapso de 3 dias habiles en una
carta de formato libre.

b. En caso de contar con oficinas en la Ciudad de Ledn Guanajuato debera mencionar la direccion,
teléfono, nombre de contacto en sitio y fotografias de sus oficinas en una carta formato libre.

c. Cronograma de trabajo donde el proveedor indique el tiempo que requiere para la
implementacion y configuracion del Chatbot y traslado de las lineas telefénicas al uso de 072
y las extensiones que se manejan en el Municipio de Ledn, asi como la implementacién del
Chat en linea y el Sistema de Atencién Ciudadana (SAC).

d. Anexar curriculum vitae del lider de proyecto por parte de su empresa para la atencion
directa al Municipio de Ledn vy la coordinacidn del servicio.

e. En caso de contar con otras certificaciones vigentes adicionales a las solicitadas anexar copia
de las mismas.

25. Carta formato libre, donde el proveedor expresa el compromiso de que tendra el cuidado de la
informacién para cumplir con la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales y de igual manera
confirmar en la misma que cumple con todos los aspectos solicitados en el apartado de
Requerimientos Técnicos.

26. Carta formato libre, que sefiale que su personal cuenta con los requisitos de los agentes a contratar
en la ficha técnica Anexo I.

27. Propuesta técnica, misma que debera ser en hoja membretada de la empresa concursante, donde
mencione los servicios ofertados, en apego a lo solicitado en la presente Licitacién, con su descripciéon
completa sin abreviaturas y firmada por la persona facultada en la presente licitacion; de conformidad
con las especificaciones y caracteristicas técnicas requeridas en el Anexo I de las presentes Bases.
No se aceptaran opciones de servicios, debiendo presentar una sola propuesta conforme a lo
solicitado.

Nota I: Todos los participantes deberan incluir en su oferta técnica los requisitos seialados anteriormente.

Toda la documentacion original preferentemente debera ser entregada en una carpeta independiente,
ordenada como se solicita en los numerales a fin de facilitar el cotejo.

Nota II: No se deberan indicar montos economicos en la oferta técnica, ademas todos los documentos
generados por el participante deberan presentarse en papel membretado de la empresa participante,
debidamente firmados por el Representante Legal acreditado.

Nota III: En caso de resultar adjudicado, el licitante, se obliga a registrarse en el padrén de proveedores;
si ya estd inscrito deberd, en su caso, actualizarse y pagar el refrendo 2024. Para lo cual debera presentar

previo a la firma del contrato, el documento que la direccion de adquisiciones emita para validar que se
encuentra vigente.

Nota IV: Se informa a los participantes que el licitante que resulta asignado para llevar a cabo la prestacion
del servicio serd sometido a evaluacion de su desempeio de manera frecuente por parte de la Dependencia

solicitante, la cual realizard un formato de evaluaciéon que también sera indicado en el contrato
correspondiente.

NOTA V: La omision de alguno de los documentos anteriormente seialados, sera motivo de
descalificacion.

Se desecharan las propuestas presentadas cuando se omitan alguno(s) de los documentos sefialados
en las presentes Bases.
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Cuando se deseche alguna propuesta técnica ya no se abrird la propuesta econdmica, quedando ésta
a disposicién del Comité hasta en tanto se emita el fallo respectivo; después de emitido, el interesado
podra recoger su propuesta.

3.1.2. EL SOBRE DE LA PROPUESTA ECONOMICA DEBERA DE CONTENER LA SIGUIENTE
DOCUMENTACION:

A) Propuesta econdmica que deberd especificar el costo de forma detallada, contemplando 12 meses de
servicio, mencionando por separado el costo mensual y costo total por los 12 meses, dando un total
global. Le propuesta debe estar sin tachaduras ni enmendaduras debidamente firmada por el
Representante Legal, considerando lo ofertado segun su oferta técnica, la propuesta econémica debera
presentarse en moneda nacional, desglosando el IVA y gran total como lo solicita el Anexo II.

Se debera presentar una sola propuesta econémica. NO SE ACEPTAN OPCIONES.

B) La garantia de seriedad de proposiciones del 5% del monto total de su propuesta de acuerdo a lo
establecido en el punto 3.2.

Se recomienda con el fin de facilitar la revision de las propuestas, que los concursantes presenten en el acto
de apertura las propuestas Técnicas y Econdmicas integradas en apego a la documentacién solicitada en
cada una de ellas y al orden que guarda en los incisos respectivos.

3.2. Garantias de oferta y cumplimiento de la propuesta econémica.
Conforme a lo previsto por los articulos 53 y 54 del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones,

Arrendamientos, Comodatos y Contratacién de Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato, para
garantizar las ofertas se podra optar por lo siguiente:

Pagaré, Pdliza de Fianza, Cheque cruzado, certificado o de caja, por el importe del 5% del monto
total ofertado en su propuesta econémica del total de la propuesta de la presente licitacidn, sin incluir el
Impuesto al Valor Agregado, a nombre de Municipio de Ledn.

Posteriormente, para garantizar el cumplimiento del contrato y/o vicios ocultos, ademas de la entera
satisfaccion y garantia solicitada por el Municipio de Ledn, Guanajuato, para los servicios ofertados por parte
del Licitante ganador, se presentara:

Péliza de Fianza por el 30% del monto adjudicado sin incluir el Impuesto al Valor Agregado, a nombre de
Municipio de Ledn, Guanajuato., y se presentara dentro de los diez dias habiles siguientes, contados a partir
de la fecha en que se suscriba el respectivo contrato; esta garantia subsistira por el tiempo de duracién del
contrato en cuestiéon a partir de la fecha de firma del mismo.

La garantia para cumplimiento del contrato, podra ser presentada en el momento de la firma del contrato
respectivo, en la fecha sefialada en las presentes Bases, procediendo en ese mismo acto a la devoluciéon de
la garantia de seriedad de proposiciones, para el licitante ganador, las garantias del 5% de los licitantes no
adjudicados se entregaran el dia de la notificacion del fallo, quedando liberadas.
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4. FORMA DE EVALUAR LAS PROPUESTAS.

El Comité para emitir su fallo, verificara el cumplimiento de los requisitos legales, asi como el caso de prueba
y evaluara los aspectos técnicos, administrativos y econémicos de los Licitantes.

La Dependencia solicitante elaborard una tabla comparativa relativa a aspectos técnicos y requisitos
especificos, una vez revisadas las propuestas se indicara las ofertas que cumplen y las que no, motivando
su determinacion. Las propuestas seran evaluadas de manera binaria, tomando en cuenta para dicha
evaluacion los aspectos solicitados en el area de valores agregados.

El Secretario Ejecutivo elaborara una tabla comparativa de precios, en la cual se hard una analisis de las
ofertas econdmicas, considerando para ello lo establecido en la respectiva investigacion de mercados e
identificando en su caso lo precios convenientes y los no aceptables. Resultado que sera incluido en la tabla
de ponderacién antes mencionada.

El Secretario Ejecutivo, si asi lo considera, podra solicitar previo al fallo, cualquier aclaracién a los licitantes,
siempre y cuando la aclaracién sea de caracter general y no contravenga lo estipulado en las presentes
Bases, ni modifique el precio ofertado. Dicha solicitud de aclaracién, se informara en su caso, a todos los
licitantes participantes. Asi mismo, podra realizar cualquier accién tendiente a verificar el contenido de las
propuestas.

5. DESECHAMIENTO DE PROPUESTAS.

Motivos por los cuales las propuestas podran ser desechadas.

5.1. Si no cumplen con todos los requisitos especificados en las Bases de la presente Licitacion.

5.2. Si se comprueba que tienen acuerdo con otros Licitantes para elevar el precio de los servicios de
la licitacién.

5.3. Cuando el participante actle con dolo o mala fe al presentar su propuesta.

5.4. Cuando el Comité tenga pruebas fundadas de alguna irregularidad o cualquier otro motivo que él

mismo determine.

5.5. Cuando el participante incluya cualquier documento de la propuesta econémica, en el sobre de la
propuesta técnica, o viceversa documentos técnicos en el sobre de la propuesta econdmica.

5.6. Cuando los accionistas o alguno de ellos sean los mismos en las diferentes empresas
participantes.

5.7. Cuando se detecte que el participante presente situacién de mora o incumplimiento en la
prestacion de servicios con el Municipio de Le6n, Guanajuato.

5.8. Las que establezcan el Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos
y Contratacion de Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato.

6. LICITACION CANCELADA.

Conforme al articulo 63 del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y
Contratacién de Servicios para el Municipio de Leén, Guanajuato, el Comité declarara cancelada la licitacion
cuando:

6.1. Se presente un caso fortuito o fuerza mayor.
6.2. Entra en vigor una norma de igual o mayor jerarquia que contravenga el objeto de la adquisicidn,
enajenacion o arrendamiento.
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6.3. Existan circunstancias justificadas que extingan la necesidad para contratar los servicios.
6.4. Se determine que de continuarse con el procedimiento se pudiera ocasionar un dafio o perjuicio
a la administracion publica municipal.

