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México, Distrito Federal a primero de marzo de dos mil doce.
-Visto para resolver el expediente nimero INCF-01/2012, integrado con motivo de la inconformidad
promovida por la empresa TOPTEL, S. DE R.L. DE C.V., en contra de la Convocatoria de la Licitacion
Publica Nacional Nimero LA-006H]JO001-N88-2011, publicada el dia 17 de noviembre de 2011, para la
Adquisicion de un Servicio Administrado de Mesa de Ayuda de Corresponsalias Bancarias (Mesas de
Servicio — Contact Center) para el Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros S.N.C. Institucion
de Banca de Desarrollo (BANSEFI),

RESULTANDO

1.- Que con fecha 4 de enero de 2012 se recibid en esta Area de Responsabilidades del Organo
Interno de Control en BANSEFI, la inconformidad presentada por el C. Erick Ricardo Camara Vazquez,
apoderado legal de la empresa TOPTEL, S. de R.L. de C.V., en contra d de la Convocatoria de la
Licitacion Publica Nacional Numero LA-006HJO001-N88-2011, publicada el dia 17 de noviembre de
2011, para la Adquisicion de un Servicio Administrado de Mesa de Ayuda de Corresponsalias Bancarias
(Mesas de Servicio — Contact Center) para el Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros S.N.C.
Institucion de Banca de Desarrollo (BANSEFI), en la que manifestd lo siguiente:

A. "De conformidad con las Politicas basicas y procedimientos de adquisiciones del BID, la licitacion es un
procedimiento formal y competitivo de adquisiciones, mediante el cual se solicitan, reciben y evaluan
ofertas para la adquisicion de bienes, obras o servicios y se adjudica el contrato correspondiente al
licitador que ofrezca la propuesta mas ventajosa, este procedimiento debe cefiirse a cada una de los
principios y disposiciones normativas que le rigen, regulando con ello tanto las caracteristicas del
procedimiento de licitacion, como las condiciones a seguir para que las autoridades que convocan a dicho
proceso, puedan evaluar las caracteristicas y requisitos que deben contener las propuestas de cada uno de
los licitantes que participen en éella.

Es una realidad que las bases de toda licitacion constituyen una serie de condiciones y reglas establecidas
de manera unilateral por parte de la autoridad que convoca al procedimiento de Licitacion que
corresponda, constituyéndose en disposiciones de orden publico y traduciéndose en condiciones de indole
Juridico; ya que regulan el procedimiento licitatorio en si, e incluyen cldusulas especiales que integran
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disposiciones contractuales, relativas a los derechos y obligaciones de la convocante, oferentes y
adjudicatarios.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

Tanto la doctrina como la jurisprudencia han reconocido que las bases o pliego de condiciones que
conforme al articulo 29, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico se
establecen en la convocatoria, constituyen un conjunto de cldusulas preparadas unilateralmente por /a
administracion publica, destinadas tanto a la formulacion del contrato a celebrar como a su €jecucion, ya
que detallan en forma circunstanciada el objeto del contrato, su regulacion juridica y los derechos y
obligaciones de las partes, es decir, incluyen por un lado condiciones especificas de tipo juridico, técnico y
economico, las cuales se traducen en verdaderas disposiciones juridicas reglamentarias en cuanto a que
regulan el procedimiento licitatorio en si, y por otro lado, incluyen cldusulas especiales que constituyen
disposiciones especificas, de naturaleza contractual, relativas a los derechos y obligaciones de la
convocante, oferentes y adjudicatarios.

En ese sentido la convocatoria y/o bases de toda licitacion en ella contenida, producen efectos juridicos
propios, en cuanto que el drgano licitante no puede modificarlas después de haber efectuado el llamado a
la licitacion, sino dentro de ciertos limites derivados de la junta de aclaraciones.

Para el caso que nos ocupa, tenemos que existe una franca violacion a lo establecido en el numeral 3.2 de
las Politicas basicas y procedimientos de adquisiciones del BID, por cuanto hace a que se violan los
principios de competencia e igualdad.

Por ello, es imperativo que la hoy convocante acate de manera literal y no por mera analogia, lo
establecido en el referido numeral 3.2 de las Politicas basicas y procedimientos de adquisiciones del BID,
qgue en lo conducente establece:

3.2 Principios basicos de la licitacion Publica

El Banco reconoce y adopta los principios basicos de la licitacion publica que son publicidad, igualdad,
competencia y debido proceso. El principio de competencia tiene por objeto asegurar la
participacion del mayor numero de oferentes calificados, para que los Prestatarios puedan
obtener las mejores condiciones que el mercado pueda ofrecer. Para que exista una
competencia efectiva, los participantes deben ser considerados en pie de igualdad. Este

principio implica evitar todo tino de preferencia o discriminacion que favorezca o perjudique a
unos en detrimento o beneficio de otros.

En esa tesitura, se tiene que la convocante al emitir la convocatoria y posteriormente reiterar en
aclaracion los requisitos en ella establecidos respecto a la imposicion de ciertos aspectos que
flagrantemente limitan la libre competencia e igualdad, emitio un acto carente por completo de toda
fundamentacion y motivacion alguna, violando con éllo los principios adoptados y reconocidos por el BID,
los cuales afectan la evaluacion y ponderacion de los aspectos de los DDL.

En efecto, causa singular agravio en perjuicio de mi representada el hecho de que la convocante pretenda
limitar la competencia mediante la imposicion del requisito relativo a la presentacion de contratos que
acrediten por lo menos una facturacion de al menos 3.9 millones de ddlares americanos con impuestos
Incluidos y lo reafirme en el Acta de Junta de Aclaraciones sin dar a conocer en forma debidamente
fundada y motivada las razones por las cuales TAN SOLO QUIERE CONTRATAR CON PROVEEDORES QUE
CUMPLAN TAN RIGUROSO REQUISITO.

Como se podra percatar ésta H. Autoridad, este requisito es a todas luces violatorio del principio de libre
competencia, ya que es evidente que esta dirigido a ser cumplido Unicamente por una elite que demuestre
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haber tenido NO LA CAPACIDAD DE PRESTAR EL SERVICIO CONFORME A CARACTERISTICAS SIMILARES
A LAS QUE SE PRETENDEN CONTRATAR, sino que hayan tenido la fortuna de haber obtenido varios
contratos que por lo cuantioso de sus importes puedan alcanzar tan absurdo monto, con lo que se
demuestra que no se evalua la capacidad o experiencia del prestador del servicio, sino por el contrario se
pretende excluir a aquellos licitantes que no formen parte de la élite privilegiada de facturar por arriba del
monto establecido, lo cual no por supuesto NO ASEGURA la participacion del mayor ndmero de oferentes
calificados, para que los Prestatarios puedan obtener las mejores condiciones que el mercado pueda
ofrecer.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

De [gual forma no se asegura el que exista una competencia efectiva, ya que el requisito impuesto no
asegura a los participantes ser considerados en pie de igualdad, pues impone preferencias a favor de
quienes hayan facturado tales cantidades y discriminan a aquellos que no lo pudieron hacer, favoreciendo
a los primeros y perjudicando a los segundos en detrimento o beneficio de otros, ya que el mismo estd
amarrado a contratos con entidades financieras o bancarias. Excluyendo por completo a los
demads licitantes que nos dedicamos a prestar el mismo servicio a particulares y dependencias
y entidades gubernamentales no bancarias o financieras, que en su conjunto exceden tal
monto.

Efectivamente, el principio regulado establece que la competencia debe asegurar la participacion en
cuanto a la calificacion del prestador a contratar, mas no establece que tal condicion deba ser evaluada
desde el aspecto del indole economico y mucho menos sobre el absurdo de una sumatoria de facturacion
de contratos prestados Unica y exclusivamente a entidades financieras, con lo que se acredita lo ilegal de/
mismo y la flagrante violacion a los principios alegados.

Para el grosor de los prestadores de servicios de Centros de Contacto (Call Centers) nos resulta
practicamente imposible acreditar un requisito de estas magnitudes, mediante servicios de atencion
telefonica de mesa de servicios a entidades financieras y/o Bancarias, cuando dichas entidades financieras
y/0 bancarias cuentan con dichas dreas de soporte remoto de manera interna o prestadas a través de
empresas que conforman un grupo corporativo entre los proveedores del servicio y las entidades
financieras y/o bancarias. Sobre todo si la Autoridad Responsable solicita, sin un fundamento real, que los
Licitantes cuenten con una facturacion promedio mensual de $1,491,750.00 (un millon cuatrocientos
noventa y un mil setecientos cincuenta pesos 00/100 M.N.) cantidad a demostrar en pesos mexicanos
dividido entre 36 meses. Limitando asi el proceso de participacion y libre concurrencia de los Licitantes, sin
una motivacion y fundamentacion suficiente que considere como viable dicho requisito.

En tal sentido, al actualizarse las causales de nulidad establecidas en el articulo 15, de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, por tratarse de actos contrarios a la ley de la
materia, lo procedente es declarar la nulidad del fallo impugnado, obligando a la convocante a cancelar la
Licitacion materia del presente asunto y convocar a una nueva evaluacion apegado a las disposiciones de
ley y de la convocatoria y no a criterios inexistentes.

Pertinente es recordar que la legislacion nacional federal en materia de contrataciones gubernamentales
(Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico) establece en su articulo 29 fraccion
V y ante pendltimo pdrrafo, que para la participacion, adjudicacion o contratacion de adquisiciones,
arrendamientos o servicios no se podran establecer requisitos gue tengan por objeto o efecto limitar el
proceso de competencia y libre concurrencia,

De esta forma, al acreditarse que se trata de actos contrarios a los principios basicos de las contrataciones
del BID, lo procedente es declarar la nulidad de dicho requerimiento, obligando a la convocante a
replanteario, para efectos de que se permita la libre competencia y se nos trate bajo el principio de
lgualdad.
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Este agravio es agravante de manera significativa ya que se trata de una imposicion limitante por parte de
la convocante para poder cumplir este requerimiento no solo para mi representada, sino tambieén para
cualquier centro de contacto, es importante recalcar que la convocante no da algun criterio real para el
cual solicite esta cantidad a demostrar, también es cierto que la convocante no establece si los servicios
que seran prestados estén cuantificados por un monto igual o superior a los 3.9 millones de dolares
americanos impuestos incluidos, es mas ni siquiera establece un presupuesto minimo o maximo dentro de
las bases de la convocatoria.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

B. Igual agravio en perjuicio de mi representada lo constituye la determinacion de la Autoridad Responsable
para obligarnos a presentar contratos de como maximo 4 (cuatro) afios de experiencia en tres servicios
de naturaleza y dimension similares.

Lo anterior es asi, ya que nuevamente impone la condicion de gue tales contratos solo sean de aquellos
prestados a entidades bancarias o financieras, por lo que se produce un severo perjuicio en detrimento de
mi mandante pues tal limitacion nuevamente esta dirigida a una éelite plenamente identificada que en
su mayoria se ha dedicado a prestar tales servicios a tales entidades, con lo que se nos excluye
flagrantemente de la libre competencia protegida por los principios del BID, cayendo de nueva cuenta
en violacion al numeral 3.2. de los principios del BID, asi como por analogia a lo estipulado en el articulo
29 fraccion V y en el antependultimo parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, que establece que para la participacion, adjudicacion o contratacion de
adquisiciones, arrendamientos o servicios no se podrdan establecer requisitos gue tengan por objeto o
efecto limitar el proceso de competencia y libre concurrencia,

C. De igual forma, causa agravio la solicitud por parte de la Convocante para que los licitantes presenten por
lo menos tres contratos con experiencia al menos 4 (cuatro) afios en la presentacion de servicios de
atencion y orientacion a clientes de entidades financieras o bancarias, pues es de conocimiento de la
Autoridad Responsable que cada una las Instituciones Financieras o Bancarias tienen su propia mesa de
servicios y dificilmente contratan o subcontratan a algun call center para que les brinde este tipo de
servicios, para asi poder cumplir con este requisito que la convocante solicita para poder postularse en la
Licitacion Publica nimero LA-006HJ0001-N88-2011 para la contratacion de un Centro de Contacto para la
atencion especializada a la sociedad convocada por el Banco del Ahorro Nacional y Servidos Financieros,
S.N.C. Institucion de Banca de Desarrollo, y tener por lo menos alguna oportunidad de ser un opositor
para los demds oferentes.

En tal sentido mi representada se ve agraviada ya que es evidente la violacion a los multicitados
principios de competencia e igualdad, que se encuentran consagrados en el numeral 3.2. de las politicas
del BID, asi como emanan de los supuestos del articulo 29 ante pendltimo pdrrafo de la Ley de
Adquisiciones y Arrendamientos y Servicio del Sector Publico en el cual limita a la participacion y libre
concurrencia del mismo, establecido esto en la Convocatoria y a su vez solicitado de nueva cuenta en la
Junta de Aclaraciones.

Es del interés de mi representada invocar la jurisprudencia siguiente:

Registro No. 171993

Localizacion: Novena Epoca

Instancia: Tribunales Colegiados de Circuito

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion y su Gaceta
XXVI, Julio de 2007

Pagina: 2652

Tesis: 1.40.A.587 A
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Tesis Aislada
Materia(s): Administrativa

LICITACION PUBLICA. PRINCIPIOS ESCENCIALES QUE RIGEN EL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO RESPECTIVO.

