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CONTRATO PARA LA PRESTACIHIN DEL SERVICID DE CENTRO DE CONTACTO PARA LA ATENCION ¥ SOPORTE A USUARIOS
DEL SISTEMA DE SELECCION DE LIBROS DE TEXTO PARA LA EDUCACION SECUNDARIA 2020-2021, DERIVADO DEL
PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION DIRECTA NACIONAL PRESENCIAL NUMERD AD-014-2020, QUE CELEBRAN POR LUNA
PARTE LA COMISION NACIONAL DE LIBROS DE TEXTO GRATUITOS. EN LO SUCESIVOD “LA Eﬂhllﬂ-llfﬂ'r REPRESENTADA POR
SU APODERADO LEGAL, LIC, MANUEL ALEJANDRO PEDROZA GARCIA, ¥ POR LA OTRA, FREIGHT IDEAS, 5.4, DE GV, EN LD
SUCESIVD "EL PRESTADOR DEL SERVICK)', REPRESENTADA POR 5U REPRESEMTANTE LEGAL, C. RIGOBERTO GDHTH.'EH.A!-
CORTES, ACTUANDD DE MANERA COMNJUNTA SE DENOMINARAN "LAS PARTES™, AL TENOR DE LAS SIGLIENTES
DECLARACIONES ¥ CLAUSULAS:

L DECLARACIONES

1.1.1,= Constitucitn, - La Comision Nackonal de Lioros de Texto Graluies, fue creada mediande Decrata gel Poder Ejecutive Federal, pubicado
e &l Daria Oficial de la Federacion al dia 13 de febrero de 1859, La Comisidn Macional de Libros de Texto Gratuitos as un Organismo
Pltlico Descentralizado de la Administracién Publica Fedaral. con parsonalided jurigica v patrmanin propio, creada medianbs Decrets del
Poder Ejecuties Fedaral, publicade en el Diane Oficial de la Federacdn &l 28 de febrero de 13680, saniando por objeto la adickdn a impresian
de los libras de texto gratuitos. @si como oda clasa de materialas didacticos simiares.

1.1.2.- Facultades.- .- El Lic. Manuel Alejandro Pedroza Garcla, an su caracter de Apoderadn Legal, cusnta con faculases para suscribe
&l pregsents instruments jufidico, ko sl Se acredita mediame el instrumento nodaria nimeans 52,104 de (echa 11 de abil de 2018 aiorgads
anhe la fa did Motamo Piblico nimarn 201, da ia Ciudsd de Maxico, Lic. Hactor Marmesl Chrdenas Villarreal, mismo que cordiens & Poder
General para Piailos y Cobranzas y Acios de Administracicon, confanido 8 su favor por el Direclor Genersl del Organisme, of Dr, Miguesl Anbanio
\taza Estrada.

1.1.3.- DemicHla. - Su domiclio aclual &2 al ubicado an la calle de Rafasl Cheza, Mo, 2 Colonla San Angel, en kA Alcaldia Abearp Cibragan,
& la Ciudad de México, Cadgo Postal 01000, sin perjuicio da que cambie ésle y 1o dé @ conocar 3 “"EL PRESTADOR DEL SERVICIOT an
u aportunidad.

1.1.4.- Autorizacion y Partida Presupuestal. - Medianie oficio de facha 06 da marzo de 3020, la Subdieccian de Adqusicanes, solicia al
Dapartamanto de Conralos B elaboracitn y susaripeidn del prasenie confrato, para o que e cuanta con i parida presupuestal nomen
31504, de acpardo a la sobiciud de padido némany S00007A33.