En caso de que se determine la cancelacidn de la Licitacidon, el Comité precisara el acontecimiento que motiva
tal decision y posteriormente se hara del conocimiento de los Licitantes.

7. LICITACION DESIERTA.

Conforme al articulo 94 del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos, Comodatos y
Contratacién de Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato, el Comité declarara desierta la licitacién
cuando:

7.1. En el acto de Presentacién y Apertura de ofertas no se encuentran por lo menos tres licitantes
que cumplan con los requisitos establecidos en las presentes Bases.

7.2. Se considere que ninguna de las ofertas evaluadas por el Comité, relne los requisitos de las
presentes Bases o cuando se acredite de manera fehaciente que los precios de los servicios
ofertados resultaren precios no aceptables; y

7.3. Cuando a juicio del Comité resulte conveniente por razones de interés publico, en este supuesto,
se justificara plenamente dicho interés de manera técnica y juridica.

En el supuesto de declarar desierta la Licitacion, el Comité podra optar por emitir una segunda convocatoria
o bien por adjudicar directamente el contrato.

8. DE LAS CAUSALES,SUSPENSIC')N,
TERMINACION Y RESCISION DEL CONTRATO.

8.1. De la Suspension
El contrato se podra suspender cuando por caso fortuito o fuerza mayor se imposibilite temporalmente el
cumplimiento del mismo, o bien cuando:

a) Se advierta que existen situaciones que pudieran provocar su nulidad.

b) No se provoque perjuicio al interés publico, no se contravengan disposiciones juridicas y siempre que
de cumplirse con las obligaciones pudieran producirse dafios o perjuicios al municipio de Leodn,
Guanajuato.

c) Por aquellas causas que en su momento y de comun acuerdo, establezcan las partes en la
formalizacién del contrato.

8.2. De la Terminacion

El contrato se podrd dar por terminado anticipadamente cuando concurran causas que afecten el interés
publico, o bien, cuando por causas justificadas se extinga la necesidad de los servicios contratados, y se
demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas, se ocasionaria algin dano o
perjuicio al patrimonio o presupuesto municipal, o cuando se presente cualquiera de los supuestos previstos
para la suspension.

8.3. De la Rescision
Se podra rescindir administrativamente el contrato adjudicado cuando a juicio de la Convocante, el licitante
ganador:
a) No cumpla con la calidad o no resulte satisfactorio conforme a lo pactado en el contrato los servicios
que preste el Licitante.
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b) No preste en el término establecido los servicios adjudicados.

c) Injustificadamente no proporcione los servicios pactados.

d) Subcontrate, ceda, transmita, o enajene en cualquier forma o por cualquier medio, la totalidad o
parte de los servicios a contratar.

e) Por alguna de las causales de rescisidon establecidas en el contrato.

f) En general, cuando incumpla o cumpla parcialmente con alguna de las obligaciones previstas en el
contrato.

9. ASPECTOS GENERALES.

9.1. La adjudicacién se ajustara al techo presupuestal con que cuenta el Municipio de Ledn, Guanajuato, en
relacidén a los precios ofertados y a las caracteristicas del servicio solicitado.

9.2. Los servicios propuestos deberan cumplir en presentacion, especificaciones y caracteristicas técnicas
de calidad, garantias y soporte técnico establecidos por el area solicitante del Municipio de Ledn,
Guanajuato., y en el Anexo I de las presentes Bases.

9.3. La asignacién de la presente Licitacion serd: Por el servicio solicitado en su totalidad a un solo proveedor.
Por lo que el comité decidira en base a las propuestas técnicas y econdémicas quien sera el proveedor
adjudicado.

9.4. Los pagos a la empresa asignada estaran compuestos por 12 pagos los cuales se pagaran cada uno de
manera mensual en un periodo total de 12 meses. Los pagos seran posteriores a la entrega de la factura
sellada firmada de conformidad de la prestacion del servicio y con el nombre completo del titular o
coordinador administrativo de la Direccién de Atencion Ciudadana, previa presentacion de documental de
los entregables solicitados en el Anexo I de las presentes bases de manera mensual. No se otorgan
anticipos.

9.5. Las propuestas presentadas en ningln caso seran objeto de negociacidon ya que resultara ganador el
Licitante que el Comité determine, con base en el precio, calidad, garantia, soporte técnico y tiempo de
entrega de los servicios solicitados, que incluya su propuesta.

9.6. Las propuestas presentadas por el Licitante, obligadamente deberan de considerar que en
caracteristicas y especificaciones se oferten de acuerdo a lo senalado por referencia, incluyendo cualquier
gasto y/o pago de impuestos y/o derechos adicionales que genere los servicios prestados por su personal
para el suministro de los servicios concursados, dentro del precio propuesto.

9.7. Los servicios contratados que no reunan lo estipulado en las presentes Bases y en los anexos
correspondientes, seran reclamados al Licitante adjudicado debiendo éste subsanar las irregularidades, a
efecto de que cumplan con las especificaciones técnicas de calidad propuestas en su oferta técnica, pudiendo
hacer efectiva la garantia de cumplimiento y/o vicios ocultos.

9.8. El Acto de Apertura de Propuestas Técnicas y Econdmicas, sera presidido por el servidor publico que
designe la Secretaria Ejecutiva con la asistencia de un Representante de la Contraloria, asi mismo podran
estar presentes los miembros del Comité.

9.9. Durante el proceso de Junta de Aclaraciones, Acto de Apertura de Propuestas y Fallo, los acuerdos y
disposiciones que dicte el Comité, seran inapelables.

9.10. No se aceptaran modificaciones en las cotizaciones presentadas una vez que se inicie oficialmente la
celebracién del Acto de Apertura de Propuestas Técnicas y Econdmicas, aun cuando sean errores
involuntarios por parte del o la concursante o de terceros.
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9.11. Los Licitantes tendran la obligacion de otorgar las facilidades del caso, al personal que se comisione,
o de la Dependencia solicitante del Municipio de Ledn, Guanajuato, para realizar el estudio o aclaracion
correspondiente, de no cumplirse lo anterior serd descalificado el Licitante.

9.12. En su propuesta Técnica, el Licitante podra anotar la informacidon adicional que considere fundamental
para el analisis de su propuesta en el documento de valores agregados.

9.13 En caso de terminar el contrato de prestacidon de servicios con el licitante adjudicado y de no acordar
entre las partes la renovaciéon del mismo, el prestador debera entregar al municipio las bases de datos
obtenidas de la prestacion del servicio y cualquier informacién que se haya generado de le operatividad del
mismo.

9.14 Para el supuesto de empate, se procederd a la determinacién de la oferta adjudicada a través del
método de insaculacion.

La Junta de Aclaraciones, Actos de Apertura de Ofertas Técnicas y Econdmicas y el Acto de Fallo seran
presididos por el secretario ejecutivo del comité o su suplente.

Durante los proceso de apertura, revision y emisién de fallo, estara apoyado por el personal de |la Direccién
de Atencidén Ciudadana adscrita a la Secretaria de Vinculacion y Atencion a los Leoneses, ya que ellos
realizaran y validaran el dictamen técnico.

El Comité de Adquisiciones podra cuando lo considere conveniente solicitar aclaraciones de las propuestas
en los términos del reglamento. Para evaluar las capacidades legales, administrativas, técnicas y financieras
u otras de los participantes solicitando la informacion.

Los proveedores participantes tendran la obligacion de otorgar las facilidades del caso, al personal que
comisione el comité de adquisiciones, o de la dependencia solicitante de Municipio de Ledn, Guanajuato.,
para realizar el estudio o aclaraciéon correspondiente, de no cumplirse lo anterior sera descalificado el
proveedor.

10. PENAS CONVENCIONALES

10.1 Con fundamento en el Articulo 166 del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos,
Comodatos y Contratacion de Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato, el licitante adjudicado que
no cumpla con las obligaciones a su cargo en los plazos pactados en el contrato, sera sancionado con una
pena convencional por incumplimiento en un tiempo de 15 dias siendo acreedor el licitante al 1% del valor
de la renta mensual por dia de incumplimiento y asi sucesivamente siendo como maximo un periodo de 10
dias, en caso de que al transcurrir los 10 dias se procedera al recision del contrato, asi también sera acreedor
gue se aplique la pdliza de fianza por el 10% del valor total del contrato.

11. SANCIONES

Al licitante, postor o proveedor que cometa las infracciones contenidas en el articulo 157 del Reglamento de
A seran sancionados con una multa por un importe de veinte a quinientas veces la Unidad de Medida y
Actualizacion UMA elevada al mes, e inhabilitaciéon temporal para participar en los procedimientos de
contratacion y celebrar contratos por el periodo de tres meses a cinco afios. La sancién que se imponga sera
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proporcional al costo de la prestacién contratada. De dicha penalizacion, hara los calculos la Tesoreria
Municipal, a través de la Direccién de Servicios Generales.