El procedimiento administrativo de licitacion se rige por los siguientes principios esenciales: 1)
Concurrencia, que asegura a la administracion publica la participacion de un mayor numero de
ofertas, lo cual permite tener posibilidades mads amplias de seleccion y obtencion de mejores
condiciones en cuanto a precio, calidad, financiamiento y oportunidad, entre otras; 2) Igualdad, que es
la posicion que guardan los oferentes frente a la administracion, asi como la posicion de cada uno de
ellos frente a los demads; 3) Publicidad, que implica la posibilidad de que los interesados conozcan todo
lo relativo a la licitacion correspondiente, desde el llamado a formular ofertas hasta sus etapas
conclusivas; y, 4) Oposicion o contradiccion, que deriva del principio de debido proceso que implica la
intervencion de los interesados en las discusiones de controversia de intereses de dos o mds
particulares, facultandolos para impugnar las propuestas de los demds y, a su vez, para defender la
propia.

CUARTO TRIBUNAL COLEGIADO EN MATERIA ADMINISTRATIVA DEL PRIMER CIRCUITO.

Amparo en revision 290/2006. Transportacion Maritima Mexicana, S.A. de C.V. (antes Naviera del
Pacifico, S.A. de C.V.). 25 de octubre de 2006. Unanimidad de votos. Ponente: Jean Claude Tron Petit.
Secretario: Alfredo A. Martinez Jiménez. ”

Para robustecer su dicho, aporté como pruebas las siguientes:

1.

17/

V.

btl

DOCUMENTAL PUBLICA. Consistente en el instrumento publico 36,346 de fecha 13 de junio
de 2011, pasado ante la fe del Notario Publico Numero 113 del Estado de México, Lic. José
Ortiz Giron, que contiene el poder conferido por TOPTEL, S. de R.L. de C.V., al C. Cdmara
Vazquez..

DOCUMENTAL PUBLICA. Consistente en Convocatoria a la Licitacion Publica Nacional
Numero LA-006HJO001-N88-2011 para la contratacion de un Centro de Contacto para la
atencion especializada a la sociedad convocada por el Banco del Ahorro Nacional y Servicios
Financieros S.N.C. Institucion de Banca de Desarrollo. Prueba que relaciona con todos y cada
uno de los hechos y argumentos de derecho narrados en su escrito.

DOCUMENTAL PUBLICA. Consistente en el acta derivada de la junta de aclaraciones
celebrada en la Licitacion Publica Nacional Numero LA-006HJO001-N88-2011 el 27 de
diciembre de 2011. Prueba que relaciona con todos y cada uno de los hechos y argumentos de
derecho narrados en su escrito.

DOCUMENTAL PUBLICA. Consistente en el Expediente que contiene todas y cada una de las
actuaciones y documentos que integran la Licitacion Publica Nacional Numero LA-006HJ0001-
N88-2011 para la contratacion de un Centro de Contacto para la atencion especializada a Ia
sociedad convocada por el Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros S.N.C. Institucion
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de Banca de Desarrollo. Prueba que relaciona con todos y cada uno de los hechos y
argumentos de derecho narrados en su escrito.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

v. INSTRUMENTAL DE ACTUACIONES consistente en todas y cada una de las constancias
que conformen el expediente administrativo que se integre con motivo de la interposicion de la
inconformidad. Prueba que relaciona con todos y cada uno de los hechos y argumentos de
derecho narrados en su escrito.

vi. LA PRESUNCIONAL, en su doble aspecto, en todo lo que beneficie a los intereses de su
representada. Prueba que relaciona con todos y cada uno de los hechos y argumentos de
derecho narrados en su escrito.

Finalmente solicité que ésta autoridad analizara la procedencia de decretar la Suspension Oficiosa de
la Ejecucidon del Acto Impugnado argumentando que se advierten claras violaciones a la ley de la
materia y no se sigue perjuicio al interés social, ni se contravienen disposiciones de orden publico.

2.- Que esta Autoridad, de conformidad con las facultades que le confiere el articulo 80 fraccion I
numeral 4 del Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcidn Publica, publicado en el Diario Oficial
de la Federacién el 15 de abril de 2009 y reformado el 3 de agosto de 2011; asi como los numerales
65, 66 y 71 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, con fecha 5 de
enero del afio 2012 dictd el Acuerdo de Admisidn de la inconformidad en estudio, por cumplir con los
requisitos de tiempo y forma que establece la Ley de la materia, corriéndose traslado al area
convocante, a fin de que proporcionara los datos generales del procedimiento de licitacion y en su
caso del tercero interesado, asi como un pronunciamiento respecto de las razones por las que
estimara que la suspensién resultaba o no procedente, y manifestara las razones y fundamentos que
a su derecho correspondieran para sostener la validez y/o legalidad del acto impugnado, aportando
las pruebas correspondientes, y toda la documentacién vinculada con el procedimiento de la Licitacion
de referencia.

3.- Que mediante oficio nimero DGAAC/DA/SRM/016/2012 de fecha el 10 de enero de 2012 y
recibido en el Organo Interno de Control el mismo dia, la convocante rindid el informe solicitado,
haciendo del conocimiento el estado que guardaba el procedimiento licitatorio de referencia, y
respecto de la suspensidon de cualquier acto relacionado con la licitacidon en comento informd que la
Direccion de Infraestructura y Produccidon adscrita a la Direccion General Adjunta de Tecnologia
manifestd a través del oficio nimero DGATEC/DIP/001/2012 que:

"...La Direccion General Adjunta de Tecnologia (DGATEC) a nombre de todas las dreas responsables de
prestar servicios de atencion y soporte al publico y usuarios de los servicios bancarios, financieros y
tecnologicos de BANSEFL, estima que no es procedente suspender el proceso de licitacion en comento, segun
solicita el inconforme, toda vez que ello implica un riesgo operativo y normativo alto para la Institucion.

BANSEFI complementa la prestacion de una gran parte de sus servicios bancarios empleando de manera
intensiva los servicios de atencion telefonica para con sus clientes y publico en general; por lo que la
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suspension del procedimiento de contratacion sefialado implica suspender la atencion que se ofrece para
temas relacionados con:
e Informacion General de BANSEFT
Servicio de Aclaraciones por Operaciones No Reconocidas por Clientes BANSEFT
Informacion de La Red de La Gente
Autorizacion de Remesas Internacionales
Activacion Tarjetas Debito
Reporte por Robo o Extravio de Tarjetas Debito

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

Ello debido a que no se cuenta con la capacidad técnica instalada, ni con los recursos humanos calificados
requeridos para brindar con oportunidad y suficiencia la asesoria operativa y normativa necesaria, y con éello
minimizar la exposicion del banco a riesgos no discrecionales y su consecuente impacto, en términos de lo
que establecen diversas normatividades aplicables tales como el Capitulo II de la Ley de Instituciones de
Crédito y los Articulos 319 y 322 de las Disposiciones de Cardcter General aplicables a las Instituciones de
Crédito, entre otros.

La no prestacion por parte de BANSEFI de los servicios antes mencionados, repercutirian a su vez en la
calidad y oportunidad de servicios proporcionados por BANSEFI a otras entidades como DICONSA,
OPORTUNIDADES, La Red de la Gente y remesadoras internacionales.

Lo anterior en virtud de que el servicio a contratar estd directamente relacionado con:

e £l cumplimiento de los objetivos y metas de la politica publica mas importante del Gobierno Federal
en materia de superacion de la pobreza extrema y alimentaria, a través de la dispersion de mas de
32 mil millones de pesos de apoyos gubernamentales para cerca de 6 millones de beneficiarios a
nivel nacional.

e La prestacion del servicio de atencion y orientacion al publico cuentahabiente tradicional, que se
estima cercano a los 4 millones de personas. En este sentido destaca lo relativo al pago de remesas
y blogueo de tarjeta de débito.

e £/ cumplimiento del mandato constitucional conferido a BANSEFI por parte del Gobierno Federal,
relativo a la inclusion financiera de la poblacion mas vulnerable, misma gue se lleva a cabo a través
del programa de Corresponsalias Bancarias vigente entre DICONSA y BANSEFL.

e La economia familiar de los beneficiarios de los programas de apoyo gubernamental que otorgan la
Secretaria de Desarrollo Social y la Coordinacion General de DICONSA a través de los programas de
Oportunidades y de Adultos Mayores por mencionar algunos, y quienes se ubican en localidades
rurales de alta y muy alta marginacion...”

Refiriendo ademas que la Licitacidon es financiada con recursos provenientes del Banco Internacional
de Reconstruccion y Fomento (BIRF) o Banco Mundial, a través del Préstamo 8107-MX. Que el monto
presupuestal autorizado por Banco Mundial para este servicio es de aproximadamente
$31,379,310.00 (Treinta y un millones trescientos setenta y nueve mil trescientos diez pesos 00/100
M.N.). Que conforme a los Lineamientos de Banco Mundial, en la Convocatoria se establecié la
celebracién de una Junta de Aclaraciones, la cual tuvo lugar el 27 de diciembre de 2011 a las 18:00
horas y se puso a disposicion de las empresas en la pagina de CompraNet a partir del 28 del mismo
mes y aho. Que el acto de recepcidn y apertura de propuestas técnicas y econdmicas tuvo lugar el 3
de enero de 2012 a las once horas, contando con la participacion de los proveedores INFOCREDIT,
S.A. de C.V. (EFICASIA); MAINBIT, S.A. de C.V.; BCONNECT SERVICES, S.A. de C.V., e
INTERCONECTA, S.A. de C.V. Que el fallo de la Licitacion se encuentra pendiente de emitir hasta
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Banco Mundial.

Asimismo, mediante oficio nUmero DGAAC/DA/SRM/019/2012, fechado el 13 de enero de 2012, la
Subdirectora de Recursos Materiales del Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros, en su
caracter de convocante, dentro del término legal concedido, presentd Informe Circunstanciado
constante de 12 fojas utiles por uno solo de sus lados, mediante el cual manifestd en esencia lo

siguiente:

btl

"Que antes de dar respuesta a los supuestos motivos de inconformidad que plantea el apoderado
legal de TOPTEL, S. DE R.L. DE C.V., es menester destacar que el mismo se limito a presentar
en su oportunidad solicitud de aclaraciones a la Convocatoria, mas no acompario su manifestacion
de interés en participar en el proceso respectivo, por lo que en términos de lo dispuesto por e/
articulo 65 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, el recurso
interpuesto debe considerarse improcedente conforme al numeral 67 del citado ordenamiento
legal.

Que inicialmente en su escrito, el inconforme refiere que promueve inconformidad en contra del
Fallo y posteriormente menciona que es en contra de la Convocatoria del proceso, lo cual denota
indecision e imprecision de su parte que se origina del dolo y mala fe con el que interpone su
Inconformidad.

Que es importante sefalar que la supuesta AUTORIDAD RESPONSABLE a la que alude en su
escrito que se responde, esto es la "Subdireccion de Adquisiciones y Control Patrimonial”,
se desconoce a qué dependencia o entidad se refiera, pues la convocante en el Banco del Ahorro
Nacional y Servicios Financieros, S.N.C.,, Institucion de Banca de Desarrollo (BANSEFI), fue la
Subdireccion de Recursos Materiales.

Que no obstante lo expresado, ad cautelam se proporciona la informacion pertinente relacionada
con los improcedentes motivos de inconformidad, asi como los motivos y fundamentos legales que
apoyan el actuar de la Institucion, en estricto apego a la Normatividad del Banco Mundial, y en lo
procedente, de la Ley Nacional ( Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico).

Que respecto al infundado motivo de inconformidad marcado con el inciso A, la Direccion de
Infraestructura y Produccion de la Direccion General Adjunta de Tecnologia en su calidad de drea
usuaria manifiesta en su oficio numero DGATEC/DIP/002/2012, lo siguiente:

"... la empresa TOPTEL, S. de R.L. de C.V. (TOPTEL) no presento oferta técnica, economica ni documento
alguno durante el evento de presentacion y apertura de ofertas, celebrado el dia 03 de enero de 2012, en
la sala A de nuestras Oficinas Centrales ubicadas en Rio Magdalena No. 115, Col. Tizapan San Angel, Del.
Alvaro Obregdn, México D.F.

Por otra parte, en su escrito, el inconforme solicita que se acate de manera literal lo que sefiala el numeral
3.2 de las Politicas baésicas y procedimientos de adquisiciones del BID (Banco Interamericano de
Desarrollo); sin embargo, es importante precisar que el procedimiento de contratacion que nos ocupa €s
financiado al 100% con recursos provenientes del Banco Internacional de Reconstruccion y Fomento
(BIRF) o Banco Mundial, por lo que no aplican de manera alguna los principios y normas a las que hace
mencion TOPTEL.
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Otra situacion que es relevante considerar, es que anteriormente, la contratacion del servicio de atencion
telefonica a clientes y publico en general de BANSEFI, se financiaba a través de recursos fiscales
ajustandose en todo momento a la legisiacion nacional aplicable. Sin embargo, en esta ocasion BANSEFI
buscando optimizar los costos de administracion, homologar los niveles de servicio ofrecidos y maximizar
el beneficio del servicio en favor de los dlientes y usuarios, la poblacion abierta, asi como los beneficiarios
de programas de apoyos gubernamentales, decidio unificar la prestacion de los servicios de Call Center y
Help Desk con el auspicio del Banco Mundial.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

Por lo anterior, es que €sta es la primera ocasion en la cual se utiliza un documento denominado
"armonizado” para procesos de contratacion bajo la modalidad de licitacion publica nacional, disefiado y
definido de manera conjunta entre la Secretaria de Funcion Publica y el Banco Mundial,

Estos documentos son producto de arios de trabajo para homologar las normatividades propias del Banco
Mundial con las normas de contratacion aplicables vigentes en cada uno de los paises elegibles de crédito.