1.1.5.- A.F.C.- 5u Registro Fedaral de Contribuwyenies es: CHL580213R1LE
L.i.- De "EL PRESTADOR DEL SERVICIO™:

L2.1.- Constilucion. - Es una emprésa kegalmante consituds comp una Socledad Andnema de Capital Vardable, conforme a lag leyes
maxicEnas. Sequn consta en la Escrtura Pablica 136,731 de fecka 28 de diciembra e 2007, slorgada are ka fa del Nedario Plblica Lisenziada
Algjandro Soberon Alonso, Tawar e la Molaria Pubca nimern 63, del antes Disirito Federal abora Cludad de Mékco,

1.2.2.- Facultades, - E| C, Rigoberto Contreras Comés, an sy cardcher de Represeniants Lagal, asta facuitado para obiigarss en ks érmings
del pregane conrato de conformadad Gon &l cardingd 19 pasrafo primer v segundo o B3 Ley Federal de Procedimiento Adminisirativg,
atreditanda su pensonalidad juridica oon copia cerfficada de Instrumento Motanal dimeng 119 de fecha 18 de diciembre de 2018, alargada
ante [a fa del Motsio Pubico Licanciado Jose Landeros Arteaga, Titular de la Molaria Pablica nomens 13, en el Estado de Cuendtars, de
corfoemidad con b sefalada en & cardinal 15 olima parrafo de la Ley Federal da Procedimisnio Administralivo, aplicade de manera supsstaria
a la Lay de Adguisicionas, &n stencidn & su artscua 11 primesr paralo, mismo gue no ha sido modficado g revocado: a5l mema. se realizd al
cabajs y compulsa de [y copia certficada dal referde instrumenta legal confa copla simple, de condormicad con & cardinal 15-A fracodn il de
la Ley Federal de Procedimiento Adminsirative, la sl quedard a resguards del Depariamento de Coniratos.

L2.3- R.F.C.- Su Regeino Federal de Contribuyenies es: FIDO301 11867,

LZ4. Domicilio, - Senala como domicilio para olr y reciplr todo tipo de nolilicaciones, &in v las de cardcter personal & ubicado e calle
Adizang. romens 108, Colonia Mipales, &nla Alcakdia Bonito Judraz, en e Chaded de Mesico, Codigo Pests 03810, Teldfong; 55 13070704,
I i conformicad con el eeticuso 305 oel Chdgo Fadersl de Procedimienios Civiles, Dicha normatividad es aplcada de manera sugleloda a ia
[ Ley de Adguisicionas, Arrencamientos ¥ Senecos del Sector Poblico, de conformidad con su articulo 11 prmaer parrafo, sin parjuicio a ko
estipulado an los cardinales 49 dal Reglanento en relsciin al domicilio y 38 fracckin 1§ de la Lay Federal de Procedimienin Adminsirative en

e atinente & les nofificaciones; asl mésma, serén aplicadas de igual manera demds disposiciones apdcables a ia Ley de la materia, senda
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suplatona & la Ley da ia matana, la Lay Fadaral de Procedimianio Admnistmativo conforme a lo consagrado on o Tilule Tersans, Capitula
Sexts v ol Codige Federal de Procedimisntos Chvibea, &n su Tilulo Séotmea, Capitel Tercero, ambas en lo alinenia a las nodificecionas,

L1- De“LAS PARTES™

1.3.1.- En |a celabraciin dal presenta contrata o ha exstido vicis alguno dal consantimientn, como sa manifiesta en & Libre Cuario de las
Caligadongs, Primara Parte, Tilule Primen, Capitulo | del Cidige Civil Federal endo agnente a Vicios del Cansenfmiento,

1,3.2.- Debaran de proporcionas en cuaiquar momaento a la Secretana de la Funcidn Poblica, an e sjarcica dae sus facultades, asi coma a los
organos nbermas da control. con mateg de las auditoriag, vistas o nspecciones que practiquen, iodas o5 dalos g infomes relacionados oon
el canirale de mérim, de confarmidad oon & cardingl 57 de @ Ley de Adguisicionss Arrendamisntos v Serviciod del Secior Publca, mismos
qua debaran solicitar megiante oficle a ks servdores publicos v 8 los proveedores gue particpan en allas, sefalando al plazo que & alorga
para su antrega, o cual se determinara consideranda la naturaleza y la candidad de fojas de dicha informacion y documentaciin, sin que en
riidgn caso pusta ser inlernar a dneo (5) 4ias naturales, acorde al arliculo 107 del Reglamenta de la Ley de marras. En & supuesto de qua
los senvidoras plblicos o los proveadores consideren que & plazo ctorgado as insuficianie, podran solicitar i ampliacwn dal misme, sefalanda
las razones que lo justifiguen.