12. NOTIFICACIONES

Cualquier notificacion derivada de la presente Licitacion, podra llevarse a cabo de manera personal con quien
deba entenderse la diligencia, mediante oficio entregado por mensajeria o correo certificado con acuse de
recibo, o a través de correo electronico designado para ello por los Licitantes, o en las oficinas de la Direccion
General de Recursos Materiales y Servicios Generales, si los Licitantes a quienes debe notificarse se
presentan, incluyendo aquellas que deban notificarse personalmente.

Para mayores informes comunicarse al teléfono: (477) 770-27-23 extension 2124 con la Lic. Carmen Cecilia
Lomeli Alonso de 8:30 a 15:00 horas, o a las direcciones de correo electronico carmen.lomeli@leon.gob.mx.

Al aceptar las presentes bases y anexos el participante acepta los términos y condiciones establecidos en la
presente Licitacion Nacional Presencial DGRMySG-LPN-020/2024, relativa a la Contratacién de
Servicios de Call Center para Atencién al Ciudadano del Municipio de Leén, Guanajuato, en su Primera
Convocatoria.

Atentamente

El Comité de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamiento, Comodatos
y Contratacion de Servicios para el Municipio de Leén, Guanajuato.

PRIMER SINDICO JOSE ARTURO SANCHEZ CASTELLANOS
(PRESIDENTE DEL COMITE)

SEGUNDO SINDICO LETICIA VILLEGAS NAVA
(VOCAL DEL COMITE)

C.P. GRACIELA RODRI’GU'EZ FLORES
(SECRETARIA DEL COMITE)

REGIDORA LUZ GRACIELA RODRIGUEZ MARTINEZ
(VOCAL DEL COMITE)

REGIDOR CARLOS RAMON ROMO RAMSDEN
(VOCAL DEL COMITE)
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REGIDOR HILDEBERTO MORENO FABA
(VOCAL DEL COMITE)

REGIDORA LUCIA VERDIN LIMON
(VOCAL DEL COMITE)

REGIDORA ERIKA DEL ROCIO ROCHA RIVERA
(VOCAL DEL COMITE)

REGIDORA BLANCA ARACELI ESCOBAR CHAVEZ
(VOCAL DEL COMITE)

C.P. SILVIA ALEJANDRA ONTIVEROS BALDERAS
(REPRESENTANTE CIUDADANO)

C.P. CARLOS EDUARDO GARCIA
(REPRESENTANTE CIUDADANO)

C.P. VALMIKY VAZQUEZ MARQUEZ
(REPRESENTANTE CIUDADANO)
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ANEXO I FICHA TECNICA

LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024

CO,NTRATACIéN DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

Es indispensable que la empresa que se contrate cumpla con las siguientes caracteristicas:

-  REQUERIMIENTOS GENERALES DE LA EMPRESA

- Original y copia simple de comprobante de domicilio fiscal (agua, luz, teléfono o cable) a
nombre del licitante o en su caso el documento que justifica estar con otro nombre (contrato
de arrendamiento o comodato), el comprobante con vigencia no mayor a 3 meses.

- Presentar la constancia de situacion fiscal expedida por el Servicio de Administracion
Tributaria (SAT) que demuestre que tiene la actividad.

- Presentar opiniones de cumplimiento de obligaciones fiscales y de seguridad social emitidas
por el SAT, IMSS e INFONAVIT, en donde se indique estar al corriente con sus obligaciones,
con fecha no mayor a 30 dias naturales al momento de la presentacién de la misma.

- Original y copia simple del Aviso de Registro de personas fisicas 0 morales que presten
servicios especializados o ejecuten obras especializadas (REPSE), a que se refiere el
Articulo 15 de la Ley Federal del Trabajo, expedido por la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social para la inscripcion en el Padrén Publico de Contratistas de Servicios Especializados u
Obras Especializadas.

- Presentar en medios magnéticos copia del pago de sus liquidaciones de cuotas obrero-
patronales, correspondientes al afio 2023 (enero a diciembre), y en el caso de resultar
adjudicado, compromiso de entregar cuando le sea solicitado por el municipio, los listados
que demuestren que su personal esta inscrito y en estatus de alta en el IMSS, de acuerdo a
los servicios contratados.

- REQUERIMIENTOS TECNICOS

- Atencion telefénica, en horario de 08:00 a 20:00 horas., de lunes a domingo, para brindar
informacion general sobre los servicios municipales.

- Capacidad para atencion telefénica inmediata en horario de 24/7, en caso de contingencia.

- La empresa deber4d estar consolidada con un minimo de 251 empleados.

- En lo que refiere al Chatbot, el proveedor debera contar con experiencia en
implementaciones de Chatbot utilizando el API Oficial de Whatsapp Business, demostrable
mediante contratos, o bien, carta de prestacién de servicios membretada y con datos de la
empresa correspondiente, certificaciones del personal asignado al proyecto o cartas
proyectos donde se demuestre el uso de dichas tecnologias y componentes.
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Debera integrar un equipo de desarrolladores de software que realicen los cambios y/o
modificaciones al desarrollo del Chatbot que sean necesarios y que quedara alojado en
servidores e infraestructura tecnolégica por el proveedor, asi mismo los cambios al desarrollo
del Chatbot deberan ser bajo autorizacion de la Direccién de Tecnologias de la Informacion
y la Direccién de Atencién Ciudadana ambas del Municipio de Ledn.

El Chatbot desarrollado por parte del proveedor deberd contar con una interfaz de
programacion (API) que sea compatible y consumida por el Sistema de Atencién Ciudadana
con el propésito de generar notificaciones y/o actualizaciones de estado relacionadas con los
reportes generados por el sistema, esta APl deberd desarrollarse de acuerdo a los
requerimientos por parte del area de Tecnologias de la Informacion del Municipio de Ledn.

El Chatbot deberd consumir métodos del API del Sistema de Atencién Ciudadana para
generar los reportes de atencién ciudadana, incluyendo informacién de texto, geolocalizacion
y adjuntos multimedia, asi como informacién estadistica relacionada con el proceso de
atencion.

El proveedor debera realizar las actualizaciones que en su momento se requieran por la
Direccion de Atencion Ciudadana, relacionados con la programacion en el flujo de la
conversacion del Chatbot, en un periodo maximo de 2 dias héabiles.

El Municipio presentard una maqueta funcional del Chatbot via Whatsapp al proveedor para
que éste desarrolle el producto y lo presente como el Municipio lo requiere y se pueda validar
la funcionalidad completa de la prestacion del servicio solicitado.

El proveedor que en su momento quede asignado debera poder migrar el nimero del servicio
de Chatbot via Whatsapp en la fecha de inicio del contrato. El nuevo proveedor debera tener
la infraestructura y configuracién necesaria para evitar cualquier interrupcion del servicio.

El proveedor debe proporcionar un ambiente de Calidad del Chatbot y debera estar enlazado
al ambiente de calidad del Sistema de Atencion Ciudadana del Municipio de Leon. En el
Chatbot de Calidad se validaran las actualizaciones solicitadas por la Direccion de Atencion
Ciudadana previo a su aplicacién en ambiente productivo.

Creacion y registro de reportes en linea del Municipio en el Sistema de Atencion Ciudadana
(SAC), para lo anterior una vez adjudicado el presente servicio, el Municipio de Le6n brindara
una capacitacion al proveedor adjudicado sobre el uso y funcionalidades del SAC.

Debera tener todos los elementos necesarios para operar y gestionar los servicios para evitar
cualquier interrupcion en la atencién al usuario.

Entre ellos:

Auto-contestadora

Buzén de voz

Soporte de grabaciones al 100% de cada comunicacién, 3 meses en linea y 1 afio en
historico.

Generacion de estadistica historica con tendencias para la toma de decisiones.

Campafias de informacion, en audios de espera.

Dias feriados: buzén de mensajes para seguimientos posteriores.

Monitoreo en tiempo real.

Medidas de seguridad, respaldos (Se debera contar con una solucién de DRP (Plan de
recuperacién ante desastres) y evidenciar mediante documento de DRP, confidencialidad,
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integridad y disponibilidad de la informacion que el municipio requiera y cumplimiento a la
Ley Federal de Proteccion de Datos Personales. (El proveedor debera elaborar una carta
compromiso sobre el cuidado de la informacion).

REQUERIMIENTOS DE LOS AGENTES A CONTRATAR
Se requieren 15 agentes.
El perfil de los agentes que se asignen a la atencion debera cumplir los siguientes requisitos:

Experiencia en atencion telefonica.

Nivel educativo de preparatoria, carrera trunca o carrera técnica.

Conocimientos basicos en informatica y manejo del office.

Trato amable, expresion escrita, comunicacion asertiva, manejo de estrés.

Minimo de 18 afios cumplidos.

El personal que se contrate para el servicio deberd estar inscrito en el IMSS y debera
presentar el comprobable correspondiente (SUA) cuando el Municipio lo requiera.

Para comprobar del punto al 1 al 6 el proveedor deberé elaborar carta responsiva que sefiale
que su personal cuenta con los requisitos antes referidos.

Los agentes deberan cubrir la atencién de teléfono, chat en linea, atencion a la aplicacién
del Municipio y atencion de Chatbot via WhatsApp.