Por otra parte, la Secretaria de la Funcion Publica (SFP) durante todo el proceso de conformacion de estos
documentos armonizados participo tutelando los derechos de libre competencia e igualdad para las
empresas y prestadores de servicio de origen nacional consagrados en la legislacion nacional, asi como
corroborando que por ningun motivo su empleo, aplicacion e interpretacion generara contraposicion con la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico.

Una caracteristica muy particular de estos documentos, es que estdn conformados por secciones
“inamovibles” o ‘“incuestionables” que permiten establecer de manera clara los criterios y lineamientos
rectores de la seleccion, participacion, prestacion de servicios, demostracion de capacidad técnica y
economica y resolucion de confiictos, entre otros por mencionar algunos, y que garantizan condiciones de
lgualdad y libre competencia, asi como la viabilidad y cumplimiento de las metas y objetivos que se
persiguen.

De igual manera, estos documentos se integran con secciones especificas en las cudles, con base en las
caracteristicas especificas de cada contratacion, de las que se pueden mencionar estandares de
cumplimiento, nivel de complejidad, niveles de servicios y normas y certificados particulares, entre otros,
pueden establecerse condiciones diferentes a las sefaladas en las secciones “inamovibles”, siempre que
ello deje plasmado sin lugar a dudas el beneficio que el proyecto obtendra por su aplicacion. En todos los
casos, es necesaria la autorizacion expresa por parte del Banco Mundial para su aplicacion.

Es por todo lo antes sefialado, que para el caso que nos ocupa, en la seccion de “Informacion a los
Oferentes (IAO) —que es una seccion inamovible- se definen las especificaciones minimas necesarias para
la contratacion de servicios; y en la seccion de "Datos de la Licitacion (DDL) —seccion especifica que
permite modificar condiciones- se sefialan los datos especificos sobre los servicios que hayan de adquirirse
mismos que complementan, suplementan o enmiendan las disposiciones en las IAO. En caso de confiicto,
las disposiciones contenidas aqui prevaleceran sobre las disposiciones en las IAO.

Una vez expresado todo lo anterior, BANSEFI sefala que para la licitacion publica nacional ndmero LA-
006HJ0001-N88-2011, llevo a cabo diversas adecuaciones a lo establecido en la seccion de Instrucciones
a los Oferentes con los siguientes propasitos:

e Promover la libre competencia del mayor numero de proveedores de este tipo de servicios

e Facilitar la participacion en asociacion de varios proveedores de servicios

o Facilitar el cumplimiento de los requisitos sefialados que tienen como objetivo asegurar la viabilidad,
seguridad y continuidad de los servicios requeridos. ... "
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".. Respecto al primer dicho de TOPTEL relativo a que lo establecido en la Convocatoria a la Licitacion
Publica Nacional numero LA-006HJO001-N88-2011, numeral 5.4 inciso a, es considerado por el inconforme
como "ilegal” solicitar acreditar un monto total facturado por la prestacion de servicios realizados de /a
misma naturaleza a los solicitados durante los ultimos tres afios por un monto de al menos 3.9 millones de
dolares americanos impuestos incluidos. A este respecto, esta drea convocante sefiala que en la Seccion I:
Instrucciones a los Oferentes (IAO), pagina 18, clausula 5 "Informacion y Calificacion sobre el Oferente”,
numerales 5.2 incisos b, ¢, f, g, j del citado documento, sefialan como practica comun del Banco Mundial
solicitar:

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

5.2.(b) monto total facturado por los servicios realizados en los ultimos cinco (5) afos,

5.2.(c) experiencia en servicios realizados de similar naturaleza y magnitud en cada uno de los ultimos
cinco (5) afos, y detalles de los servicios en ejecucion o bajo compromiso contractual, asi como de los
clientes que puedan ser contactados para obtener mayor informacion sobre dichos contratos;

5.2.f) los informes sobre el estado financiero del Oferente, tales como estados financieros e informes de
auditoria de los dltimos cinco (5) afios

5.2.g) evidencia que certifigue la existencia de suficiente capital de trabajo para este Contrato (acceso a
linea(s) de crédito y disponibilidad de otros recursos financieros)

5.2.j) en su caso las ofertas para subcontratar componentes de los Servicios contendran el monto del
porcentaje de subcontratistas, si asi se permite en los DDL de acuerdo al porcentaje maximo de
participacion de subcontratistas.;

Como puede observarse, el espiritu de estos requisitos es garantizar la capacidad técnica y financiera del
oferente y con ello evitar que la prestacion del servicio pueda verse afectada o interrumpida ante la
eventual insolvencia por parte del proveedor de servicios.

BANSEFI, a efecto de promover la libre participacion del mayor nimero de empresas, solicito al Banco
Mundial reconsiderar, y en su caso, disminuir a 4 afnos el periodo exigible de experiencia en la prestacion
de servicios realizados de similar naturaleza y magnitud. Asimismo, con el propdsito de ampliar las
posibilidades de participacion y cumplimiento de los requisitos que demostraran solidez financiera,
BANSEFI solicitd, y obtuvo opinion favorable de parte del Banco Mundial para reducir aun mds este
requisito y fijarlo no en 5 afos sino en 3 anos.

El monto a demostrar de al menos 3.9 millones de dolares americanos, impuestos incluidos, se fijo en
razon de que ello representa capacidad de respuesta oportuna de parte del proveedor del servicio en al
menos 1.5 veces el presupuesto interno autorizado por el Banco Mundial para este proposito.

Adlicionalmente, BANSEFI establecio en la Seccion II: "Datos de la Licitacion (DDL)”, como aplicable la
posibilidad de que estos servicios pudieran contratarse bajo el esquema de Asociacion en Participacion,
Consorcio o Asociacion, e incluso la Convocante propuso al Banco Mundial y obtuvo su autorizacion
correspondiente para establecer como valida la subcontratacion de los servicios hasta en un 50%.

Evidencia de lo antes sefialado, es la participacion de 5 empresas, dentro de mas de 10 que mostraron
interés de participar”.

Que en relacion al segundo e infundado motivo de inconformidad, marcado con €l inciso B, el drea
usuaria manifiesta en su oficio referido, lo siguiente:

".. Con respecto al segqundo dicho de TOPTEL relativo a que lo establecido en la Convocatoria a la
Licitacion Publica Nacional numero LA-006HJO001-N88-2011, solicita al proveedor proporcione informacion
que demuestre la experiencia en tres servicios de naturaleza y dimensiones similares al solicitado,
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ejecutados en los ultimos 4 (cuatro) afios y que deberan haberse completado en un porcentaje de al
menos 70%.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

A este respecto, esta drea convocante sefala que en la Seccion I: Instrucciones a los Oferentes (IAO),
pagina 18, clausula 5 “Informacion y Calificacion sobre el Oferente”, numerales 5.4 incisos a, b, ¢, d, €, f,
g, h del citado documento, sefialan como praéctica comun del Banco Mundial solicitar como criterios
minimos de calificacion de un oferente:

(@)  El numero de afios y monto total facturado de los servicios realizados, determinados en los DDL.

(b)  experiencia como prestador de servicios principal en al menos dos servicios de la misma naturaleza
y dimensiones similares en los ultimos cinco (5) afios (para cumplir con este requisito los contratos de
servicio citados deben haberse completados por lo menos en un 70%, o el porcentaje especificado en los
DDL), o por el nimero de servicios y/o afios que se especifiguen en los DDL.

(c) contar con los equipos, licencias, autorizaciones y/o instalaciones necesarias para ejecutar el
Contrato de conformidad con los DDL;

(d) calificaciones y experiencia de un administrador de contrato con cinco (5) afios de experiencia en
servicios de naturaleza y volumen equivalente, incluyendo no menos de tres (3) afios como gerente o lider
de proyecto, o los aflos de experiencia o calificaciones especificados en los DDL. Las calificaciones y
experiencia del personal clave se especificarén en los DDL.

(b) la informacion sobre el Estado Financiero del Oferente, tales como informes de pérdidas y
ganancias e informes de auditoria de los ultimos cinco (5) afios o por el numero de afios que se
especifique en los DDL,

(c) evidencia que certifique la existencia de suficiente capital de trabajo para este Contrato (acceso a
linea (s) de crédito y disponibilidad de otros recursos financieros). En el caso de Oferentes extranjeros
deberan presentar documentacion equivalente, expedida en su pais de origen.

(d)  Para determinar que el oferente cumple con los criterios de calificacion no se tomaran en cuenta /a
experiencia ni los recursos de los subcontratistas, salvo que se indique otra cosa en los DDL

(e)  Un historial constante de litigios o arbitraje relevantes para el objeto del servicio que hayan sido
entablados contra el Oferente, cualquiera de sus socios o APCA podria resultar en la descalificacion

Sin embargo, y al igual que en el dicho anterior de TOPTEL, BANSEFI manifiesta que, nuevamente, con
estos requerimientos se busca garantizar la capacidad técnica y financiera del oferente y con ello evitar
que la prestacion del servicio pueda verse afectada o interrumpida ante la eventual insolvencia por parte
del proveedor de servicios. Asimismo, BANSEFI, a efecto de promover la libre participacion del mayor
numero de empresas, solicité al Banco Mundial reconsiderar, y en su caso, disminuir a 4 afos el periodo
exigible de experiencia en la prestacion de servicios realizados de similar naturaleza y magnitud.

El Banco Mundial accedio pero considero adecuado establecer en tres el numero minimo de servicios en el
que el oferente fungiera como prestador principal, en lugar de los dos afios sefalados originalmente.
Asimismo, solicito dejar sin cambio el numero de servicios completados en 70%, debido a que eso fija un
parametro de seriedad y cumplimiento de las obligaciones contraidas por parte de los oferentes. ...”

Que respecto del motivo de inconformidad marcado con el inciso C, es importante sefalar gue a
todas luces el ahora inconforme pretende sorprender a la Institucion al hacer mencion que la Tesis
transcrita forma jurisprudencia, cuando es simplemente una tesis aislada; y que en relacion a éste
inciso, el drea usuaria manifiesta en su oficio referido, lo siguiente:

"..Con relacion al tercer dicho de TOPTEL, relativo a que lo establecido en la Convocatoria a la Licitacion
Publica Nacional ndmero LA-006HJ0001-N88-2011, en el numeral 5.4 inciso b subindice III, sefiala que e/
oferente deberd demostrar experiencia de por lo menos 4 (cuatro) anos en la prestacion de servicios de
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atencion y orientacion a clientes de entidades financieras o bancarias para lo cual deberd presentar por lo
menos 3 contratos con un antigiiedad maxima de 4 (cuatro anos).

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

Ante lo arriba sefialado por TOPTEL, BANSEFI manifiesta una vez mas que con estos requerimientos solo
se busca garantizar la capacidad técnica y de personal activo del oferente y evitar incurrir en una
suspension del servicio por una eventual incapacidad para prestar los servicios solicitados conforme a las
especificaciones sefialadas y con la calidad y oportunidad requeridas. De igual manera que en los dichos
anteriores, BANSEFI, a efecto de promover la libre participacion del mayor numero de empresas, solicito al
Banco Mundial reconsiderar, y en su caso, disminuir @ 4 afos el periodo exigible de experiencia en la
prestacion de servicios de atencion y orientacion a clientes, situacion que fue benéfica para todos los
interesados y que se reflejo en la transparencia que el Gobierno Federal da como prioridad.

El Banco Mundial accedio pero considerd adecuado establecer como requisito especifico que la experiencia
estuviera relacionada con entidades financieras y bancarias para con ello garantizar el cumplimiento
irrestricto de lo establecido por la normatividad aplicable vigente para temas relacionados con la Ley de
Instituciones de Crédito, asi como diversos capitulos de las Disposiciones de Cardcter General Aplicables a
las Instituciones de Crédito, tales como el Capitulo X, entre otros.

Finalmente, respecto de los tres dichos del inconforme, BANSEFI reitera gque los documentos empleados
fueron sancionados y dados como vélidos por la SFP, asi como por el personal especialista en procura y
las dreas técnicas y de negocio del Banco Mundial, sin que en opinion de ellos, con estas acciones se limite
la libre competencia en detrimento de nadie.

BANSEFI reitera su dicho en el sentido de que todas las modificaciones promovidas ante el Banco Mundial
respecto de sus documentos armonizados, en todo momento, persiguen el proposito de favorecer la libre
competencia, incrementar las posibilidades de participacion, asi como de cumplimiento de los requisitos
generales, especificos, técnicos, financieros y normativos, que la naturaleza de los servicios solicitados
requiere. Lo anterior, puede atestiguarse a través del otorgamiento de su autorizacion (“"No Objecion”) a
los documentos que fueron publicados y que sirvieron para que los participantes elaboraran sus
propuestas de solucion.

Cabe destacar que para este proceso de contratacion se conto con la recepcion de cuatro propuestas
técnicas y economicas presentadas por cinco proveedores diferentes; de las cuales tres son elaboradas
por empresas del ramo que se presentan de manera individual y una de ellas es producto del esquema de
"Asociacion en Participacion, Consorcio o Asociacion (APCA)”.