0. FUNDAMENTD LEGAL DEL CONTRATO.

I1.1.- El presenis comraty se celebra con hndamants en los arliculos 134, pdreaty (ercers y cuario de ka Constitucidn Polifica da los Eslados
Unidos Mexicanos: 26 freccién 1N, 26 Bis fraccion |, 28 freccion |, 42 primer parradg, 45 y 46 prmer pansfo de la Lay de Adqusiciones,
Arrendamientos v Servicios del Sectar Pabico; 81, B2 primer pérralo y B4 de su Reglamenis, 281 coma otras disposicione: vigenies aplicables,

M.CLAUSULAS

PRIMERA. - OBJETD. “LA COMISION™ requiere por parta de "EL PRESTADOR DEL SERVICID" &l serviclo de centro de contacio para
atanckin y soporta 8 usuanos del sstema de seeccion de Soros da beebg para 8 educacan secundana 2020-2021. e conformidad a ks
especificaciones deacritas en el Anexo Unica que foema pans integral oel presenta contrass. ¥ de confarmidad con kb Siguiante:

- parmioa |UNDADDE| cuymgap | BESCRIPCION IMPORTE
' © |SERVICIO DE CENTRO DE CONTACTO PARA LA ATENCION ¥
] SOPOATE & LISARIQS DEL SISTEMA DE SELECCICN DE LIBROS 00
| SRR 1 DE TEXTO PARA LA EDUCACION SECUNDARIA 2020-2021 T
SUBTOTAL §354,000,00
IV A [tasa TE%) F63,040.008
TOTAL| $457,040.00

SEGUNDA. - CONTRAPRESTACION. “LA COMISION™ pagard a “EL PRESTADOR DEL SERVICIO" por la prestacion de los senvicios o
importa total da $457,040.00 (CUATROCIENTOS CINCUENTA Y SIETE MIL CUARENTA PESOS 00100 MM}, misma que inchye VA 3 1a
fasa 16% (diecisdis por cienta),

Los precios son en maneda nacional y permaneceran fijos duranta |2 vigencia el conirato, 8 entera satisfaccidn oe LA COMISION",

TERCERA. - FORMA DE PAGO. “LA COMISION" no proparcionand anlicipo de conlomidad con el ariculo 13, primer garabs o8 i3 Lay de
Apquiskciones, Arendamientos ¥ Serdcos ded Sector Pubdco. E| pago dal condrato s reallzara al tarminog gal servicio, sujelo & calandario da
gasin aulorzade a ajercer cada mes, para tal efecks, "EL PRESTADOR DEL SERWVICIO™, deberd presentar an fa Direccitn de Recursos
Financiems, los siguisntes dacumentos:

= Faciura

- Ofido de cumplimiento da kempo y forma fimada por al Jefa de Dapartamento de Andisss v Sistemas da "LA COMISION® y en su
Gt deberd indicar s incidencizs o descusning a las que By |ugar
Capia dél comrate dabidamenta ormalizado.
En 2 casn, copid del oficio de cesidn de derachos de cobm,
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Las tacturas dabaran cumplir con los reguisiios fisceles establecides en og aniculss 28 ¥ 29-A del Cédiga Fiscal de la Fedemacian, ya qua a5
chbligacon de todo comrbuyents (persara lisica o moral] que cuane con comprobantas fscabes digitales (CFD, enviar al comes:

f li % (en archives pdf v aml] de “LA COMISION" la facturs electrénica & mas tardar denire de los 3 [ires) dias
habias sequientes a aguel en que e malics [a cpearacion da fAckursciin y proporconar una regresentacion impresa de dicho cooumenbs para
5U Iramite de pagn.