Derivado de la atencién, los agentes realizaran el registro de reportes sobre servicios
publicos municipales en linea en el Sistema de Atencion Ciudadana (SAC).

REQUERIMIENTOS, EXPERIENCIA Y CERTIFICACIONES

El proveedor debera contar con experiencia en atenciéon de canales multimedia (chat
interactivo, con el objeto de otorgar informacién en general sobre los servicios), o en el
levantamiento de reportes en linea en el Sistema de Atencidon Ciudadana, lo anterior
demostrable mediante al menos 2 contratos donde se haga uso de dichos canales de
atencion para servicios de gobierno o empresas privadas.

Evidencias que avalen experiencia en proyectos de contact center con tres afios de
antigiiedad y que tengan por lo menos un contrato que marque su experiencia en el uso de
Chatbot via Whatsapp.

Se requiere que el centro de contacto cuente con personal preferentemente certificado en
COPC (Customer Operation Performance Center) con el objetivo de mantener la mejor
calidad en la gestion del contact center, asi como en el servicio al cliente y mejoras en los
procesos enfocado a las mejores practicas.

Contar con la certificacién de la norma ISO 9001:2015 calidad de procesos.

Contar con la norma ISO 27001:2014 que es seguridad de la informacion.

CONSIDERACIONES ADICIONALES

Se reciben un promedio de 16,257 llamadas al mes.
Se contemplan un promedio de 20 mil mensajes de salida bajo el origen del Chatbot, en un
afo.
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VALORES AGREGADOS:

Al momento de quedar adjudicado, de tratarse de un nuevo proveedor debera considerar tres
dias de capacitacion del personal que atendera la telefonia, el Chatbot, el Chat en Lineay la
Aplicacion del Municipio en las oficinas de Atencién Ciudadana.

El proveedor debera contar preferentemente con una oficina de atencién y servicio en la
ciudad de Leodn, Gto.

El proveedor debera indicar el tiempo que le toma el desarrollo e implementacién del Chatbot,
y el traslado de las lineas telefonicas al uso del 072 y las extensiones que se manejan en el
Municipio; asi como la implementacién del chat en linea y el Sistema de Atencién Ciudadana.

El proveedor deberd proporcionar el curriculum de quien serd asignado como lider del
proyecto, cuya labor serd coordinar la campafia y tener la experiencia para la atencién a la
ciudadania.

El proveedor debera proporcionar los comprobantes de las certificaciones adicionales que
tenga vigentes.

ANEXOS:

Se adjunta maqueta del didlogo con el Chatbot via Whatsapp
Se anexan plantillas de salida del Chatbot

Se adjunta informacion sobre los métodos de la API que debera consumir el proveedor del
Sistema de Atencion Ciudadana (SAC) para la generacion de los reportes.
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ANEXO II PROPUESTA ECONOMICA

LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024

CO,NTRATACI(')N DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

(MONTO EN LETRA)

NOTA: ESTE FORMATO SE DEBERA DE PRESENTAR EN PAPEL MEMBRETADO DEL PARTICIPANTE, Y PODRA
REPRODUCIRSE EN LOS TANTOS QUE SE REQUIERAN NO DEBERA DE CONTENER ANOTACIONES
ADICIONALES A LAS SOLICITADAS EXPRESAMENTE EN EL FORMATO, LO CUAL MOTIVARA SuU
DESECHAMIENTO. LOS MONTOS DEBEN PRESENTARSE EN PESOS MEXICANOS SIN EXCEPCION.
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ANEXO III CARTAS

18.
LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024

CO’NTRATACI(’)N DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

Indicar el nombre de la persona fisica y/o moral, manifiesto bajo protesta de decir
verdad, que la prestacion de los servicios tiene una vigencia de a partir
de la firma del contrato; toda vez que se cuenta con la capacidad financiera e
infraestructura necesaria y apoyos sefialados en el punto 18., 3.1 y de acuerdo al punto
1.1 de las presentes Bases:

La prestacidon de los servicios deberd realizarse con los requerimientos que sefale la
Direccién General de Recursos Materiales y Servicios Generales en el contrato
respectivo.

ATENTAMENTE

Nombre y Firma del Representante Legal
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ANEXO III
19.

LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024

CO’NTRATACION DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

Indicar el nombre de la persona fisica y/o moral, manifiesto bajo protesta de decir
verdad, que cuento con un equipo de especialistas propio para llevar a cabo la
implementacién y migracion de la informacion que asi requiera la Direccién de Atencién
Ciudadana para poder llevar la correcta prestacién del servicio como se sefala en el
punto 19., 3.1 y de acuerdo al punto 1.1 de las presentes Bases.

La prestacidon de los servicios debera realizarse con los requerimientos que sefiale la
Direccién General de Recursos Materiales y Servicios Generales en el contrato
respectivo.

ATENTAMENTE

Nombre y Firma del Representante Legal
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ANEXO III
20.

LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024

CO,NTRATACIéN DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

Indicar el nombre de la Persona Fisica y/o Moral, manifestando bajo protesta de decir
verdad, que no nos encontramos en ninguno de los supuestos de impedimento que
sefiala el articulo 49 del Reglamento de Adquisiciones, Enajenaciones, Arrendamientos,
Comodatos y Contratacién de Servicios para el Municipio de Ledn, Guanajuato.

Atentamente

Nombre y Firma del Representante Legal
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ANEXO III
21.

LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024

CO’NTRATACIéN DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

Indicar el nombre de la Persona Fisica y/o Moral, manifestando bajo protesta de decir
verdad, que los precios ofertados en mi propuesta econdmica Anexo II son firmes a
partir de la fecha del acto de apertura de propuestas y hasta la fecha de prestacién total
y cumplimiento del contrato a entra satisfaccion del Municipio de Ledn, Guanajuato,
independientemente de modificaciones que pudieran sufrir como consecuencia de
fluctuaciones inflacionarias o de baja y/o incremento en los servicios contratados.

Atentamente

Nombre y Firma del Representante Legal
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ANEXO III

22,

LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024

CO,NTRATACIéN DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

Indicar el nombre de la Persona Fisica y/o Moral, manifestando bajo protesta de decir
verdad, que no incurrimos en practicas no éticas o ilegales, asi como que participamos
en condiciones que no implican ventajas ilicitas, respecto a otros interesados durante
el proceso de licitacion.

Atentamente

Nombre y Firma del Representante Legal
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ANEXO III

23.
LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024

CO’NTRATACI(’)N DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

Indicar el nombre de la Persona Fisica y/o Moral, manifestando bajo protesta de decir
verdad, que nuestra empresa cuenta con la capacidad técnica, financiera y giro
correspondiente al servicio solicitado para dar cumplimiento al o los contratos que
llegara a contraer con el Municipio de Ledn.

Atentamente

Nombre y Firma del Representante Legal
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ANEXO IV

MAQUETA DE FUNCIONAMIENTO DE CHAT BOT ViA WHATSAPP

LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024

CO’NTRATACION DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

DIALOGO:

MENSAJE 1:

jHola! Soy Leo de Atencion Ciudadana del Municipio de Leon.

MENSAJE 2

Antes de comenzar, recuerda revisar nuestro Aviso de Privacidad: https://leon.gob.mx/politica-de-
privacidad.php

De manera automatica estamos guardando tu contacto para darte seguimiento por Whatsapp, te recordamos
gue tus datos personales estan protegidos.

*hkhkhkhkhkhkhkhhkhkkhkkhkkhkhkhkhkhkhkhkhikhhiiiihx

MENSAJE 3
MENU PRINCIPAL:

¢Cémo te puedo ayudar hoy?
(=) Recuerda que si tienes una emergencia o marca inmediatamente al 911
Escribe el nimero para seleccionar la opcion

. 4§ Reportar luminarias, poda y deshierbe, cacharros y més
. 107 Solicitar informacion sobre las dependencias (domicilio, teléfonos)

1

2

3. Revisar como va un reporte anterior

4. (=) Chatear con una persona

5. @ Conoce #Participaledn

6. Conocer el Programa de Gobierno 2021-2024
7. Realizar trdmites de mi #PredialLedn

8. R Acceso gratuito a parques §2

*hkkhkkhkhkkhhkhkkhhkkhhkhkhhkkhkhhhhkkikhhkihkhkhhkikx

ELIGIENDO LA OPCION 1 DEL MENU PRINCIPAL, TE DEBE ENVIAR AL MENU SECUNDARIO:

MENU PRINCIPAL MENU SECUNDARIO - 1

1. 4¢3 Reportar luminarias, poday | ¢Qué quieres reportar o solicitar? Por favor escribe el numero para
deshierbe, cacharros y méas seleccionar la opcidn, o escribe la palabra menu para regresar.

Luminarias @

Limpieza y mantenimiento de parques y espacios publicos g
Recoleccién de residuos y cacharros

Bacheo y mantenimiento de vialidadesS

PR
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5. Control y Bienestar Animal £}
6. Solicitar mas vigilancia g
7. Inspeccion o uso de suelo indebido & [15'[)

ELIGIENDO LA OPCION 1 (Luminarias ) DEL MENU SECUNDARIO:

MENU SECUNDARIO - 1

MENU SECUNDARIO -2

1. Luminarias @

1.
2.