Que con las consideraciones de hecho y de derecho vertidas tanto por el drea usuaria como por la
convocante, quedo demostrado que los supuestos agravios sefialados por el inconforme, resultan
totalmente improcedentes.”

Asimismo, para acreditar su dicho ofrecié como pruebas de su parte las documentales publicas el Documento
Estandar de Licitacion Publica Nacional (LPN) para México, Contratacién de Servicios de No Consultoria, las
Actas de Junta de Aclaraciones y de Recepcion y Apertura de Propuestas, asi como los comunicados girados por
el Banco Mundial en los que manifiestan su autorizacién al contenido del Documento “armonizado”, las cuales
se desahogan por su propia y especial naturaleza y cuyos originales obran en la carpeta original del proceso,
misma que adjuntan a su informe.

4.- Que mediante acuerdo de fecha 13 de enero de 2012, con fundamento en lo dispuesto por el
articulo 70 fraccidon I de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, se
determind que, de mantener firme su solicitud de suspension del procedimiento, la inconforme debia
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ofrecer una fianza por el equivalente al 10% del monto del contrato en un término no mayor a tres
dias habiles contados a partir de la notificacion del acuerdo, a fin de garantizar los dafos y perjuicios
que pudiera ocasionar dicha suspension, no obstante lo anterior, y a pesar de que el inconforme fue
debidamente notificado del acuerdo de referencia, la fianza no fue presentada, por lo que mediante
acuerdo de fecha 24 de enero de 2012, se negd la suspension definitiva del procedimiento licitatorio
de referencia.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

5.- Que mediante acuerdo de fecha 17 de enero de 2012 se puso a la vista del inconforme el informe
circunstanciado presentado por la convocante a fin de que, de considerarlo pertinente, ampliara sus
motivos de impugnacién, acuerdo que le fue debidamente notificado al promovente y en razén del
cual, en fecha 23 de enero de 2012 presentd escrito de ampliacién de inconformidad, en el que
esencialmente sefald que en su informe circunstanciado la Convocante busca justificar falazmente e/
requisito consistente en que los Licitantes deben demostrar que cuentan con una facturacion global de
3.9 miflones de dodlares americanos con impuestos incluidos, en los ultimos tres afos respecto a
clientes de los Licitantes que pertenezcan al ramo Financiero y/o Bancario, argumentando que la
convocatoria a la Licitacion Publica Nacional de referencia se realizo a través de las reglas emitidas por
el Banco Interamericano de Desarrollo/Banco Mundial, especificamente por conducto de las
Instrucciones a los Oferentes (IAO) y que por tal motivo dichos requisitos no pueden ser sujetos de
modificacion alguna, sin embargo, en €l inciso a) del punto 5.4 de las IAO se establece claramente
que el numero de afios y monto total facturado deberdn determinarse en los DDL (Datos de
Licitacion) teniéndose asi que efectivamente, aun cuando las IAO cuentan con requisitos y/o
condiciones que no son posibles de modificar, también por ello existen las excepciones y/o
complementos que la Convocante puede hacer valer a través de los DDL, otorgandole asi’ el Banco
Interamericano de Desarrollo/Banco Mundial la facultad necesaria para determinar aquellas
condliciones especificas que por motivos de las caracteristicas del servicio se requieren, lo cual se ve
plasmado precisamente en el apartado de las DDL que la Convocante (y no €l Banco Interamericano
de Desarrollo/Banco Mundial) ha emitido y en las cuales, en el punto 5.4 a), la Convocante establecio
el requisito consistente en El monto total facturado de los servicios realizados de la misma naturaleza
de los solicitados durante los ultimos tres afios debera ser de al menos 3.9 millones de dolares (tres
millones novecientos mil dolares americanos) impuestos incluidos.

Que incluso la convocante, en su Informe Circunstanciado, confirma que €lla realizo una modificacion
a las condiciones de Facturacion para disminuir €l periodo a demostrar de 5 a 3 anos. Situacion que
resulta por demas violatoria a uno de los principios generales que establecen las reglas de toda
Licitacion y consiste en procurar en todo momento la libre participacion y competencia de los
Licitantes, por lo que las Convocantes no podran imponer requisitos que obstaculicen la libre
participacion y/o libre concurrencia, por lo que resulta a todas luces carente de fundamento y
motivacion alguna el acto de autoridad emitido por la Convocante, y que consiste en imponer
ilegalmente una condicion que no cumple con los principios basicos de competencia y libre
concurrencia que toda licitacion debe cumplir, violentando asi el articulo 29 fraccion V y en el
antepenultimo parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, que
establece que para la participacion, adjudicacion o contratacion de adquisiciones, arrendamientos o
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servicios no se podran establecer requisitos que tengan por objeto o efecto limitar el proceso de
competencia y libre concurrencia, asi como el precepto descrito en el articulo 3 fraccion V de la Ley
Federal del Procedimiento Administrativo, que precisa el hecho de que todo acto administrativo
deberd estar debidamente fundado y motivado.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

Que causa singular agravio el argumento de la Convocante que determina como causal de
improcedencia el hecho de que pretende fundamentar su decision de imponer como requisito la
presentacion de contratos topando la antigliedad de dichos documentos a unicamente cuatro afios y
de los cuales se debe tener completo al menos el 70% (setenta por ciento), lo que se acredita con las
manifestaciones vertidas por la propia convocante, al especificar que dicho requisito lo incluyo bajo
esos términos a fin de dar cumplimiento a lo sefialado en el punto 5.4 inciso b) de las IAO que
especifica lo siguiente:

5.4 Los Oferentes deberan cumplir con los siguientes criterios minimos de calificacion.

b) Experiencia como prestador de servicios principal en al menos dos servicios de la misma naturaleza
y dimensiones similares en los ultimos cinco (5) afos (para cumplir con este requisito los contratos de
servicio citados deben haberse completados por lo menos en un 70%, o el porcentaje especificado en
los DDL), o por el numero de servicios y/o afnos que se especifiqguen en los DDL.

Que de ello se puede apreciar de nuevo, que las IAO determinan especificamente el requisito de
forma que deben cumplir los Licitantes (Experiencia en al menos dos servicios) y otorga la facultad a
la convocante para determinar el numero de afos y porcentaje de cumplimiento, por lo que al
haberse impuesto por parte de la convocante que se acredite contar con al menos dos servicios de la
misma naturaleza y dimensiones similares en un plazo de 4 afos y con un porcentaje Servicios
completados del 70% (setenta por ciento) obstaculiza por completo las condiciones de Libre
participacion para los Licitantes que pretenden participar en este procedimiento de contratacion, pues
solicita un cumplimiento de por lo menos 70% en contratos celebrados en los ultimos cuatro anos,
argumentando que dicho requisito lo realiza con el fin de aperturar las posibilidades de participacion,
cuando lo que en realidad esta haciendo es disminuir dichas posibilidades. Hecho que se acredita con
la participacion de los licitantes, donde once empresas manifestaron su interés en participar y en el
acto de presentacion de propuestas solo asistieron cuatro de ellas, lo que acredita notablemente /a
serie de limitaciones que la Convocante impuso para evitar la Libre competencia entre los particulares
interesados en concurrir a este procedimiento de contratacion, ocasionando con €ello un perjuicio a su
representada, pues le impuso condiciones que le impidieron concurrir libremente a ese procedimiento
licitatorio para ofrecer sus servicios apegados a las mejores condiciones de calidad y seguridad.

Que otro importante agravio en perjuicio de su mandante es el que deriva de la respuesta al motivo
de inconformidad marcado con la letra C' argumentando dicha Convocante que el requisito que se
combate como ilegal en dicho motivo de inconformidad resulta ser justificado, al haber solicitado /a
variacion en este con la finalidad de incrementar la participacion de los Licitantes, e incluso solicito al
Banco Mundial dicha modificacion y esa Entidad accedio con la condicionante de acotar €l requisito a
efecto de que se refiera a servicios con instituciones financieras y/o bancarias.
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Que lo anterior resulta completamente violatorio de los principios de legalidad y de libre concurrencia
y/o0 libre participacion pues resulta evidente que la mayoria de las instituciones bancarias y/o
financieras cuentan con sus servicios de atencion telefonica de manera interna o a través de empresas
que forman parte de un grupo corporativo al que también pertenece dicha institucion, o en el que la
institucion y el prestador de servicios se encuentran bajo el esquema de '"partes relacionadas” y la
mayoria de ocasiones solo contratan a Centros de Contacto con el fin de prestar servicios de
promocion, venta y/o colocacion de tarjetas de crédito, asi como productos y servicios bancarios y/o
financieros (servicios que la propia convocatoria no acepta como validos para acreditar la
experiencia), que inclusive pueden constatar que los requisitos impuestos por la entonces Convocante
resultaron limitativos en lugar de permisivos, al verificar que en el acto de Aclaraciones a la
Convocatoria once empresas manifestaron su interés en participar y en el acto de presentacion de
propuestas solo asistieron cuatro de ellas, por lo que resulta mas que evidente la consecuencia que
ocasiono la imposicion de los requisitos que ahora se combaten por ser contradictorio a los principios
esenciales de toda Licitacion.

Que por lo anterior, resulta procedente declarar la nulidad del Acto que se combate, al evidenciarse
severas irregularidades en el contenido de la Convocatoria impugnada y que derivan en violatorias a
los principios de legalidad y seguridad juridica.

6.- Que por su parte, respecto de los argumentos vertidos por el inconforme en su escrito de
ampliacion de inconformidad, la Convocante manifestd que, toda vez que de la simple lectura del
escrito de referencia se desprende que Unicamente se reiteran las consideraciones de la
inconformidad original, solicita se tenga por rendido su informe en términos del emitido con fecha 13
de enero de 2012, entregado mediante oficio nimero DGAAC/DA/SRM/019/2012.

7.- Que mediante acuerdo de fecha 31 de enero de 2012 se pusieron los autos a disposicion del
inconforme, a fin de que en un plazo de tres dias habiles contados a partir de la fecha de notificaciéon
del mismo, formulara sus alegatos por escrito, haciendo de su conocimiento que los mismos serian
considerados en el momento procesal oportuno, siempre y cuando cumplieren con lo establecido en el
articulo 124 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
Acuerdo que le fue notificado al inconforme el dia 31 de enero de 2012, por lo que con fecha 3 de
febrero de 2012, el C. Erick Ricardo Camara Vazquez formuld los alegatos correspondientes,
sefialando esencialmente que /a Autoridad emitio su informe justificado argumentando de manera
falaz que su ilegal actuacion resulta estar debidamente fundada y motivada pues las IAO no le
permitian modificar en forma alguna el requisito consistente en que los Licitantes deben demostrar
que cuentan con una facturacion global de 3.9 millones de dolares americanos con impuestos
incluidos en los ultimos tres afos respecto a clientes de los Licitantes que pertenezcan al ramo
Financiero y/o Bancario, sin embargo, de conformidad con las constancias que derivan de las
actuaciones relacionadas a la presente Inconformidad y al procedimiento licitatorio, se tiene que la
autoridad si modifico el requisito que de manera primigenia solicitaba el Banco Mundial en las IAO,
por lo que la Autoridad recibio la potestad y amplias facultades por parte del banco Mundial para
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imponer el requisito que considere conveniente, con lo que se acredita la total ilegalidad del acto
reclamado, pues la Autoridad no justifica y mucho menos fundamenta su decision de establecer el
requisito en comento.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

8.- Que al no existir prueba pendiente por desahogar, ni promocion alguna que acordar con fecha 10
de febrero del presente afo, se cerrd la instruccion, turnandose los autos a la emision de la resolucion
que conforme a derecho corresponda, por lo que una vez agotado el procedimiento se procede a
emitir la resolucién con base en los siguientes:

CONSIDERANDOS

I. Que esta Area de Responsabilidades del Organo Interno de Control en el Banco del Ahorro Nacional
y Servicios Financieros, esta facultada para resolver la presente inconformidad, de acuerdo a lo
dispuesto en los articulos 65 y 72 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, 80 fraccién I numeral 4 del Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcidon Publica
publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el 15 de abril de 2009 y reformado el 3 de agosto de
2011, 30 del Reglamento Organico del Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros, Sociedad
Nacional de Crédito, Institucion de Banca de Desarrollo, publicado en el Diario Oficial de la Federacion
el 29 de noviembre de 2001 y los Documentos Estandar de Licitacion Publica Nacional (LPN) para
México, Adquisicion de Servicios de No Consultoria: Servicio Administrado de Mesa de Ayuda de
Corresponsalias Bancarias (Mesas de Servicio — Contact Center) para el Banco del Ahorro Nacional y
Servicios Financieros S.N.C. Institucion de Banca de Desarrollo (BANSEFI).