La recepcion de facluras para su rewsidn ¥ page 56 llevara a cabo an la Direcclin de Recursos Financienos. confarme & sus politicas de
revigldn y page, ubicada en ef primer pise de | calle Ratael Checa nimers 2, Colonia San Angal, an la Alcaddia Avaro Obregon, en le Ciuded
da Maxico, TP 01000,

Dentro de bos veinte (20} dias nalurales poaleniones & la recepcion de la documentacién mancionada en al tercer pdrrafo de ests cléusula, se
eleciuard o pago da la faclua que ampare la prestacion fotal gal Servicio v 8 enera salisfaccitn de “La COMISION", a raves de
transierencia bancaria, siempra y cuanda la documentacion se encuentre complata, de lo condrario, 88 dara aviso a "EL PRESTADOR DEL
SERWVICIHD" para modiicar o conducants y 58 ingress & irdmile nusvamans.

En caso de procedencid de i peralizscdn dateminada en la ddusula décima primera del presante contrato, & pago de la factura quedard
condicipnado proporcioraimente. 8l pago gue “EL PRESTADOR DEL SERVICID" deba aleciuar por concepio da penas convencionaies, da
acuardo a ko establecdo en el articuio 98 segqundo parrafo ded Raglamanio de la Lay de Adquisiciones, Arendamaenios y Senicos del Secor
Pubica, en el ententido de que en & supwesta de que e resendido el confraba, na procadard e cobro da dichas panallzaciones,

34 la nati%ea & "EL PRESTADOR DEL SERVICIO", |a incorporscin al Programa de Cadenas Productives, de conformidad con o sigussnie:

“La COMISION” s ancuanita inoorpomada al Pmgrama de Cadenas Prouctivas de Macoral Financlera, S.M.C. Irslitucion de Banca da
Dasarmolio [MAFIN) medisnte corvenio 68 Incomparaciin da facha 4 de mays de 2007, por o cual “EL PRESTADOR DEL SERVICIO" podrd
raglizar medianta MAFIN oparacionas de Factoraje o Descuenta Elecirdnico, msaibisndase v sulebdndose a la Disposiciones Genaraias dal
Programa de Cadenas Productivias, y sus Modificaciones, publicadas en o Disno Oficial de |a Federscién & 6 de abil de 2000 y al 25 da
jurig da 2010, ¥ lo dispuesis en al enicule 51 de la Ley de Adquisiciones. Arrendamiendos v Sendcics del Sechor Pabilico,

CUARTA. - ADMINISTRACMIN DEL CONTRATO. - De confomiidad con 8l articule B4 pendiSmo pamafo del Reglaments de ia Lay da
Adquisicicnes, Armendamianics vy Senicios del Sachor Publico, & encargado de administrar &l conirain serd of Jefe dal Departamento da
Andlisis y Sistemas da L& COMISION", & Lic. David Eduardo Sudarez Tolado,

QUINTA. - CESION DE DERECHOS. “LA COMISION" con fundamenta an al articulo 46, Gitima parrate de i Ley de Adguisidones,
Arrandamientas ¥ Sendciod oel Sectar PUblico, praporcicnard los datos de kdentiicacion de “EL PRESTADOR DEL SERWICIO", para qua
pueda cedor los derachos da ocbro de cuentas por pagar & Urawds de los internedianics fnanciems. para operaciongs e Factoraje o
Degciients Elecirdnico an cadarad productivas, mecinica sperativa gua acaptan tactaments “LAS PARTES"™

Las saliciludes e cesidn de cobro gue presents “EL PRESTADOR DEL SERVICIO™ dabera esiablecer claraments 3 canlidad a ceder y ol
nomiore da |la emprasa beneficiaria; dicha soliciud de cesion deberd ser irmada par ¢l regreseantanis 0 apodarade legal de “EL PRESTADOR
DEL SERVICIO" v af baneficiario.

En caso da sofdcitar |8 cancelacion de una cesidn de cobio, deberd ser con la acaptacian del beneficianio; si i@ sodcitud de cancalacion de
cesitn &% Sin anuencia el benaficianio, “EL PRESTADOR DEL SERVICIO" podria degar de ser solvente y & "LA COMISION" 24 raserva sl
derecha da berminar anticipacamente e conlraio.