Escribe el nimero para seleccionar la opcién que deseas reportar:

Una o varias luminarias estan apagadas
Una o varias luminarias se quedan encendidas durante el dia

AL ELEGIR LA OPCION 1, DE LAS OPCIONES ANTERIORES, DEBE APARECER LO SIGUIENTE:

MENU SECUNDARIO -2

MENU SECUNDARIO -3

OPCIONES 1y 2

1.
2.

¢Cuéntas luminarias presentan esta falla?:

Entre una y tres
Mas de tres

AL ELEGIR CUALQUIERA DE LAS DOS OPCIONES DEL MENU SECUNDARIO - 3, DEBE ENVIARTE EL
SIGUIENTE MENSAJE:

MENU SECUNDARIO - 3

DESCRIPCION DEL REPORTE

falla?:
1. Entre una y tres
2. Mas de tres

¢Cuéntas luminarias presentan esta

Comparteme una breve descripcion de tu reporte & (minimo tres
palabras)
Favor de no proporcionar datos personales

EL CIUDADANO REDACTARA SU DESCRIPCION QUE ENVIARA Y EN SEGUIDA DEBERA APARECER EL

SIGUIENTE TEXTO:

EN LOS SIGUIENTES TEXTOS SE DEFINIRA ESTE PUNTO COMO: UBICACION DEL REPORTE

namero, colonia).

Compérteme tu ubicacion si estas en el lugar del incidente o escribe la direccion correcta de tu reporte (Calle,

(Puedes compartir tu ubicacién actual directo desde Whatsapp dando click en (+) en iPhone o () en Android)
Favor de no proporcionar datos personales

DESPUES DE QUE EL CIUDADANO REDACTE O COMPARTA SU UBICACION DEBE APARECER EL
SIGUIENTE MENSAJE:

EN LOS SIGUIENTES TEXTOS SE DEFINIRA ESTE PUNTO COMO: ENVIAR FOTOGRAFIA

Si quieres compartirme una fotografia, hazlo ahora, de otra manera envia la palabra No para continuar.
Solo puedes enviar una foto

(Para compartir una imagen, da click en la cdAmara para tomar una foto al instante)
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UNA VEZ QUE EL CIUDADANO COMPARTA O NO UNA FOTOGRAFIA, DEBE ENVIARTE DOS MENSAJES
CONTINUOS:
EN LOS SIGUIENTES TEXTOS SE DEFINIRAN ESTOS DOS MENSAJES COMO DEVOLUCION DE FOLIO
Y FINALIZACION DEL REPORTE:
jListo, tu reporte se registré con el folio 432630 >H
Muchas gracias, tus comentarios son muy importantes para nosotros.

¢Quieres que te ayude con algo mas?
Escribe el nimero correspondiente:
1.Si

2. No

Recuerda que si tienes una emergencia = &% marca inmediatamente al 911
jGracias por ser parte de las mejoras de nuestra ciudad!

AL MOMENTO EN QUE EL CIUDADANO ELIJA LA OPCION NUMERO: 1, DEBERA REGRESARTE AL
MENU PRINCIPAL.

EN CASO DE QUE EL CIUDADANO ELIJA LA OPCION NUMERO: 2, DEBERA ENVIARTE EL SIGUIENTE
MENSAJE:
Te mantendremos pendientes de la atencion a tu reporte.
jGracias por ayudar en la mejora de nuestra ciudad!

*hkhkhkhkhkhkhkhhkhkhkkhkhkhkhkhkhkhkhhikhiik

AL ELEGIR LA OPCION 2 DEL MENU SECUNDARIO - 1, DEBERA ENVIARTE ESTE MENSAJE:
MENU SECUNDARIO - 1
2. Limpieza y mantenimiento de parques y Limpieza y mantenimiento

espacios plblicos g3 Escribe el nimero para seleccionar la opcién que deseas
reportar:

1. Un espacio publico necesita poda o deshierbe
(parque, camellén, glorieta)

2. Escombros en via publica, generados por
construccion

3. Limpieza en areas de uso comun (basura)

4. Limpieza de coladeras

5. Reparacion de coladeras

CADA UNA DE LAS OPCIONES ANTERIORES DEBERA LLEVARTE A LOS PASOS DE:
1 | DESCRIPCION DEL REPORTE

2 | UBICACION DEL REPORTE

3 | ENVIAR FOTOGRAFIA

4 | DEVOLUCION DE FOLIO Y FINALIZACION DEL REPORTE

B e S S S S e T S S S 2 T e

AL ELEGIR LA OPCION 3 DEL MENU SECUNDARIO - 1, DEBERA ENVIARTE ESTE MENSAJE:
| MENU SECUNDARIO -1 |
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3. Recoleccidn de residuos y cacharros | Recoleccion de residuos y cacharros
Escribe el nimero para seleccionar la opcion que deseas reportar:
1. Cacharros y basura voluminosa en la banqueta u otro
espacio publico
2. Escombro que obstruye la via pablica
3. Omision en el servicio de recoleccidn de residuos
domiciliarios

CADA UNA DE LAS OPCIONES ANTERIORES DEBERA LLEVARTE A LOS PASOS DE:
1 | DESCRIPCION DEL REPORTE

2 | UBICACION DEL REPORTE

3 | ENVIAR FOTOGRAFIA

4 | DEVOLUCION DE FOLIO Y FINALIZACION DEL REPORTE

B R R R e e e R R S S S R S S S S S S S

AL ELEGIR LA OPCION 4 DEL MENU SECUNDARIO — 1, DEBERA ENVIARTE ESTE MENSAJE:

MENU SECUNDARIO - 1
4. Bacheo y mantenimiento de vialidades “Reportar > baches y mantenimiento a vialidades”
- Escribe el nimero para seleccionar la opcién que deseas
reportar:
1. Baches
2. Emparejar una vialidad no pavimentada
3. Solicitud de sefialamiento vial
4, Falla de seméaforos

CADA UNA DE LAS OPCIONES ANTERIORES DEBERA LLEVARTE A LOS PASOS DE:
1 | DESCRIPCION DEL REPORTE

2 | UBICACION DEL REPORTE

3 | ENVIAR FOTOGRAFIA

4 | DEVOLUCION DE FOLIO Y FINALIZACION DEL REPORTE

*hhhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhhkhkhkhhhhkhkhkhhhhkhkhhhhhkhhkhkhhkhkhhkhkikx
AL ELEGIR LA OPCION 5 DEL MENU SECUNDARIO — 1, DEBERA ENVIARTE ESTE MENSAJE:
MENU SECUNDARIO - 1

5. Control y Bienestar Animal “Reportar > control y bienestar animal”
Escribe el nimero para seleccionar la opcion que deseas reportar:

1. Animal muerto
2. Maltrato animal
3. Perros callejeros

CADA UNA DE LAS OPCIONES ANTERIORES DEBERA LLEVARTE A LOS PASOS DE:
1 | DESCRIPCION DEL REPORTE

2 | UBICACION DEL REPORTE

3 | ENVIAR FOTOGRAFIA

4 | DEVOLUCION DE FOLIO Y FINALIZACION DEL REPORTE
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*hkhkkkhkkhhkhkhhkkhhkhkihkkhkhhihkkihhkihkhhkhihkiixk

AL ELEGIR LA OPCION 6 DEL MENU SECUNDARIO - 1, DEBERA ENVIARTE ESTE MENSAJE:

MENU SECUNDARIO - 1

6. Solicitar mas Recuerda que si tienes una emergencia ahora *marca inmediatamente al
vigilancia & 911*
Escribe el nimero para seleccionar la opcién que deseas reportar:

1. Mayor presencia policiaca en mi colonia
2. Vehiculos estacionados en lugar prohibido / no se respeta el sentido de las calles /
exceso de trafico vehicular

CADA UNA DE LAS OPCIONES ANTERIORES DEBERA LLEVARTE A LOS PASOS DE:
1 | DESCRIPCION DEL REPORTE

UBICACION DEL REPORTE

ENVIAR FOTOGRAFIA

DEVOLUCION DE FOLIO Y FINALIZACION DEL REPORTE

MlwiN

xxxxx * k% *k*% * * k% *k*%

AL ELEGIR LA OPCION 7 DEL MENU SECUNDARIO - 1, DEBERA ENVIARTE ESTE MENSAJE:

MENU SECUNDARIO - 1
7. Inspeccion o uso de suelo “Reportar > inspeccion y uso de suelo”
indebido & &0 Escribe el nimero para seleccionar la opcion que deseas reportar:
1. Queja por comercio ambulante
2. Reportar uso de suelo indebido, especificando tipo de negocio y
afectacion en la descripcion

CADA UNA DE LAS OPCIONES ANTERIORES DEBERA LLEVARTE A LOS PASOS DE:
1 | DESCRIPCION DEL REPORTE

2 | UBICACION DEL REPORTE

3 | ENVIAR FOTOGRAFIA

4 | DEVOLUCION DE FOLIO Y FINALIZACION DEL REPORTE

B S S S S 2 R S S S T S e

AL ELEGIR LA OPCION 2 DEL MENU PRINCIPAL, DEBERA ENVIARTE ESTE MENSAJE:

MENU PRINCIPAL MENU - DIRECTORIO
2. i0J Solicitar informacidn sobre las Escribe el nimero para seleccionar los datos de la Dependencia que
dependencias (domicilio, teléfonos) deseas conocer, o escribe la palabra men( para regresar.