II. Se tienen por admitidas las pruebas documentales publicas ofrecidas por el promovente en su
escrito de inconformidad y las aportadas por la convocante en su informe circunstanciado, probanzas
que se desahogan por su propia y especial naturaleza, y se valoran con fundamento en lo dispuesto
por los articulos 79, 129, 197, 202, 207 y 210-A del Cédigo Federal de Procedimientos Civiles de
aplicacion supletoria a la materia, segin lo dispone en el articulo 11 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico; siendo procedente determinar que del analisis a dichas
probanzas se desprende que la inconformidad presentada por el C. Erick Ricardo Camara Vazquez,
apoderado legal de la empresa TOPTEL, S. de R.L. de C.V., es infundada e improcedente, de
conformidad con los siguientes razonamientos:

Por cuanto hace al argumento vertido por el Apoderado Legal de la empresa TOPTEL, S. DE R.L. DE
C.V. en el inciso A. del Capitulo denominado Motivos de Inconformidad de su escrito, relacionado con
diversos criterios establecidos en las Politicas basicas y procedimientos de adquisiciones del BID,
particularmente en el numeral 3.2 “Principios basicos de la Licitacién Publica”, en el que resalta lo
relacionado con el principio de competencia, afirmando que la Convocante debid acatar de manera
literal y no por mera analogia lo establecido en el referido numeral, ya que en la Convocatoria para la
Licitacion Publica Nacional contra la que se inconforma existe una franca violacion a lo establecido en
el numeral de referencia de las Politicas basicas y procedimientos de adquisiciones del BID, por cuanto
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hace a que se violan los principios de competencia e igualdad; es de sefalar, que de conformidad con
lo establecido en el articulo 73 fraccidn III de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, resulta procedente efectuar la correccion del precepto normativo que el inconforme
estimd violado en perjuicio de su representada, toda vez que de conformidad con lo establecido en la
Seccion II: Datos de la Licitacion (DDL) numeral (2.1) de los Documentos Estandar de Licitacion
Publica Nacional (LPN) para México para la Adquisicion de Servicios de No Consultoria: Servicio
Administrado de Mesa de Ayuda de Corresponsalias Bancarias (Mesas de Servicio — Contact Center), el
Banco que otorgd el prestamo para financiar la adquisicion de los Servicios de referencia, fue el
“Banco Internacional de Reconstruccion y Fomento (BIRF, por sus siglas en espaiiol)”, por lo que la
normatividad que resulta aplicable para la tramitacion del procedimiento licitatorio que nos ocupa son
las Normas: Contrataciones con Prestamos del BIRF y Créditos de la AIF de Mayo de 2004, Version
revisada en Octubre de 2006 y Mayo de 2010, mismas que se encuentran debidamente validadas por
la Secretaria de la Funcidon Publica para su aplicacién en México; por otro lado, del analisis de las
Normas citadas no se desprende que contengan algun rubro que haga referencia a los principios
basicos de la licitacion publica, ni conceptualizan la competencia o la igualdad, por lo que al no existir
una norma especifica en la que se establezca que el Banco Internacional de Reconstruccidon y
Fomento reconoce y adopta los principios a los que refiere el inconforme, esta autoridad no cuenta
con elementos para ordenar corregir el error en que incurrid el promovente en relacion a la
conceptualizacion de los principios de competencia e igualdad que sefialé como violados y que
representan la base de sus argumentaciones.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

No obstante lo anterior, a fin de no dejar en estado de indefensién al inconforme, se procedera a
analizar la totalidad de sus argumentos plasmados en el escrito de inconformidad que nos ocupa.

Respecto del argumento consistente en que la convocante, al emitir la convocatoria y posteriormente
reiterar en aclaracion los requisitos en ella establecidos respecto a la imposicién de ciertos aspectos
que flagrantemente limitan la libre competencia e igualdad, emiti® un acto carente de toda
fundamentacion y motivacion; es de sefialar que en el proceso licitatorio que nos ocupa, el cual se
encuentra regulado por las Normas emitidas por el Banco Mundial senaladas con anterioridad, resulta
obligatorio para la Convocante apegarse al formato preestablecido para la emisidon de la Convocatoria
que el mismo Banco Mundial ha emitido para ello, el cual se denomina Documento Estandar de
Licitacion Publica Nacional (LPN) para México, en el que, aun cuando se pueden efectuar
modificaciones relacionadas con las especificaciones que indispensablemente se deban incluir para
describir el servicio que en concreto se esté requiriendo, para lo cual existen capitulos especificos, es
un hecho indiscutible que la Convocante debe respetar el formato del Documento a fin de obtener la
No Objecion del Banco Mundial y asi poder continuar con el Procedimiento de Licitacidon, segin se
desprende del numeral 3, del Apéndice 3, titulado “Guia para los Licitantes de las Normas aplicables”,
el cual establece “4. E/ Banco ha publicado Documentos de Licitacion Estandar (DLE) para diversos
tipos de Contrataciones. Como se sefiala en el parrafo 2.12 de estas Normas, el Prestatario estd
obligado a usar estos documentos, con €l minimo de cambios necesarios para tomar en cuenta
condiciones especificas del pais y del proyecto. Los documentos de precalificacion y licitacion son
finalizados y emitidos por el Prestatario.”, en virtud de lo cual, al no existir dentro del contenido de
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dicho documento a utilizar, un apartado en el que se pueda incluir motivacion o fundamentacion
alguna respecto de los requisitos ahi establecidos, resulta a todas luces ilégico pretender que la
Convocante senalara por cada requisito solicitado los motivos que le llevaron a efectuar tales
requerimientos, lo que de ninguna manera significa que la elaboracion de la Convocatoria en comento,
asi como su contenido no se encuentren debidamente fundados y motivados, toda vez que al formar
parte de un procedimiento de licitacién formalmente ejecutado de conformidad con la normatividad
nacional e internacional vigente, y al ser debidamente registrado en cada una de sus etapas en el
sistema establecido por la Secretaria de la Funcion Publica para ese efecto, denominado CompraNet,
tal como se demuestra con la constancia que obra en el expediente en que se actia, obtenida de
dicho sistema por ésta resolutora, en la que se aprecian todos los datos relativos a la Licitacién
Publica Nacional Numero LA-006HJO001-N88-2011 como son su objeto, monto, y las fechas
establecidas para los eventos de cada una de sus etapas, ademas de los documentos generados en
dichos eventos, resulta claro que los actos emitidos por la Convocante, particularmente Ia
Convocatoria motivo de la presente inconformidad, no constituyen un acto de voluntad unilateral y
ajeno a la normatividad por parte de los servidores publicos involucrados, maxime si se toma en
consideracion lo establecido en las Normas: Contrataciones con Prestamos del BIRF y Créditos de la
AIF de Mayo de 2004, Version revisada en Octubre de 2006 y Mayo de 2010, Seccién I Introduccion,
que en su numeral 1.11 sefala:

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

Examen por el Banco

1.11 El Banco examina los procedimientos, documentos, evaluaciones de ofertas, recomendaciones y
adjudicaciones de contratos para asegurarse que el proceso de contratacion se lleve a cabo de conformidad
con los procedimientos convenidos. Estos procedimientos de examen por €/ Banco se describen en el
Apéndice 1. El Plan de Contrataciones aprobado por el Banco especificard la medida en que estos
procedimientos de examen han de aplicarse con respecto a las diferentes categorias de bienes y obras que
han de financiarse, total o parcialmente, con el préstamo del Banco.

Asi como en el inciso b) del numeral 2 del Apéndice 1 al que hace referencia el numeral antes citado
que refiere:

APENDICE 1

EXAMEN POR EL BANCO DE LAS DECISIONES EN MATERIA DE CONTRATACIONES
Examen previo por el Banco

2. Con respecto a todos los contratos que estén sujetos a examen previo por el Banco:

b) Antes de llamar a licitacion el Prestatario debe presentar al Banco, para que éste formule sus
observaciones, las versiones preliminares de los documentos de licitacion, incluidos el llamado a licitacion, las
instrucciones a los licitantes con los fundamentos sobre los cuales se evaluaran las ofertas y se adjudicaran
los contratos, las condiciones del contrato, y las especificaciones técnicas de las obras civiles, el suministro de
bienes o la instalacion de equipo, etc., segun corresponda, junto con una descripcion de los procedimientos
de anuncio que se van a seguir para la licitacion (en los casos en que no se use el sistema de la
precalificacion), y debe incorporar en tales documentos las modificaciones que el Banco razonablemente
solicite. Para cualquier modificacion posterior se requiere la aprobacion del Banco antes de que sea remitida a
los posibles licitantes.
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Y que se confirma en el numeral 3 del Apéndice 3 titulado “Guia para los Licitantes” que
textualmente refiere:

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

APENDICE 3

Guia Para los Licitantes

3. Como se indica en el parrafo 1.11 de estas Normas, el Banco examina los procedimientos de
Contrataciones, los documentos de licitacion, las evaluaciones de las ofertas, las recomendaciones de
adjudicacion y el contrato, con €l objeto de asegurarse de que el proceso se lleva a cabo de acuerdo con los
procedimientos convenidos como lo exige el Convenio de Préstamo. En el caso de contratos importantes los
documentos son examinados por el Banco antes de ser emitidos, como se indica en el Apéndice 1. Ademas, si
en cualguier etapa del proceso de Contrataciones (inclusive despuées de la adjudicacion del contrato), el Banco
determina que los procedimientos acordados no han sido respetados respecto a cualquier aspecto sustancial,
puede declarar que las Contrataciones no han sido efectuadas conforme a los procedimientos convenidos,
como se indica en el parrafo 1.12, No obstante, si el Prestatario ha adjudicado un contrato después de que e/
Banco ha comunicado su "no objecion,” el Banco declarard viciada la contratacion solamente si la “"no
objecion” se hubiere basado en informacion incompleta, inexacta o engafiosa proporcionada por el
Prestatario. Aun mas, si el Banco determina que los representantes del Prestatario o del licitante han
participado en practicas corruptas o fraudulentas, puede aplicar las sanciones correspondientes establecidas
en el parrafo 1.14 de estas Normas.

Lectura a los anteriores preceptos de los cuales se desprende sin lugar a dudas que para que la
Convocante estuviera en posibilidades de publicar la Convocatoria para la Licitacién Publica Nacional
materia de la presente, debid haber justificado ante el Banco Mundial cada una de las modificaciones
que estaba solicitando a los Documentos Estandar, por lo que es claro que el actuar de la Convocante
se fundd y motivo en el momento oportuno ante el Banco Mundial a efecto de obtener la No Objecién
que les permitiera continuar con el procedimiento, Institucién Internacional que en su momento se
tuvo por satisfecha, tan es asi que la Convocatoria fue publicada en los términos especificados por la
Convocante.

En virtud de lo anterior, se tiene que de ninguna manera la Convocante emitid tal acto carente de
fundamentacion y motivacion alguna, por lo que no se acredita de ninguna manera violacion alguna a
la normatividad emitida por el BIRF en ésta materia.

Ahora bien, por cuanto hace al argumento en el que sefala que causa singular agravio en perjuicio de
su representada el hecho de que la convocante pretenda limitar la libre competencia mediante la
imposicion del requisito consistente en la presentacion de contratos que acrediten por lo menos una
facturacion de al menos 3.9 millones de ddlares americanos con impuestos incluidos, ya que es
evidente que dicho requisito esta dirigido a ser cumplido Unicamente por una elite que demuestre
haber tenido no la capacidad para prestar el servicio, sino que haya tenido la fortuna de obtener
contratos cuantiosos que le permitieran facturar dicho monto, lo que no asegura la participacion del
mayor numero de oferentes calificados, ni la existencia de una competencia efectiva en virtud de que
tal requisito no asegura a los participantes ser considerados en pie de igualdad pues impone
preferencias a favor de quienes hayan facturado tales cantidades y discrimina a aquellos que no lo
pudieron hacer, favoreciendo a los primeros y perjudicando a los segundos ya que el requisito esta
amarrado a contratos con entidades financieras o bancarias, lo que excluye por completo a licitantes
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que se dedican a prestar el mismo servicio a particulares y dependencias y entidades
gubernamentales no bancarias o financieras que en su conjunto excedan tal monto; ademas que si
bien el principio regulado establece que la competencia debe asegurar la participacion en cuanto a la
calificacion del prestador a contratar, ello no representa que tal condicion deba ser evaluada desde el
aspecto econdmico y mucho menos sobre el absurdo de una facturacion de contratos prestados Unica
y exclusivamente a entidades financieras; resulta pertinente sefialar que, como se establecié al inicio
del presente considerando es inadecuada la referencia al principio de competencia al que hace
mencién el inconforme, al estar contenido en una norma que no aplica al procedimiento de licitacion
que origino esta controversia.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

Aunado a ello, del analisis minucioso al contenido de los Documentos Estandar de Licitacion Publica
Nacional (LPN) para México para la Adquisicién de Servicios de No Consultoria: Servicio Administrado
de Mesa de Ayuda de Corresponsalias Bancarias (Mesas de Servicio — Contact Center), Seccion II
Datos de la Licitacion (DDL), numerales 5.4 a y 5.4 b, los cuales hacen referencia al numeral 5.
Informacion y Calificaciones sobre el Oferente de las Instrucciones a los Oferentes (IAO) se desprende
que la interpretacion del contenido de los mismos es equivocada por parte del inconforme, toda vez
que afirma que el requisito consistente en una facturacion de al menos 3.9 millones de ddlares
americanos impuestos incluidos esta “amarrado”a contratos con entidades financieras o bancarias, y
reitera tal consideracion al afirmar textualmente que “e/ principio regulado establece que la
competencia debe asegurar la participacion en cuanto a la calificacion del prestador a contratar, mas
no establece que tal condicion deba ser evaluada desde el aspecto del indole econdmico y mucho
menos sobre el absurdo de una sumatoria de facturacion de contratos prestados unica y
exclusivamente a entidades financieras, con lo que se acredita lo ilegal del mismo y la flagrante
violacion a los principios alegados’, sin embargo, los numerales referidos textualmente sefialan:

5.4 Los Oferentes deberan cumplir con los siguientes criterios minimos de calificacion.

(5.4a)

E/ monto total facturado de los servicios realizados de la misma naturaleza de los solicitados
durante los dltimos tres afos deberd ser de al menos 3.9 millones de ddlares (tres millones novecientos
mil dolares americanos) impuestos incluidos.