SEXTA. - LLMGAR ¥ PLAZO DEL SERVICIO,

Lugar. = El desarrallo de los servicios sera en las instalacionas de “EL PRESTADOR DEL SERVICHY”, ubicadas en calla Arizona, ndmen.
108, Colonia Mapales, =n 12 Alcaldis Banits Judrer, an kb Ciudad de México.

Plaza. - El sarvicio debard propencanarsa durante cuanera (40) dias naturales, “EL PRESTADOR DEL SERVICID" debersd cardemglar
dias fanados pare proparcionania.

“EL PEESTADOR DEL 3ERWICIO™ acepta gue, &n caso de incumplmisrto an la mafizacion del Senviclo, sa oblkga 8 pegar 18 pena
convancional paciada en 13 dawsula decimd pimera del prasente conrate y de conformidad con gl articuio 83 primer paémafo da i3 Ley da
Adiuisiciones, Arrendamisnics ¥ Sendcios del Sactor Plblico y 96 primar pamafo de su Reglemenio.

Las mcidencias justificadas por fuerza mavor o caso fortulba, daberdn hacerse dal conadmisnts enlre YLAS PARTES" madiarte ascribo, mn
I"'\.\_.l"-. # cagn da "EL PREITADOR DEL SERVICIO™ deberd sar dirigido a La Dimeceitn de Recursos Matenales ¥ Sendcios Ganarales da "LA

F%I]HTIEAH.E»A.IIG.P.
ETOEOC2I84

5

N S S S N R S NS S NS, 2020

LEGHA VICARID

SESETTRIEA M LA L TR




Hp @ i
(2 EDUCACION | #

COMISION", de confoemidad con & articule 99, tercer parrafo dal Reglamenio de i3 Lay de Adquisicionas Arendaméentos v Servicios dal
Sactor Pdblco.

SEPTIMA.- IMPUESTOS, DERECHOS ¥ OBLIGACIONES.- "EL PRESTADOR DEL SERVICHD" cusnia con & dosumanto comaspondients.
vigante, aspedita por el Sarvicio ce Administracion Tributara (SAT), relative a la opinidn del cumplimienio de sus obligacones fiscales
confarme @ las reglas 2.1.31, 2.1.38 ¢ 2.1.40 de la resolucidn miscelanes fiscal para 2020, emdtida por la Secretarla de Haclenda y Creédins
Pubco, pubkcada en el Diamo Oficiel de la Fadersciin ol 28 de diclembre da 2019, da cordoemidad con el erticule 320, del Codigo Fiscal de
i Fedemacian, del cual prasanta copia a "LA COMISION®, al momenta de la adjudicacion del prasente contrato,

Cuania con le Opinitn de Cumplimients Positiva de sus Cligacionas Fiscales en Matena de Seguridad Soclal vigenta espedida por o Insbituls
WMemcano del Segurs Socal, de conformidad al Acuerdo ACDOLEAT HCT 101214 y 50 Anem Linco dictedo por o H. Consefo Técnicg, retatieg
a las Reglas para |a oblendon de cumpimients de obligacones fscales en malena de seguided. publicado en & Dlano OScal de la
Fedaracidn el dia 27 de fabrang da 2015,

Cuenla con la Opinitn da cumplimienta positive oe obigasiones en matania de apanaclones patranales y enters. dascuanias da conformidad
con & Acuendo del H. Consejo de Aoministracion dal Insttuto deé Fondo Maconal da la Vianda para los Trabajadores. publicadn en e DOF
e 28 de junio de 2097, anta e INFOMAVIT

OCTAVA, - GARANTIAS,

D cumplimiento. - "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" gueda exent de presentar fianza, de conformidad con al articugo 48 anbe penditims
parraio de la Ley de Adguisiciones, Arrendamisntos y Servicios ded Secior Publico, en vild de que o mento adipdicado @sth comprandica
deniro de las operacionas para 1a suschipcion de conbrabos en lorma directa, con fundameanto en & aniculo 42 parrata primeno da i3 Lay o
maras asi como o esiabledido an los numerales G221 y C5.1 de las Pofiticas Bases v Lineamientos en maleda de adquisiciones,
amardamientas y sericos de "LA COMESION".