1. Tesoreria

2. Infracciones

3. Atencién Ciudadana

4. Programas sociales

5. Cartas de residencia

6. Bolsa de trabajo

7. Desarrollo Urbano

8. DIF
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DE LA OPCION 1 A LA 8 DEBE ENVIAR LA INFORMACION QUE EL BOT EXTRAE DEL SISTEMA DE
ATENCION CIUDADANA (SAC), DEBE ENVIAR DOS MENSAJES CONTINUOS, EL PRIMERO CON LOS
DATOS QUE SE OBTIENEN DEL SAC:

MENU — DIRECTORIO 1ER MENSAJE:

1. Tesoreria jListo, te proporciono los datos de la Dependencia para que puedas
2. Infracciones establecer comunicacion con ellos!

3. Atencién Ciudadana

4, Programas sociales Nombre: TESORERIA MUNICIPAL

5. Cartas de residencia Calle: PLAZA PRINCIPAL S/N

6. Bolsa de trabajo Colonia: ZONA CENTRO

7. Desarrollo Urbano CP: 37000

8. DIF Teléfono: 477-788-00-00

EXT: 1200, 1201

Horario: 8:00 AM A 8:30 PM

Responsable: C.P. GRACIELA RODRIGUEZ FLORES
EL 2DO MENSAJE DEBE CONTENER ESTE TEXTO:

Muchas gracias, tus comentarios son muy importantes para nosotros.
¢Quieres que te ayude con algo mas?

Escribe el nimero correspondiente:

1.Si

2. No

Recuerda que si tienes una emergencia =& &2 marca inmediatamente
al 911
jGracias por ser parte de las mejoras de nuestra ciudad!

Si el ciudadano elige la opcién 1 de debe llevar al men principal

Si el ciudadano elige la opcién 2, debe mandarte el siguiente mensaje:
jGracias por ayudar en la mejora de nuestra ciudad!

B R e e R S S S S S S T R e S e e 2

AL ELEGIR LA OPCION 3 DEL MENU PRINCIPAL, DEBERA ENVIARTE UN MENSAJE SIMILAR A ESTE:
MENU PRINCIPAL

3@ Revisar como va un Te comparto el folio de los Ultimos reportes que diste de alta:
reporte anterior 110670

110619

110615

NOTA: Los nimeros de folio se
extraen del Sistema de Atencién (Escribe un folio de la lista 0 uno distinto para conocer su status o
Ciudadana (SAC) escribe “menu” para regresar al menu principal)

AL ESCRIBIR UN NUMERO DE FOLIO, EL BOT DEBERA TRAER LA INFORMACION DEL SISTEMA DE
ATENCION CIUDADANA (SAC), PARA QUE EL CIUDADANO PUEDA VER LA RESPUESTA QUE LA
DEPENDENCIA LE PROPORCIONO, POR EJEMPLO, AL ESCRIBIR EL FOLIO , EL BOT TRAE DOS
MENSAJES:

MENSAJE 1: El status del folio 110670 es: Capturado, LAMPARA APAGADA EN
JUAN DUARTE 205
MENSAJE 2: ¢Quieres revisar algin otro reporte con un numero de folio o regresar

al mend principal?
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(Escribe el nimero para seleccionar la opcion)

1. Revisar un reporte con numero de folio
2. Regresar al mend principal

3. ® Chatear con una persona

4. No, es todo

AL ELEGIR LA OPCION 1 DEL MENSAJE 2, TE DEBE ENVIAR EL SIGUIENTE MENSAJE:

MENSAJE 2

1. Revisar un reporte con
namero de folio

Te comparto el folio de los dltimos reportes que diste de alta:
110670
110619
110615

(Escribe un folio de la lista 0 uno distinto para conocer su status o
escribe “ment1” para regresar al menu principal)

AL ELEGIR LA OPCION 2 (2.
PRINCIPAL

Regresar al menu principal) TE DEBE LLEVAR DE REGRESO AL MENU

MENSAJE 2 (AL ELEGIR LA
OPCION 2 O 3 DEL MENSAJE

2:

2. Regresar al men( TE DEBE REGRESAR AL MENU PRINCIPAL
principal

3 ® Chatear con una TE DEBE LLEVAR AL MENSAJE:

persona

iDe acuerdo! VVoy a buscar a un ejecutivo disponible para que te
responda cuanto antes.

*khkkhkkkhkkhhkhkkhhkkhhkkhkhkkhkhhhrhkkhhhhhkkhhhkihkkhkhhikkikhhkikik

ELIGIENDO LA OPCION 4 DEL MENU PRINCIPAL:

MENU PRINCIPAL

4. (=) Chatear con una
persona

iDe acuerdo! VVoy a buscar a un ejecutivo disponible para que te responda cuanto
antes.

kkkhkkhkhhkkhhkhkkhhkkhhkhhhkkhhkhhhkkhhhirhkkhhhkihkkhkhhkihkkikhhihkikk

ELIGIENDO LA OPCION 5 DEL MENU PRINCIPAL, ENVIA DOS MENSAJES, EL PRIMERO CON DOS LIGAS
ELECTRONICAS Y EL SEGUNDO DIRIGE A CONTINUAR CON ALGUN OTRO TEMA A TRAVES DEL BOT:

MENU PRINCIPAL

5. @ Conoce
#ParticipalLedn

1. ' Para conocer mas detalles sobre #Participaleon ingresa a la pagina:
https://participa.leon.gob.mx/como-participo

2. ® Para ubicar tu Delegacion ingresa a la pagina:
https://participa.leon.gob.mx/ubica-tu-delegacion

Muchas gracias, tus comentarios son muy importantes para nosotros.
¢Quieres que te ayude con algo mas?

Escribe el nimero correspondiente:

1.Si

2. No
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Recuerda que si tienes una emergencia < &2 marca inmediatamente al 911
jGracias por ser parte de las mejoras de nuestra ciudad!

AL ESCRIBIR LA OPCION 1, TE REGRESA AL MENU PRINCIPAL:

AL ESCRIBIR LA OPCION 2, TE ENVIA ESTE MENSAJE:
Te mantendremos pendientes de la atencidn a tu reporte.
jGracias por ayudar en la mejora de nuestra ciudad!

*hkhkkkhkkhhkhkkhhkhhkhkkhhkkkhhkihkhkhhkkikhhkhhkhhkhkihhkhhkihhihkkihhiikikkx

ELIGIENDO EL NUMERO 6 DEL MENU PRINCIPAL, DEBERA ENVIARTE DOS MENSAJES CONTINUOS:

MENU PRINCIPAL

6. Conocer el Programa de | 1. Para conocer el Programa de Gobierno 2021-2024 descargalo desde la
Gobierno 2021-2024 siguiente pagina: https://leon.gob.mx/programa-gobierno.pdf

Muchas gracias, tus comentarios son muy importantes para nosotros.
¢Quieres que te ayude con algo mas?

Escribe el nimero correspondiente:

1.Si

2. No

Recuerda que si tienes una emergencia =& &2 marca inmediatamente al 911
jGracias por ser parte de las mejoras de nuestra ciudad!

Y EN ESTE PUNTO SE VUELVE A REPETIR EL CICLO DE LA OPCION 5

B R R 3 S S S S S S R R S S S e T

ELIGIENDO EL NUMERO 7 DEL MENU PRINCIPAL, TE ENVIARA EL SIGUIENTE MENSAJE:
MENU PRINCIPAL

7. Realizar 1. Consulta tu nimero de cuenta predial, aqui:
tramites de mi https://portalservicios.leon.gob.mx/

#PredialLeodn

2. Consulta el estado de cuenta y realiza el pago de tu #PredialLedn aqui:
https://pagos.leon.gob.mx/pagonet2/Services/predial/Predial_Form.aspx

3. @ Tramita la Cuota Minima de tu impuesto #PredialLedn aqui:
https://portalservicios.leon.gob.mx/

4. 4 Descarga tu recibo digital predial, aqui:
https://pagos.leon.gob.mx/pagonet2/services/Predial/Predial _Form.aspx
Muchas gracias, tus comentarios son muy importantes para nosotros.
¢Quieres que te ayude con algo mas?

Escribe el nimero correspondiente:

1.Si

2. No

Recuerda que si tienes una emergencia =& &2 marca inmediatamente al 911
iGracias por ser parte de las mejoras de nuestra ciudad!
DE LAS OPCIONES 1 A4 - TE LLEVARA A LA LIGA ELECTRONICA AHI MENCIONADA.