(5.4 b)

i) Informacion que demuestre la experiencia en tres servicios de naturaleza y dimensiones similares al
solicitado, ejecutados en los dltimos cuatro (4) afios que deberdn haberse completado en un porcentaje de al
menos 70%.

ii) El Oferente debera demostrar experiencia de por lo menos cuatro (4) afios en la prestacion de
servicios de atencion y orientacion a clientes de entidades financieras o bancarias, para lo cual
debera presentar por lo menos 3 contratos con una antigiiedad maxima de cuatro (4) afios.

iii) El Oferente deberd demostrar experiencia de por lo menos 4 afios en la prestacion de
servicios de Mesa de Servicios Tecnologicos a usuarios de entidades financieras o bancarias, para
lo cual debera presentar por lo menos 3 contratos con una antigiiedad maxima de cuatro (4)
anos.
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iv) El Oferente deberd demostrar que su empresa tiene por lo menos 4 afios de constituida como empresa de
servicios de Contact Center, Help Desk o Call Center a través de la presentacion de copia simple de su alta en
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico o copia simple de su acta constitutiva.

v) El Oferente debe demostrar experiencia en la prestacion de servicios en el sector gobierno mediante la
presentacion de carta emitida por un cliente del ambito Federal, Estatal o Municipal en donde mencione que
presta sus servicios.

vi) El Oferente debe demostrar que su empresa cuenta con una plantilla de personal de por lo menos 200
empleados, para lo cual debera presentar copia simple de sus ultimas 3 liquidaciones de cuotas obrero
patronales del IMSS. En caso de que el Oferente subcontrate estos servicios, deberd presentar de igual
manera las ultimas 3 liquidaciones de cuotas obrero patronales del IMSS de la empresa subcontratada.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

En virtud de lo anterior se tiene que por un lado, uno de los requisitos que los licitantes que participen
en el procedimiento deben cumplir para acreditar que estan calificados para proporcionar el servicio
que se pretende contratar, de acuerdo al numeral 5.4 inciso a, es una facturacion de 3.9 millones de
ddlares americanos, impuestos incluidos, durante los Ultimos tres afios, en servicios realizados de la
misma naturaleza de los solicitados, es decir, en servicios de Contact Center, Help Desk o Call Center,
toda vez que esa es la naturaleza de los servicios a contratar. Por otro lado, el numeral 5.4 inciso b,
sub incisos ii) y iii) refieren que el oferente debera demostrar experiencia de por lo menos cuatro afios
en la prestacion de servicios de atencion y orientacidn a clientes de entidades financieras o bancarias,
y de Mesa de Servicios Tecnoldgicos a usuarios de entidades financieras o bancarias, para lo cual
debera presentar por lo menos 3 contratos con una antigliedad maxima de 4 afos, sin embargo, en
ningun momento establece que deba existir relacién alguna entre dichos requisitos, es decir que los
licitantes podrian acreditar haber facturado el monto sefialado al prestar servicios de Contact Center,
Help Desk o Call Center con cualquier empresa, dependencia o entidad, o bien, si fuera el caso, que
dicha facturacion la han conseguido al proporcionar servicios de atencidn y orientacidon a clientes de
entidades financieras o bancarias, o incluso que lo realizaron al prestar servicios de éstos Ultimos y de
otros en combinacién, pues el requisito establecido en el numeral 5.4 a de la Convocatoria no
especifica la actividad de los clientes con los que se tuvo que facturar ese monto en los tres afios
solicitados, siendo entonces que los requisitos del numeral 5.4 b son independientes de este Ultimo
descrito, es decir que ademas de que se debe acreditar la facturacién por el monto referido, los
licitantes deben acreditar, entre otras cosas, haber proporcionado servicios de atencidn y orientacién a
clientes de entidades financieras o bancarias y de Mesa de Servicios Tecnoldgicos a usuarios de
entidades financieras o bancarias por cuatro afios en cada caso, presentando por lo menos tres
contratos igualmente en cada caso, sin establecer un monto de facturacién de cada uno de dichos
contratos, lo que deja clara evidencia de la interpretacion erronea por parte del inconforme.

Corrobora y ratifica la equivocada apreciacion del licitante respecto de los requisitos de la
Convocatoria que se analizan, la respuesta proporcionada por la Convocante en la Junta de
Aclaraciones celebrada el dia 27 de diciembre de 2011, especificamente a la pregunta marcada con el
nimero 6, plasmada en la pagina 3 del acta instrumentada con motivo de dicho evento, la cual se
inserta en imagen a continuacion:
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Y como se puede observar en la respuesta proporcionada por la Convocante, al indicar de qué manera
se puede comprobar el requisito, en ningln momento refiere que la facturacion sea respecto de
servicios de atencion y orientacion a clientes de entidades financieras o bancarias, por lo que el
argumento que hace valer el inconforme resulta claramente improcedente e infundado.

Ahora bien, resulta primordial hacer énfasis en el hecho de que, del contenido de las Normas
Contrataciones con Prestamos del BIRF y Créditos de la AIF de Mayo de 2004, versidn revisada en
Octubre de 2006 y Mayo de 2010 se observa que una caracteristica primordial que deben cubrir los
licitantes es su elegibilidad en razon de su capacidad para cumplir el contrato en cuestion, tal como se
desprende de la transcripcion que se realiza a continuacion:

1. Introduccion

Elegibilidad

1.6 Con la intencion de promover la libre competencia el Banco permite a empresas e individuos de todos los
paises ofrecer bienes, ejecutar obras y proveer servicios en los proyectos financiados por €l. Cualquiera de
las condiciones de participacion estad limitada a aquéllas que sean esenciales para asequrar la
capacidad de la empresa de cumplir con el contrato en cuestion.

1.7 En lo que respecta a todo contrato que se haya de financiar total o parcialmente con un préstamo del
Banco, éste no permite a ningun Prestatario denegar la pre- o poscalificacion a una empresa por razones no
relacionadas con su capacidad y recursos para cumplir el contrato satisfactoriamente, ni permite
que el Prestatario descalifigue a ningun licitante por tales razones.

En consecuencia, los Prestatarios deben llevar a cabo de manera diligente la evaluacion técnica y

financiera de los licitantes, de tal manera que se asegure la capacidad para ejecutar el contrato
especifico.

C. Apertura y evaluacion de las ofertas y adjudicacion del contrato

Andlisis de las ofertas

2.48 El Prestatario debe determinar si las ofertas a) cumplen con los requisitos exigidos en los parrafos
1.6, 1.7 y 1.8 de estas Normas, b) han sido debidamente firmadas, c) estan acompaiadas de las garantias
0 de las declaratorias firmadas exigidas, conforme se especifica en el parrafo 2.14 de las Normas, d) cumplen
sustancialmente los requisitos especificados en los documentos de licitacion, y e) estan en general en orden.
Si una oferta no se ajusta sustancialmente a los requisitos, es decir, si contiene divergencias mayores o
reservas con respecto a los términos, condiciones y especificaciones de los documentos de licitacion, no se /a
debe seguir considerando. Una vez abiertas las ofertas no se debe permitir que €l licitante corrija o elimine las
divergencias mayores ni las reservas.
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Poscalificacion de los licitantes

2.58 Si no ha habido precalificacion de licitantes, el Prestatario debe determinar si el licitante cuya oferta ha
sido considerada como la oferta evaluada mas baja cuenta con la capacidad y los recursos financieros
necesarios para ejecutar satisfactoriamente el contrato en la forma indicada en la oferta. [os
criterios que se han de aplicar deben especificarse en los documentos de licitacion y si €l licitante no retne las
condiciones necesarias su oferta debe ser rechazada. En tal caso, el Prestatario debe hacer una determinacion
similar en cuanto al licitante cuya oferta haya sido evaluada como la segunda mds baja.

2.59 Fl Prestatario debe adjudicar el contrato, dentro del periodo de validez de las ofertas, al licitante que
reiina los requisitos apropiados en cuanto a capacidad y recursos y cuya oferta: i) responde
sustancialmente a los requisitos exigidos en los documentos de licitacion y ii) representa el costo mas bajo
evaluado. A ningun licitante se le debe exigir, como condicion para la adjudicacion del contrato, que asuma la
responsabilidad por trabajos que no estén estipulados en los documentos de licitacion, o que efectie
cualquier modificacion de la oferta que haya presentado originalmente.

Siendo entonces que al analizar las normas transcritas resulta por demas evidente el motivo por el
que la Convocante solicité un monto de facturacion que, como refiere en su Informe Circunstanciado,
representa 1.5 veces el monto total del presupuesto autorizado para la Contratacion del Servicio de
Mesas de Ayuda requerido, pues tal como lo sefala, ello representa capacidad de respuesta oportuna
de parte del proveedor del servicio, resultando clara la intencién que se persigue de cumplir con lo
establecido en las Normas de referencia.

En este tenor, resulta claramente infundado el argumento vertido por el inconforme en el que sefala:
“Este agravio es agravante de manera significativa ya que se trata de una imposicion limitante por
parte de la convocante para poder cumplir este requerimiento no solo para mi representada, sino
también para cualquier centro de contacto, es importante recalcar que la convocante no da algun
criterio real para el cual solicite esta cantidad a demostrar, también es cierto que la convocante no
establece si los servicios que seran prestados estén cuantificados por un monto igual o superior a los
3.9 millones de ddlares americanos impuestos incluidos, es mas ni siquiera establece un presupuesto
minimo o maximo dentro de /as bases de la convocatoria”, toda vez que segun se desprende de la
constancia obtenida por ésta autoridad del sistema CompraNet, que obra agregada a los presentes
autos del expediente que se resuelve, en la Seccion “Detalles de la Oportunidad”, rubro “Valor
estimado del Contrato”, se observa claramente que se senala la cantidad de 31.379310.00, es decir,
treinta y un millones, trescientos setenta y nueve mil trescientos diez pesos, 00/100 M.N., y tomando
en consideracion que de conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, asi como en el numeral 4 del articulo Unico del Acuerdo
por el que se establecen las disposiciones que se deberan observar para la utilizacion del Sistema
Electrénico de Informacion Publica Gubernamental denominado CompraNet, ademas del Anexo 1.
Llamado a Licitaciéon del Documento Estandar armonizado para la Licitacion que nos ocupa, se
desprende claramente que la Convocatoria para participar en ésta fue publicada mediante ese
sistema, por lo que inevitablemente los licitantes que tuvieron conocimiento de esta Licitacion podian
conocer los detalles de la misma publicados por la convocante, como lo es el precio del contrato, aun
y cuando el mismo no se encontrara precisado en el Documento Estandar armonizado para ésta
Licitacion, el cual como ya se sefald tiene un formato y contenido preestablecido que debe ser
respetado por la Convocante, efectuando las modificaciones minimas que resulten necesarias, y al no
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encontrarse dentro de dicho Documento Estandar un rubro que haga referencia al valor del contrato,
ese dato no fue incluido, sin embargo, como ya se especificd, esa informacion puede ser consultada
en CompraNet por cualquier interesado y en cualquier momento, por ser ése sistema el conducto
establecido por la Secretaria de la Funcién Publica para transparentar los Procedimientos de
Adquisiciones efectuados por la Administracién Publica, a fin de dar cumplimiento a lo establecido en
el articulo 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Tan es asi, que del analisis
detallado del Acta de fecha 27 de diciembre de 2011, instrumentada con motivo de la Junta de
Aclaraciones celebrada dentro del procedimiento licitatorio que nos ocupa, se observa que ningun
licitante realizd pregunta alguna relacionada con el monto del contrato, incluyendo al inconforme, lo
que permite presumir que no existia duda por parte de los licitantes respecto de esa informacion.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