De Vicios Ocultos. - “EL PRESTADOR DEL SERVICIO" quedara nbiigadn anta “LA COMISION® a responder de ks defecios vicios ooufios
v da calidad dal sarvicko, asl como de cualquier alra responsabilidad en que hubieren incuride, de conformidad con o esiablecide eén al
cardinal 53, parala segunds de la Ley de Adquisiciones, Arardamientos y Servicies oal Secior Pubico,

NOVENA. - VIGENCIA DEL CONTRATO. “LAS PARTES" convienan en e 13 vigencia del presenta contraln serd 3 partir da la formalizacan
el ey conciulrd una vez agotado &l cumplimiento de todas v cada una da [as dausuas gque en & se conbanen, ¢ hast culmirar con al
apeicio fiscal vigenie

DECIMA - MODFICACIONES, B presenta confrase duranha su vigencia se podra modificar de conformidad con ko establecdo por &l articuls
52 primena y cuarta pderafo de i Ley de Adouisicionas, Arrendamisnics y Sendcios del Sactar Pablico y anicule 81 de su Reglamanio.

DECIMA PRIMERA. - PENAS CONVENCIOMALES. "LAS PARTES" acusrdan que &n & caso que "EL PRESTADOR DEL SERWVICHY
incLma an mcea en |a prastacion del seruicio objabo del presente contrato, s& Sebanmdna que la penalizecidn serd dal cinca (5) al millar sobre
al velor da los sendcios no propordonades cportunamanie, por cada dia natural Sa atrass. sin inclur VA y hasta por el veinte (2077 del manio
dad contratn, penalzacones que seran descontadas del oago cormaspondients, de conformidad con o eslipdads en & arbiculo 56, tercar
pérralo del Regiamenia.

DECIMA SEGUNDA. - SANCIONES ¥ RESTRICCIONES.

Sanciones, « LA COMIBION™ noificard 2 la Secratania de kB Funcidn Poblica del incumplimsenln descrilo en & ariculo 59, asi como los
Supuasias consagradas an & candingl 80 de la fraceion | a la Wl de ia Lay de Adgulsicioneas, Amendamieniss ¥ Serviclos ded Sector Pubilico,
dentm de los quince (15] diss raurales siguienies a la fecha an que se lenga conpoamienio de alguna mirsccion, remiliends L documentaciin
camprabataria de e hechos presumilements consfiutives oo (3 infraccdn de conformidad con & cardinal 60 penulimo pamrafo da la Lay de’
marras. pare que 58 apkquen @5 sancones asEblecidas a “EL PRESTADOR DEL SERVICIO" que sa vhigue an algunc de los supuesios
mancionados de conformidad con el Tituka Quinta, de lis Infrscciones ¥ Sanciones, Capitule Unico dé su Reglamenlo.

Restriccionas. - “LA COMISKIN" sa abstandra de reciir proposicionas o adjudicar sonirate alguno de conformidad con los supwestas en el
ariculo 50 de Lx Ley de Adquisicones Arrendamienios y Serdcos del Sachar Piblico.