DEL SEGUNDO MENSAJE, SE REPITE EL CICLO DE LA OPCION 5
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*hkhhkkkhkkhhkhkkhkhkkhhkhkhhkkhhkhkihkkihhkhhkhhkhkihkkhkhhkihkikikikx

ELIGIENDO EL NUMERO 8 DEL MENU PRINCIPAL, TE ENVIARA AL SIGUIENTE MENSAJE:

MENU PRINCIPAL

parques $2

8. & Q1 Acceso gratuito a Escribe el nimero para seleccionar los datos del parque o area verde

gue deseas visitar:

1.% Parque Metropolitano
2.§8 Zoolégico

3.9 Explora

4.3 1) Deportivas COMUDE
5.8 Sugerencias y reportes

0 escribe la palabra menu para regresar.

AL ELEGIR EL NUM

ERO 1 DE ESTE MENSAJE TE LLEVA AL SIGUIENTE MENSAJE:

1.% Parque
Metropolitano

Puedes acceder de forma gratuita al & Parque Metropolitano los dias [i] sdbado y domingo.

Recuerda

1(_Los adultos s6lo deben presentar una identificacion oficial con fotografia que acredite su
residencia en Ledn, Gto. (INE, licencia de conducir, credencial de INAPAM).

2(0 1 as nifias, nifios y adolescentes entran gratis y en la compafifa de un adulto.

3(0_Esta medida es permanente y adicional a las ya vigentes, en cada uno de los espacios la
gratuidad @ no aplica para los estacionamientos -

Si quieres volver al mend anterior, escribe la palabra regresar.

NOTA: AL ESCRIBIR: “REGRESAR” EL FLUJO TE DEBE LLEVAR AL MENU DE LOS PARQUES.

AL ELEGIR EL NUM

ERO 2, TE LLEVA AL SIGUIENTE MENSAJE:

2.§8 Zoolégico

Puedes acceder de forma gratuita al
Zooldgico los dias [i] domingo.

Recuerda

1@_05 adultos sélo deben presentar una identificacion oficial con fotografia que
acredite su residencia en Leon, Gto. (INE, licencia de conducir, credencial de
INAPAM).

2( s nifias, nifios y adolescentes entran gratis.

3 (_Esta medida es permanente y adicional a las ya vigentes, en cada uno de los
espacios la gratuidad © no aplica para los estacionamientos gm,

Si quieres volver al mend anterior, escribe la palabra regresar.

AL ELEGIR EL NUMERO 3, TE LLEVA AL SIGUIENTE MENSAJE:

3. Explora Puedes acceder de forma gratuita a
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2( las

I’ Explora a partir del 27 de febrero.

Recuerda

1({_Los adultos sélo deben presentar una identificacion oficial con fotografia que
acredite su residencia en Leon, Gto. (INE, licencia de conducir, credencial de
INAPAM).

nifias, nifios y adolescentes entran gratis y en la compafiia de un adulto.

3(_Esta medida es permanente y adicional a las ya vigentes, en cada uno de los
espacios la gratuidad © no aplica para las salas del museo y los estacionamientos =,

Si quieres volver al men anterior, escribe la palabra regresar.

AL ELEGIR EL NUMERO 4, TE LLEVA AL SIGUIENTE MENSAJE:

4. 11 Deportivas
COMUDE

Puedes acceder de forma gratuita a las €& [ deportivas de COMUDE los dias
domingo a las instalaciones de:

¢ Antonio ‘Tota’ Carbajal

¢ Parque del Arbol

{ Chapalita

¢ Jestis Rodriguez Gaona

¢ Luis I. Rodriguez

{ Enrique Fernandez Martinez
¢ Parque Extremo Las Hilamas

Recuerda

10 )os adultos sélo deben presentar una identificacion oficial con fotografia
que acredite su residencia en Le6dn, Gto. (INE, licencia de conducir, credencial
de INAPAM).

2@.5{5 nifias, nifios y adolescentes entran gratis.

3 @sta medida es permanente y adicional a las ya vigentes, en cada uno de
los espacios la gratuidad © no aplica para los estacionamientos g,

Si quieres volver al mena anterior, escribe la palabra regresar.

AL ELEGIR EL NUMERO

5, TE LLEVA AL SIGUIENTE MENSAJE:

5.8 Sugerencias y
reportes

AyUdanos a mejorar tu experiencia )

Escribenos tus sugerencias, comentarios o reportes y cuéntanos tu visita a los
parques g4 de Ledn

DE AHi EL CIUDADANO DEBE PODER ESCRIBIR SU MENSAJE Y DESPUES DE QUE LO “ENVIE” DEBE ENVIARTE

AL SIGUIENTE TEXTO:

Muchas gracias, tus comentarios son muy importantes para nosotros.
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;Quieres que te ayude con algo mas?
Escribe el nUmero correspondiente:
1.Si

2. No

Recuerda que si tienes una emergencia o« marca inmediatamente al 911
iGracias por ser parte de las mejoras de nuestra ciudad!
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ANEXO V

INTEGRACION MEDIANTE APIS
LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024
CONTRATACION DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA

ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICIPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

Nombre de Proyecto Contratacion Call Center
Dependencia Secretaria de Vinculacion y < . Lo L
cliente Atencion a los Leoneses Area cliente Direccion de atencion ciudadana

Fecha de elaboracion 16 de mayo de 2022

Contenido
INTEGRACION MEDIANTE API’s 36
CONSUMO POR PARTE DEL PROVEEDOR 36
METODOS ACTUALES PARA CONSUMO 36
DETALLE METODOS ACTUALES 37
EXPOSICION DE METODOS POR PARTE DEL PROVEEDOR 44

INTEGRACION MEDIANTE API’s

CONSUMO POR PARTE DEL PROVEEDOR

El chatbot generado por el proveedor contratado debera consumir 8 métodos del API del Sistema de Atencidn Ciudadana
para generar los reportes de atencion ciudadana, incluyendo informacion de texto, geolocalizacion y adjuntos multimedia,
asi como informacion estadistica relacionada con el proceso de atencion.

Ademas debe considerar la posibilidad de consumo de al menos 10 métodos adicionales, ya sea en la misma API u otra
que se indique durante el periodo de la vigencia del contrato, conforme a nuevas necesidades que puedan surgir por parte
de la Direccion de Atencidén Ciudadana.

METODOS ACTUALES PARA CONSUMO

Mediante un usuario y password proporcionado regresa un token que es

1 obtieneToken REQUERIDO para poder consumir los demas métodos
obtieneListadoDepend
2 encias Regresa las dependencias con su ID contempladas en el chatbot
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obtieneListadoPeticion Regresa el listado de peticiones con su ID contempladas para enviar al

3 es

generar reporte SAC

obtieneListadoReporte Regresa el listado de los 3 reportes mas recientes generados desde el

4 S

nimero de teléfono

obtienelnfoDependenc

5 ia

Regresa las dependencias/areas coincidentes con el pardmetro solicitado

obtieneDatosReporteS

6 AC

Regresa la informacion del folio, su estatus y respuestas anexas al mismo

Mediante el token de acceso y el folio se obtienen los datos y respuestas

7 generaReporteSAC del reporte

8 guardaChat Guarda cada linea de la conversacion

DETALLE METODOS ACTUALES

Obtener token de acceso

Descripcion

Método

Headers

Body

Array respuesta

Mediante un usuario y password proporcionado regresa un token que es REQUERIDO
para poder consumir los deméas métodos

obtieneToken POST

Content-type application/json

user falakalaialal

pass faleiakalaie

mensaje Resultado de la autenticacion

token [TOKEN GENERADO]

Obtener listado de dependencias contempladas en dialogo

Descripcion

Regresa las dependencias con su ID contempladas en el chatbot
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Método

Headers

Body

Array respuesta

obtieneListadoDependencias POST
Content-type application/json
accessauthtoken [TOKEN GENERADOQO]
error_token En caso de no ser valido el TOKEN
registros Numero de coincidencias encontradas (1, 2, 3..)
mensaje En caso de no encontrar coincidencia
datos (Array) _depto: ID de dependencia
nombre: Nombre de dependencia

Obtener listado de peticiones para reportar

Descripcion

Método

Headers

Body

Regresa el listado de peticiones con su ID contempladas para enviar al generar reporte
SAC

obtieneListadoPeticiones POST
Content-type application/json
accessauthtoken [TOKEN GENERADOQO]
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Array respuesta

error_token En caso de no ser valido el TOKEN

error 0/1
mensaje Sierror 1
peticiones (Array) _peticion - id para reporte SAC

nombre - Nombre de peticion

Obtener listado de ultimos reportes por namero telefonico

Descripcion

Método

Headers

Body

Array respuesta

Regresa el listado de los 3 reportes mas recientes generados desde el nimero de teléfono

obtieneL istadoReportes POST

Content-type application/json

accessauthtoken [TOKEN GENERADO]

telefono Numero de teléfono origen
error_token En caso de no ser valido el TOKEN
error 0/1

mensaje Sierror 1

folio Folio del reporte SAC

status Estatus del folio

fecha_status Fecha altimo cambio de estatus
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peticion Nombre estandar de la peticion