Ahora bien, respecto de los agravios marcados con los Incisos B y C del escrito de inconformidad, en
las que el apoderado legal de la empresa TOPTEL, S. de R.L. de C.V. reitera que la Convocante actud
en contra de los principios de competencia e igualdad protegidos por el BID (que como ya se sefiald
no resultan aplicables a la Licitacion motivo de la presente) y por analogia a lo estipulado en el
articulo 29 fraccion V y antepenultimo parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector PuUblico que establece que para la participacidon, adjudicacion o contratacion de
adquisiciones, arrendamientos o servicios no se podran establecer requisitos que tengan por objeto o
efecto limitar el proceso de competencia y libre concurrencia, ya que impuso la obligacion de
presentar contratos de como maximo 4 (cuatro) afios de experiencia en tres servicios de naturaleza y
dimension similares, imponiendo la condicidon de que tales contratos solo sean de aquellos prestados a
entidades bancarias o financieras, por lo que se produce un severo perjuicio en detrimento de su
mandante pues tal limitacion nuevamente esta dirigida a una elite plenamente identificada que en su
mayoria se ha dedicado a prestar tales servicios a tales entidades, con lo que se les excluye
flagrantemente de la libre competencia; asi como la solicitud por parte de la Convocante para que los
licitantes presenten por lo menos tres contratos con experiencia al menos 4 (cuatro) afios en la
presentacion de servicios de atencion y orientacidon a clientes de entidades financieras o bancarias,
afirmando que es del conocimiento de la Convocante que cada una las Instituciones Financieras o
Bancarias tienen su propia mesa de servicios y dificilmente contratan o subcontratan a algun call
center para que les brinde este tipo de servicios, para asi poder cumplir con este requisito y asi poder
postularse en la Licitacién Publica nUmero LA-006HJO001-N88-2011 para la contratacion de un Centro
de Contacto para la atencion especializada a la sociedad convocada por el Banco del Ahorro Nacional
y Servidos Financieros, S.N.C. Institucion de Banca de Desarrollo, y tener por lo menos alguna
oportunidad de ser un opositor para los demas oferentes; es de sefialar en primer lugar que
nuevamente se observa claramente la indebida interpretacion de los requisitos establecidos en el
Documento Estandar por parte del inconforme, particularmente respecto del requisito establecido en
el numeral 5.4 inciso b sub inciso i, toda vez que, tal como se sefald respecto de sus argumentos
vertidos en el inciso A de su escrito de inconformidad, afirma que la convocante al solicitar que los
licitantes deben presentar Informacion que demuestre la experiencia en tres servicios de naturaleza y
dimensiones similares al solicitado, ejecutados en los ultimos cuatro (4) anos que deberan haberse
completado en un porcentaje de al menos 70%, esta exigiendo que la experiencia sea solo de
servicios prestados a entidades bancarias o financieras, sin embargo, de la lectura textual de dicho
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sub inciso no se desprende tal especificacion, sino que Unicamente se sefiala que la experiencia debe
ser en tres servicios de naturaleza y dimensiones similares, es decir, tal como se refirid con
anterioridad, se refiere a servicios de Contact Center, Help Desk o Call Center con cualquier empresa,
dependencia o entidad, que bien podrian ser a entidades bancarias o financieras o no ya que en
ningln momento se hace especificacion alguna al respecto, y principalmente a que el volumen de los
servicios prestados fuera similar al que se esta requiriendo para este servicio de acuerdo a lo
establecido en las tablas contenidas en la Seccion VII. Especificaciones Técnicas, de Desempeiio y
Disefio del Documento Estandar de Licitacion, siendo que, como se argumentd con anterioridad, de la
lectura detallada de los requisitos especificados en los 6 sub incisos del numeral 5.4 inciso b de los
DDL, los cuales nuevamente se transcriben para mayor referencia:

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

5.4 Los Oferentes deberan cumplir con los siguientes criterios minimos de calificacion.

(5.4 b)

i) Informacion que demuestre la experiencia en tres servicios de naturaleza y dimensiones
similares al solicitado, ejecutados en los ultimos cuatro (4) afos que deberan haberse
completado en un porcentaje de al menos 70%.

i) El Oferente debera demostrar experiencia de por lo menos cuatro (4) aiios en la prestacion de
servicios de atencion y orientacion a clientes de entidades financieras o bancarias, para lo cual
debera presentar por lo menos 3 contratos con una antigiiedad maxima de cuatro (4) afios.

iii) El Oferente debera demostrar experiencia de por lo menos 4 afnos en la prestacion de
servicios de Mesa de Servicios Tecnologicos a usuarios de entidades financieras o bancarias, para
lo cual debera presentar por lo menos 3 contratos con una antigiiedad madxima de cuatro (4)
anos.

iv) El Oferente deberd demostrar que su empresa tiene por lo menos 4 afios de constituida como empresa de
servicios de Contact Center, Help Desk o Call Center a través de la presentacion de copia simple de su alta en
/a Secretaria de Hacienda y Crédito Publico o copia simple de su acta constitutiva.

v) El Oferente debe demostrar experiencia en la prestacion de servicios en el sector gobierno mediante la
presentacion de carta emitida por un cliente del ambito Federal, Estatal o Municipal en donde mencione que
presta sus servicios.

vi) El Oferente debe demostrar que su empresa cuenta con una plantilla de personal de por lo menos 200
empleados, para lo cual deberd presentar copia simple de sus ultimas 3 liquidaciones de cuotas obrero
patronales del IMSS. En caso de que el Oferente subcontrate estos servicios, deberd presentar de igual
manera las ultimas 3 liquidaciones de cuotas obrero patronales del IMSS de la empresa subcontratada.

Se observa que la referencia a servicios de atencidn y orientacion a clientes de entidades financieras o
bancarias Unicamente se hace en los sub incisos ii y iii, sin que se especifique monto facturado o
dimensiones de los servicios, sino Unicamente que respecto de ese tipo de servicios se presenten tres
contratos con una antigliedad maxima de 4 afios, por lo que su argumento resulta a todas luces
improcedente.

Asimismo, respecto de los dos requisitos que el inconforme sefala en los incisos B y C, afirmando que
con su exigencia se pretende favorecer a una élite, ya que para muchas empresas del ramo es dificil
contar con experiencia en el ramo por las condiciones del mercado, afirmando que es muy dificil
obtener un contrato para dar servicio a entidades financieras ya que es un servicio poco solicitado, es
de senalar que no aporta prueba alguna que permita a esta autoridad corroborar tales afirmaciones,
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por lo que no se cuenta con elementos para confirmar o negar el dicho de la inconforme, sin embargo
se tiene que, de conformidad con el informe presentado por la convocante, el dia sefialado para la
apertura de proposiciones dentro del procedimiento de la licitacion de referencia se recibieron cuatro
propuestas, lo que permite presumir que si existen empresas que cumplen con los requisitos
solicitados y por tanto no son de imposible cumplimiento y, que la licitacién no estaba dirigida a algtn
proveedor en particular ya que como se sefiald fueron 4 las propuestas recibidas, de empresas que
consideraron tener la capacidad econdmica, técnica y legal para hacer frente a los requerimientos
solicitados para dar el servicio.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

Aunado a ello, es primordial reiterar el sefialamiento de que la Adquisicién que se pretende efectuar,
al estar financiada con recursos del Banco Mundial, y tratarse ademas de un servicio primordial para el
buen desempeio de la Institucion en todos sus ambitos, ya que como se describe en la Seccion VII.
Especificaciones Técnicas, de Desempefio y Disefios del Documento Estandar armonizado para la
Licitacion que nos ocupa, mediante éste servicio se pretende dar atencidn a los rubros siguientes:

1. Descripcion General del Servicio Administrado de Mesa de Servicios.

El servicio administrado requerido por BANSEFI, a manera de resumen, es:
1.1. Servicio de Atencion a Clientes y Publico en General. Este servicio cuenta con los
siguientes componentes:
1.1.1. Informaciéon General BANSEFI
1.1.2. Servicio de Aclaraciones
1.1.3. Informacion de La Red de La Gente
1.1.4. Autorizacion de Remesas Internacionales
1.1.5. Activacién Tarjetas Debito
1.1.6. Reporte por Robo o Extravio de Tarjetas Debito
1.1.7. Consulta de saldos Vales electrdnicos.
1.2. Mesa de Servicios Tecnoldgicos.
1.3. Mesa de Servicios Tecnoldgicos para Corresponsales Bancarios de BANSEFI.

Resulta claro que la Convocante debe asegurarse que el Licitante ganador cuente con la capacidad
necesaria para proporcionar el servicio de manera eficiente y sobre todo para responder de manera
inmediata ante cualquier eventualidad, ya que como se desprende de la lectura a los servicios
requeridos, todos ellos resultan basicos e indispensables para que las actividades propias de la
Institucion se desarrollen correctamente, aunado a ello, como se sefald con anterioridad y en este
acto se reitera, las Normas: Contrataciones con Prestamos del BIRF y Créditos de la AIF Mayo 2004
Version revisada en Octubre de 2006 y Mayo de 2010, son muy puntuales en relacién a la necesidad
de exigir que los licitantes acrediten su plena capacidad técnica y financiera para prestar el servicio, y
tal como se desprende del informe circunstanciado que obra en autos, la finalidad que se perseguia
era cumplir con esas especificaciones sefialadas en las Normas, pues textualmente la Convocante
refirio:

btl 26



ORGANO INTERNO DE CONTROL EN EL
BANCO DEL AHORRO NACIONAL Y SERVICIOS
FINANCIEROS, S. N. C.

AREA DE RESPONSABILIDADES

OFICIO No. OIC/AR/091/2012
EXP. INCF-01/2012

"...Como puede observarse, el espiritu de estos requisitos es garantizar la capacidad técnica y
financiera del oferente y con ello evitar que la prestacion del servicio pueda verse afectada o
interrumpida ante la eventual insolvencia por parte del proveedor de servicios. ..

.Ante lo arriba sefalado por TOPTEL, BANSEFI manifiesta una vez mds que con estos
requerimientos solo se busca garantizar la capacidad técnica y de personal activo del oferente y
evitar incurrir en una suspension del servicio por una eventual incapacidad para prestar los
servicios solicitados conforme a las especificaciones sefaladas y con la calidad y oportunidad
requeriaas...

...BANSEFI reitera su dicho en el sentido de que todas las modificaciones promovidas ante el Banco
Mundial respecto de sus documentos armonizados, en todo momento, persiguen el propdsito de
favorecer la libre competencia, incrementar las posibilidades de participacion, asi como de
cumplimiento de los requisitos generales, especificos, técnicos, financieros y normativos, que la
naturaleza de los servicios solicitados requiere. Lo anterior, puede atestiguarse a través del
oforgamiento de su autorizacion (“"No Objecion”) a los documentos que fueron publicados y que
sirvieron para que los participantes elaboraran sus propuestas de solucion...”

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

Prueba de ello son las adecuaciones a los requisitos establecidos en las Instrucciones a los Oferentes
(IAO) del Documento Estandar de Licitacion Publica Nacional (LPN) para México que se solicitaron al
Banco Mundial por parte de la Convocante para ser incluidos en los Datos de la Licitacion (DDL), de
los cuales a continuacion se hace un cuadro comparativo para mostrar graficamente las mejores
condiciones que se lograron por parte de la Convocante respecto de los requisitos minimos
establecidos en el numeral 5.4 de las IAO del Documento Estandar de Licitacion emitido por el Banco
Mundial:

DOCUMENTOSIESTANDAR DE LICITACION PUBLICA NACIONAL
(LPN) PARA MEXICO Adquisicion de Servicios de No Consultoria
armonizado para la Adquisicion de Servicio Administrado de
Mesa de Ayuda de Corresponsalias Bancarias (Mesas de
Servicio — Contact Center)

DOCUMENTOS ESTANDAR DE LICITACION PUBLICA NACIONAL
(LPN) PARA MEXICO Adquisicion de Servicios de No Consultoria

Seccion I. Instrucciones a los Oferentes (IAO)

Instrucciones a los Oferentes

A. Generalidades

5. Informacion y Calificaciones sobre el Oferente

5.2 Todos los Oferentes deberan incluir con sus Ofertas la siguiente
informacion y documentos de la Seccién IV, Formularios de la
Oferta, a menos que se establezca otra cosa en los DDL:

Seccion II. Datos de la Licitaciéon (DDL)

(5.2 c) Se madifica conforme lo siguiente:

() experiencia en servicios realizados de similar naturaleza y
magnitud en cada uno de los Gltimos cinco (5) afios, y detalles de
los servicios en ejecucion o bajo compromiso contractual, asi como
de los clientes que puedan ser contactados para obtener mayor
informacion sobre dichos contratos;

“experiencia en servicios realizados de similar naturaleza y
magnitud en cada uno de los Ultimos cuatro (4) afios, y
detalles de los servicios en ejecucion o bajo compromiso
contractual, asi como de los clientes que puedan ser
contactados para obtener mayor informacion sobre dichos
contratos;"”

(3) en su caso las ofertas para subcontratar componentes de los
Servicios contendran el monto del porcentaje de subcontratistas, si
asi se permite en los DDL de acuerdo al porcentaje maximo de
participacion de subcontratistas.

(5.2 j) Los Oferentes podran subcontratar parte de los
servicios. Sin embargo, para todos aquellos componentes
subcontratados debera cumplirse con todos los requisitos
sefalados en la clausula 5.2 en los DDL.

El porcentaje maximo de participacion de subcontratistas es de
50% (cincuenta por ciento).

5.3 Las Ofertas presentadas por una Asociacion en Participacion,

5.3 Informacién adicional requerida de la Asociacion en
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Consorcio o Asociacion (APCA) constituida por dos o mas firmas
deberdn cumplir con los siguientes requisitos, a menos que se
indique otra cosa en los DDL:

(a) la Oferta debera contener toda la informacién enumerada en la
antes mencionada Clausula 5.2 de las IAO;

(b) la Oferta deberd ser firmada de manera que constituya una
obligacion legal para todos los socios;

(c) la oferta debe indicar que todos los socios seran responsables
mancomunada y solidariamente por el cumplimiento del Contrato de
acuerdo con las condiciones del mismo de lo contrario serd motivo
de rechazo;

(d) uno de los socios debera ser designado como representante y
autorizado para contraer responsabilidades y para recibir
instrucciones por y en nombre de cualquier o todos los miembros de
la APCA;

(e) los pagos, se haran exclusivamente al socio designado.

(f) con la Oferta se deberd presentar una copia del Convenio de la
APCA firmado por todos los socios o una Carta de Intencion para
formalizar el convenio de constitucion de una APCA en caso de
resultar seleccionados, la cual deberd ser firmada por todos los
socios y estar acompanada de una copia del Convenio propuesto.