/?/'IJ‘EE-D duranta el qua no sa podran racbe propuestas de “EL PRESTADOR DEL SERVICID" o formalizar contratos can ks parsanas [Sicas
marales @ quienes se ks haya reescdnddo adminisirativements mas de un (1) contraba formalizado dentro del lapso de dos {2) anos
calendario, contados a partir dala primera rescisidn, e cusl no podra ser sUpancr a dos afos calendanio contados a partir da la primer rescsdn
ded sagunda cantrado. de conformidad con al articuo 50 fraceion (] de & Ley de Adouisiciones, Arrendamigntas y Senacios del Sector Publos.
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DECIMA TERCERA - TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO. “LA COMISION™ pade dar par banmnada al contrate en farma
anticipada, cuando por cawsas justificadas e exiinga la necesidad de requanr Ios sarviclos onginalments contratados, o bian, an al caso de
que $a inicie o procedimienta da confratacion consclidada por la Sscrelania de Hacenda y Créditn Pobice o por la Secrataria de Edusacan
Pubiica, &n asios supuastas "LA COMISION” pagard 5 “EL PRESTADOR DEL SERVICIO" los gasios no recuperables 6n que hays incurido,
BIEMpre que £5108 Sean raxonables, esidn debsdaments comprobados v & ralaconen drectamente con o greserts contrata,a fin de dar
cunplimisnta a lo dspuesto an los articulos 134 parrafo terean v cuarts de la Constitucion Politica de los Estadas Unidos Mesicanas, de
confarmidad con & cardinal 54 Bis de la Ley de Adquisiciones, Amendamientos ¥ Senicios del Secior Pablico, 102 primars y segundo paralo
¥ fraccion | ded referida cardinal del Feglamenta ¥ 14 fraccian 1X del Presupuasta de Egrescs de (a Federacian para o ejarcicio fiscal 2020,

DECIMA CUARTA. - RESCISION ADMINISTRATIVA. Con apego & ariculs 54 da la Ley de Adguisiciones, Arendamienios v Sendcios del
Sector Publico, 98, parrafo primens ¥ seguncs ¥ 90 del Reglaments do la Ley de mames, LA COMISHIN" podrd rescindic administratvamanis
&l centrvo $in gua por allo moyurra en resporssbibdas. en ks siguienies Sasos que se arumaran de maners enuncialiva, mas re Gmitatva:

a}  Cuando subrogua al presents conralo.

b Cuando ingumpla cualquiera de las condiciones confraidas en e presente canlrads

cj  Por suspension injustiicada de la prestacisn ded senicio,

di  Por prasantar informacian apdcifa

&) Cwando incumpla con |a chiigacidn de prestacion ded senvicio esiablecido @n & condraba, sn perjusci de ko dispuesto en los ariculas 53
di la Ley e Adquisiciones, Arendamienios y Servicics dal Secior Paplico y 85 segundo paralo de su Reglamenin

i Enganraral cuakquier incumplmiants de las obligacionas derfvadas del presenta contrato o cusiquiera que se establerca como causal di
regcision en la Ley de Adguisiciones, Armendamientos v Sarvicios dal Secior POblico y o Reglaments de la Ley da masras.

DECIMA QUINTA. - SUSPENSION DE LOS SERVICIOS, “LA COMISION" podra suspender la prestacidn de Servicio, de conformidad con
el arficule 55 Big de | Lay de Adquisiciones. Arrendamienios v Senicios del Sector Poblico v 102 Facein || de su Regiamenta

DECIMA SEXTA. - Fara loda lo na establecide en el presants canirats sers requiaca de cordormidad can ks esbpulads en |a convacatonia da
la Adjudicacion Dracta Macional Presendal Mumero AD-01 4-2020,

DECIMA SEPTIMA. - RELACIONES LABORALES. "EL PRESTADOR DEL SERVICIO” como patrdn del personal qua ooupe con mativa da
I& préstacion de Senicio de objeln da asie confrato, cormviens esprésaments en que o5 Omoo rasponsatle de las cbligaciones laborales v da
Eauritad social que surjan de las relaciones edsientes con su parsoned, tales como salarios, ndemnizaciones ¥ nesgos profesionales o de
cuquesr oira obigackin o por fa prastacion de Servicie qua derive da las citadas actividades segun sea & caso, v lambsen serd el dnico
responsable de las abligaciones darvadas da las disposiciones legales v demas ordenamientos an materia de trabajo v seguridad social,
slandn enunciativas, mas no imilalivas,