Obtener datos de dependencia solicitada

Descripcion
Regresa las dependencias/areas coincidentes con el parametro solicitado
Método obtienelnfoDependencia POST
Headers Content-type application/json
accessauthtoken [TOKEN GENERADO]
Body ID ID de la dependencia seleccionada
Array respuesta error_token En caso de no ser valido el TOKEN
registros Numero de coincidencias encontradas (1, 2, 3..)
mensaje En caso de no encontrar coincidencia
departamento (Array) nombre
calle
colonia
cp
telefono
extension
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horario

responsable

Consulta info de reporte SAC

Descripcion

Método

Headers

Body

Array respuesta

Regresa la informacion del folio, su estatus y respuestas anexas al mismo

obtieneDatosReporteSAC POST

Content-type application/json

accessauthtoken [TOKEN GENERADO]

folio Folio del reporte SAC

error_token En caso de no ser valido el TOKEN

error 0/1

mensaje Sierror 1

folio Folio del reporte SAC

ciudadano Nombre del ciudadano que emite el reporte

estatus_folio status_fecha_modif - Fecha Gltimo cambio de status
status_nombre - Estatus actual del folio
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peticion Nombre estandar de la peticion

descripcion Descripcion del reporte

respuestas (Array) Respuestas existentes de dependencias referentes al folio

Si respuesta tiene archivo anexo: ("img_path™)

generar link en rutal del sistema SAC

Generar reporte SAC

Descripcion

Método

Headers

Body

Mediante el token de acceso y el folio se obtienen los datos y respuestas del reporte
generaReporteSAC POST
Content-type application/json
accessauthtoken [TOKEN GENERADOQ]
telefono Numero de teléfono donde se reporte en chat
ID de peticion del listado de petciones
id_peticion ("5e5d8dchac097827627f66c0™)
descripcion Descripcidn del reporte
latitud Latitud de la ubicacidn del reporte
longitud Longitud de la ubicacién del reporte
img Imagen (si aplica)
domicilio Direccion del reporte
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Array respuesta error_token En caso de no ser valido el TOKEN

error 0/1
mensaje Sierror 1
nuevo_folio Folio de su reporte generado

Insertar linea de chat

Descripcion

Guarda cada linea de la conversacion

Método guardaChat POST

Headers Content-type application/json
accessauthtoken [TOKEN GENERADO]

Body uuid_chat UUID del chat

uuid_ms;j UUID del mensaje
fecha Fecha del mensaje (YYYY/mm/dd hh:mm:ss)
via ENTRADA/SALIDA
mensaje Contenido del mensaje
anexo Si aplica imagen o archivo anexo
adicional Informacion adicional
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numero_origen Ndmero de teléfono

Array respuesta error_token En caso de no ser valido el TOKEN
inserted Confirma se registro el guardado del registro
inserted_id ID del registro insertado

EXPOSICION DE METODOS POR PARTE DEL PROVEEDOR

El Chatbot desarrollado por parte del proveedor deberd contar con una interfaz de programacion (API), en la que debe
considerar al menos 10 métodos solicitados por parte del Municipio de Ledn, que debe ser compatible y consumida por
el Sistema de Atencion Ciudadana con el propdésito de generar notificaciones y/o actualizaciones de estado relacionadas
con los reportes generados por el sistema u otra interaccién solicitada durante el periodo de la vigencia del contrato,
conforme a las necesidades que puedan surgir por parte de la Direccién de Atencién Ciudadana.
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ANEXO VI

MAQUETA PLANTILLA DE MENSAIJES DE SALIDA
LICITACION PUBLICA NACIONAL PRESENCIAL No. DGRMySG-LPN-020/2024
CONTRATACION DE SERVICIO DE CALL CENTER PARA LA

ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICPIO DE LEON, GUANAJUATO.
PRIMERA CONVOCATORIA

PLANTILLAS DE SALIDA

SUPUESTO 1 SALE PLANTILLA CON INFORMACION QUE
El reporte pasa a estatus de Proceso | PROPORCIONA LA DEPENDENCIA

(sin archivo adjunto)
Hola, soy Leo!

Si el ciudadano ELIGE la palabra Su reporte can No. de folio {1}} pasd a
FINALIZAR CHAT, recibira el -:-ff.a:..s {{2}}, |2 respuesta proporcionada
siguiente mensaje: =

7an
Wess

(]

Seguimos trabajando, recibird

un mensaje cuando su reporte Nota: Si desea otra informacidn regrese
i i 3l Menl Principal o marque al 072

haya sido atendido. | Mend Principal o marque al C

Nota: Este mensaje sélo se enviara
cuando el cambio de estatus sea a ~ FINALIZAR CHAT
PROCESO.

Si el ciudadano escribe la palabra: | Lamentamos que ya no desees recibir mas mensajes de Leo...

DETENER a ) . i .
Entonces, el Chatbot debera enviar Podras volver a recibir mensajes escribiendo la palabra:

el mensaje: Alta

SUPUESTO 2 SALE PLANTILLA CON INFORMACION QUE
El reporte pasa a estatus de Proceso | PROPORCIONA LA DEPENDENCIA
(con archivo adjunto)

Si el ciudadano ELIGE la palabra
FINALIZAR CHAT, recibe el
siguiente mensaje:

Seguimos trabajando, recibira
un mensaje cuando su reporte
haya sido atendido.
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Nota: Este mensaje solo se enviara
cuando el cambio de estatus sea a
PROCESO.

Hola, soy Leo!

Su reporte con No. {{1}} paso a esiatus
{{2}}. 1a respuesta proporcionads es:

N
Wiy

Nota: Si desea oira informacion, regrese
al Menu Principa! 0 marque al 072

DESCARGA LA INFORMACIO!
w FINALIZAR CHAT
« IR AL MENU PRINCIPAL

Si el ciudadano escribe la palabra:
DETENER
Entonces, el Chatbot deber4 enviar
el mensaje:

Lamentamos que ya no desees recibir mas mensajes de Leo...

. Podras volver a recibir mensajes escribiendo la palabra:
Alta

SUPUESTO 3
El reporte pasa a estatus de Terminado
(sin archivo adjunto)

Ciudadano recibe dos mensajes
automaticos, uno con la respuesta de
la dependencia, el segundo con la
ENCUESTA DE PERCEPCION

SALE LA PLANTILLA CON INFORMACION DE LA
DEPENDENCIA E INMEDIATAMENTE SE DISPARA LA
ENCUESTA DE PERCEPCION EN UN SEGUNDO
MENSAJE

Hola, Soy Leo!

Su reporte con No. de folio {{1}} pasd a
estatus {{2}}, |3 respuesta proporcionadsa

es

s
el

Notza: Si deses otra informacion regrese al
Meni Principal o marque 3! 072

ENCUESTA DE PERCEPCION

=

Ayadanos a mejorar, jcalificanos! All Options

LQué te parecio el Servico?
1. Excelente
Elje 2l boton que consideras califica la

3tencidn que recibiste 2. Buena

L)
L
&, 3. Regular
& 4 Mala
L.

5. Deficiente

Después de que el ciudadano
conteste la plantilla de Encuesta,
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esperamos que envie el siguiente
mensaje:

Gracias por responder la encuesta y contribuir a

v

seguir trabajando por Ledn!

Si el ciudadano escribe la palabra:
DETENER

Entonces, el Chatbot deberéa enviar
el mensaje:

Lamentamos que ya no desees recibir mas mensajes de Leo...

Podrés volver a recibir mensajes escribiendo la palabra:
Alta

SUPUESTO 4
El reporte pasa a estatus de Terminado
(con archivo adjunto)

Ciudadano recibe dos mensajes
automaticos, uno con la respuesta de
la dependencia, el segundo con la
ENCUESTA DE PERCEPCION

SALE LA PLANTILLA CON INFORMACION DE LA
DEPENDENCIA E INMEDIATAMENTE SE DISPARA LA
ENCUESTA DE SALIDA EN UN SEGUNDO MENSAJE

Hola, soy Leo!

Su reporte con No. de folio {{1}} pasd a
estatus {{2}}, | respuesta proporcionads
es

7130
QAL

Nota: Si deses otra informacion, regrese
al Menl Principal 0 marque al 072

ENCUESTA DE PERCEPCION

Ayudanos a mejorar, jcalificanos! x All Options
LQué te parecio e Servicio?
4 1. Excelente
Elje 2l boton que consideras califica la
atencion que recibiste & 2. Busna
- Exceiente
4 3. Regular
« 2 Buen
25 & 4. Mala
ee all - -
e 4 5. Deficiente

Después de la plantilla de
Encuesta, esperamos que envie el
siguiente mensaje:

Gracias por responder la encuesta y contribuir a
seguir trabajando por Leén! ¥

Si el ciudadano escribe la palabra:
DETENER

Entonces, el Chatbot deberéa enviar
el mensaje:

Lamentamos que ya no desees recibir mas mensajes de Leo...

. Podras volver a recibir mensajes escribiendo la palabra:
Alta

FIN
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