Participacion, Consorcio o Asociacion (APCA) en términos de la
cldusula 5.3: ningln requisito adicional

5.4 Los Oferentes deberan cumplir con los siguientes criterios
minimos de calificacién.

(@) El nimero de afios y monto total facturado de los servicios
realizados, determinados en los DDL.

(5.4 a) El monto total facturado de los servicios realizados de
la misma naturaleza de los solicitados durante los Ultimos tres
afos deberd ser de al menos 3.9 millones de dodlares (tres
millones novecientos mil ddlares americanos) impuestos
incluidos.

(b) experiencia como prestador de servicios principal en al menos

dos servicios de la misma naturaleza y dimensiones similares en los
Ultimos cinco (5) afios (para cumplir con este requisito los contratos
de servicio citados deben haberse completados por lo menos en un
70%, o el porcentaje especificado en los DDL), o por el nimero de
servicios y/o afios que se especifiquen en los DDL.

(5.4 b)

i) Informacion que demuestre la experiencia en tres servicios
de naturaleza y dimensiones similares al solicitado, ejecutados
en los Ultimos cuatro (4) afios que deberan haberse
completado en un porcentaje de al menos 70%.

ii) El Oferente debera demostrar experiencia de por lo menos
cuatro (4) afios en la prestacion de servicios de atencion y
orientaciéon a clientes de entidades financieras o bancarias,
para lo cual debera presentar por lo menos 3 contratos con
una antigiiedad maxima de cuatro (4) afios.

iif) El Oferente deberd demostrar experiencia de por lo menos
4 afos en la prestacion de servicios de Mesa de Servicios
Tecnoldgicos a usuarios de entidades financieras o bancarias,
para lo cual deberd presentar por lo menos 3 contratos con
una antigiiedad maxima de cuatro (4) afios.

iv) El Oferente debera demostrar que su empresa tiene por lo
menos 4 afos de constituida como empresa de servicios de
Contact Center, Help Desk o Call Center a través de la
presentacion de copia simple de su alta en la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico o copia simple de su acta
constitutiva.

v) El Oferente debe demostrar experiencia en la prestacion de
servicios en el sector gobierno mediante la presentacion de
carta emitida por un cliente del ambito Federal, Estatal o
Municipal en donde mencione que presta sus servicios.

vi) El Oferente debe demostrar que su empresa cuenta con
una plantilla de personal de por lo menos 200 empleados, para
lo cual deberd presentar copia simple de sus Ultimas 3
liguidaciones de cuotas obrero patronales del IMSS. En caso de
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que el Oferente subcontrate estos servicios, debera presentar
de igual manera las ultimas 3 liquidaciones de cuotas obrero
patronales del IMSS de la empresa subcontratada.

(c) contar con los equipos, licencias, autorizaciones y/o
instalaciones necesarias para ejecutar el Contrato de conformidad
con los DDL;

(5.4 c) Los equipos, licencias, autorizaciones y/o instalaciones
necesarios que debe proporcionar el Oferente para el contrato
seran: los sefialados en la Seccién VII Especificaciones
Técnicas, de Desempefio y Disefios.

(d) calificaciones vy experiencia de un administrador de contrato
con cinco (5) afios de experiencia en servicios de naturaleza y
volumen equivalente, incluyendo no menos de tres (3) afios como
gerente o lider de proyecto, o los afios de experiencia o
calificaciones especificados en los DDL. Las calificaciones y
experiencia del personal clave se especificaran en los DDL.

(5.4 d) Las calificaciones y experiencia del implementador y
del gerente del contrato deberan:

Implementador del Proyecto.

o Perfil. Titulado de licenciatura/ingenieria en informatica/
sistemas/administracion.

« Experiencia. Minimo 3 afios como administrador de proyectos.
« Certificacion. En administracion de proyectos avalado por el
Project Management Institute (PMI).

» Actividades. Implementacion del servicio administrado bajo el
estandar sefialado por dentro del Project Management Body of
Knowledge (PMBOK) publicado por el PMI.

Nota: La participacion del perfil en cuestion sera a partir de la
adjudicacion al Oferente Ganador hasta el término del periodo
de transicion.

Gerente de Proyecto.

e Perfil. Titulado de licenciatura o ingenieria en informatica o
sistemas computacionales.

« Experiencia. Minimo 3 afios administrando proyectos de Mesa
de Servicios.

e Certificacion. ITIL V.3 Foundation. El Oferente debera
proporcionar copia fotostatica del certificado recibido.

« Actividades. Gestion de aspectos técnicos y de servicios entre
el Oferente ganador y BANSEFI durante la vigencia del
contrato.

(e) la informacion sobre el Estado Financiero del Oferente, tales
como informes de pérdidas y ganancias e informes de auditoria de
los Ultimos cinco (5) afios o por el nimero de afios que se
especifique en los DDL,

(5.4 e) Los informes que debe presentar el Oferente sobre el
Estado Financiero, relativos a la solvencia econémica, deben
ser:

i. copia simple de los tres (3) ultimos estados financieros
anuales auditados.

ii. copia simple de las tres (3) ultimas declaraciones anuales de
impuestos.

iil. relacién de entidades y/o compaifiias, datos del contacto e
importe facturado en los Ultimos tres (3) afios de servicios de
naturaleza similar al solicitado.

iv. relacion de copias simples de las facturas emitidas a las
entidades y/o compafiias sefialadas en el punto anterior,
mismas que deberan sustentar el importe facturado en los
Ultimos 3 afos.

(g) Para determinar que el oferente cumple con los criterios de
calificacion no se tomaran en cuenta la experiencia ni los recursos
de los subcontratistas, salvo que se indique otra cosa en los DDL.

(5.4 g) Se tomara en cuenta la experiencia y los recursos de
los subcontratistas.

El subcontratista debera demostrar una capacidad técnica y
economica de 50% de los criterios minimos establecidos en las
clausulas: 5.4 (a), (b), (d) y (e).
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Informacion anterior de la que se puede observar entonces, que a pesar de que para el Banco
Mundial los requisitos establecidos en el numeral 5.4 de las IAO son los criterios minimos de
calificaciéon para determinar la capacidad de los oferentes, tanto técnica como financiera, la
Convocante propuso la modificacion de dichos requisitos a fin de favorecer la libre competencia y
facilitar a las empresas su acceso a competir al ser mas accesible en sus requerimientos, sin soslayar
la necesidad de garantizar las condiciones necesarias para la debida prestacién de los servicios de
acuerdo a la magnitud y caracteristicas solicitadas, motivos los antes sefialados por los que se
determina que los argumentos vertidos por el inconforme resultan claramente infundados e
improcedentes.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

A mas de lo anterior, es de sefialar que por cuanto hace a los argumentos sefialados por el
inconforme en su escrito de ampliacion de motivos de inconformidad, en los que en esencia refiere
que la Convocante pretende falazmente argumentar la legalidad de sus actos en el hecho de que los
requisitos establecidos en los Documentos Estandar de Licitacidon son inalterables, pues evidentemente
los modificéd de conformidad con la informacion proporcionada en su informe circunstanciado, dichos
argumentos resultan igualmente improcedentes toda vez que como anteriormente se sefald, de
conformidad con lo establecido en las Normas que rigen los Procedimientos de Licitacion para la
Adquisicion de Servicios financiados con recursos del Banco Mundial, como es el caso, las
modificaciones que se realicen a dichos documentos, Unicamente pueden responder a las
caracteristicas especificas del Servicio a contratar y deberan ser las minimas indispensables y siempre
con el visto bueno del Banco Mundial, lo que evidentemente implica que cualquier condicion que ahi
se establezca respondera a las politicas para ello establecidas en la normatividad aplicable como lo
son las Normas: Contrataciones con Prestamos del BIRF y Créditos de la AIF Mayo 2004 Version
revisada en Octubre de 2006 y Mayo de 2010, y en su caso, la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, maxime si se toma en consideracion que los Documentos Estandar de
Licitacién Publica Nacional (LPN) para México se encuentran validados por la Secretaria de la Funcion
Publica seguin se desprende del oficio CIRCULAR No. SANC 300/ 281/2006 de fecha 19 de septiembre
de 2006 emitido por la Subsecretaria de Atenciéon Ciudadana y Normatividad de la Secretaria de la
Funcidn Publica y dirigido a los Directores Generales de los Agentes Financieros del Gobierno Federal
(Banco Nacional de Comercio Exterior, S.N.C., Banco Nacional de Obras y Servicios Publicos, S.N.C.,
Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros, S.N.C., Nacional Financiera, S.N.C. y Sociedad
Hipotecaria Federal) por el que se dan a conocer los requisitos para contrataciones con préstamos del
Banco Mundial, que en sus primeros parrafos textualmente sefala:

"Esta Dependencia en coordinacion con la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y los Agentes
Financieros del Gobierno Federal, como resultado de reuniones de trabajo con funcionarios del
Banco Interamericano de Desarrollo y del Banco Internacional de Reconstruccion y Fomento, ha
concluido el Plan de Trabajo para la Definicion y Armonizacion de los instrumentos que se deberan
de aplicar en México, respecto de los procedimientos de contratacion por parte de los ejecutores
de recursos de dichos organismos financieros.

Los resultados de este Plan, son los modelos de documentos estandar armonizados a utilizarse en
México para la adquisicion de bienes, contratacion de obras publicas, y servicios de consultoria, a
ser utilizados en proyectos financiados por el Banco Interamericano de Desarrollo y por el Banco
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Internacional de Reconstruccion y Fomento, que sustituyen a los Documentos Esténdar de
Licitacion anteriores.

En este contexto, resulta necesario actualizar y complementar los procedimientos y requisitos en la
materia, con el propdsito de orientar a los servidores publicos responsables de la conduccion de los
procesos de contratacion con recursos otorgados por ambos organismos financieros
internacionales...”

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

De ahi que resulte claro que la Convocante, al obtener la No Objecion del Banco Mundial a pesar de
haber solicitado la modificacion de los requisitos minimos establecidos para acreditar la capacidad
técnica y financiera de los licitantes, no para aumentarlos sino para disminuirlos, lo que
evidentemente logrd, al establecer condiciones que al mismo tiempo que garantizaban la capacidad de
respuesta del licitante ganador a fin de ser acorde con las politicas establecidas en las Normas
emitidas por el Banco Mundial, estaba también procurando que mas licitantes pudieran participar,
fomentando con ello la libre participacién, concurrencia y competencia econémica, por lo que de
ninguna manera se puede considerar como improcedente y/o falaz la informacién proporcionada en el
informe circunstanciado, pues es evidente que si la propuesta que le hubiera mandado al Banco
Mundial no le hubiese resultado viable a éste por no exigir los requisitos minimos que garantizaran las
capacidades necesarias del licitante ganador, no se hubiera podido obtener la No Objecion de dicha
institucion internacional y por ende no se hubiera podido llevar a cabo el procedimiento de Licitacion
numero LA -006HJO001-N88-2011.

Por todo lo anterior, esta autoridad administrativa concluye que los argumentos hechos valer por la
empresa TOPTEL, S. DE R.L. DE C.V., no tienen los alcances necesarios para declarar nula la
Convocatoria a la Licitacion aludida, siendo por ello infundada e improcedente las inconformidades en
estudio.

Por lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 37 fraccién XII de la Ley Organica de
la Administracién Publica Federal, 1, 2 fraccidon IV, 15 segundo parrafo, 72, 73 y 74 fraccién II de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, 80 fraccién I numeral 4 del
Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcidn Publica, 30 del Reglamento Organico del Banco del
Ahorro Nacional y Servicios Financieros, Sociedad Nacional de Crédito, y los Documentos Estandar de
Licitacién Publica Nacional (LPN) para México, Adquisicién de Servicios de No Consultoria: Servicio
Administrado de Mesa de Ayuda de Corresponsalias Bancarias (Mesas de Servicio — Contact Center)
para el Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros S.N.C. Institucion de Banca de Desarrollo
(BANSEFI), es de resolverse y asi se:

RESUELVE
PRIMERO.- La inconforme no logré acreditar la procedencia de su accion, y la convocante justificd en
su totalidad sus excepciones y defensas, por las razones légicas juridicas senaladas en el

Considerando II de la presente resolucion, por lo que con fundamento en el articulo 74 fraccion II de
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico se declara infundada e
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improcedente la inconformidad interpuesta por el C. Erick Ricardo Camara Vazquez, Apoderado Legal
de la empresa TOPTEL, S. de R.L. de C.V.

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

SEGUNDO.- Notifiquese la presente resolucion al C. Erick Ricardo Camara Vazquez, Apoderado Legal
de la empresa TOPTEL, S. de R.L. de C.V. y a la Subdireccién de Recursos Materiales del Banco del
Ahorro Nacional y Servicios Financieros, S. N. C., para los efectos a que haya lugar.

TERCERO.-. Verifiquese el cumplimiento de lo anterior, y en su oportunidad archivese el presente
asunto como total y definitivamente concluido

Asi lo resolvio y firma, la LIC. LUZ MARIA DEL ANGEL MOHEDANO, Titular del Area de
Responsabilidades del Organo Interno de Control, en el Banco del Ahorro Nacional y Servicios
Financieros, S. N. C., con fundamento en el articulo 80 fraccion I, numeral 4, del Reglamento Interior
de la Secretaria de la Funcién Publica publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 15 de abril de
2009 y reformado el 3 de agosto de 2011.
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