Consacusntemente e ningon cise v par ningdn concapio podra considarare & LA COMISION" coma patrdn direcio o sustituta del persanal
do “EL PRESTADDR DEL SERVICIO®, por 1o que dsbe asume cuslquior bpo de responsabilidad que con mative de i prestacian de Sarvicis
cinjets de esbe contralo o gerivarse da su relacion (eboral con e personal que los ejecuta, refevands de toda responsabilidad obeere-
patronal @ “LA COMISION™; en tal virlud "EL PRESTADOR DEL SERVMICIO" 58 hace responsabie de todas [as reclamaciones indeidualas
o colectivas qua por cualquier razdn puedan presentar sus abajadores, asi como las sanoones que pudisran impaneres las aulondados
adminisirabvas o judiciales dal trabajo, sacands a “LA COMISI an paz i 3 salva rente a tada reclamacicn, demanda, itigo & sancién
que 5u personal o cuaijuer autorcad pretendiase fincar o entablar an su perjuicio 3 consecwancia de |a cilada ralacidn laboral

DECIMA OCTAVA, - CONFIDENCIALIDAD. "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" sa abstendrd de dwilgar por medio do publicaciones,
conferencias, infarmes o cualquier ofra forma, elemenios informativas que haya obbenide o Qua sean resuitads de su elacidn con “LA
COMISION" de conformidad con la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la nformacidn Poblica su Reglamanin, la Lay Ganeral da
Transparencia ¥ Acoeso a la Informacion Plblica ¥ demis deposiciones aplicables a la materia.

DECIMA NOVENA. - CONTRAVENCION. “LAS PARTES" convianen en qua &f ambarga de crédios, suspensian oe pages, quisbra o huelga
iz libera a “EL PRESTADOR DEL SERVICHD" dal cumpliméento e sus sbligaciones con “La COMISION™

VIGESIMA, - CONCILIACION. En caso de desavenancias entre "LAS PARTES" dervadas del cumplimiento del presente contrato, dstas
podrin miciar g procedimiento da conclaciin previsto 2n &l Tilulo Seata, Capitido Sequndo en ip atinente 5 Procedimienta de Concilacian
ded Reglamemio de [a Ley de Adquisiciones, Armandamigntos y Sarecios dal Secior Pillice.

f ESIMA PRIMERA. - LEGISLACION APLICABLE. Todo ko no axprasamentsa aafipulads en asbe conirain sard reguiado supletonamenta,
| el Codigo Civil Federal, i Ley Federal de Procedimignio Administratvn v o Codigo Federal de Precedimisnios Cihvles, de corfommidad
|~ comed cardiral 11 de la Lay da Adquisiciones. Arendamientos y Servicios del Sector Pubdon, asl como los ordenamientss que por sazan de
I8 materia g sean aplicables.

e W TIDEAS, 3.4 DE C.V.
een

' L5
| NSRS ESITNERSIINNESSS 2020

LEDONA MICA RN
= a

B

-




E%EDUCACION | !,

CRCEFTADIL 20 POwCACHIN PRILECE

VIGESIMA SEGUNDA. - JURISTICCION. Fars la iterpratacién y cumplimiento del presenta cordrato, “LAS PARTES" sa someten a ka
jurisdiccion da los Tribunekes Federales da la Cludad de Maxico y renuncian al [uero gue por razon de gomicilio presente o fulumn |es pudiesa

COMasponoer
El presante contrato 55 calebra v firma an nins, an la Ciudad da Maxico, o dia 08 de marzo de 2020,
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(2 EDUCACION |

Objetive:

Brindar ajencitn y sopore a los usuarios, durante o proceso ¥ seleccion de ibros de texto pera la educacion secundaria 2019-2020, & ravés
de un centrg o8 contachy que proporcions & personal y &S heramentas necesarias, para brindar solucones a raves de los canslas oa
comunicacion estableckdos por “LA& COMISION™ (comes electronica, tekafdnica v chal).

Alcance;

Habllitar & senvicio de *Centro de contacha para la atencidn ¥ sopome a usuanios del sislema de seleccdn de Gbros de fexdo para b educacan
secundaria 2020-2021°, acorde a los requerimisntos mencionados an o prasents Anean v 1as siguientes stapas:

Habditacion de aplicaivos.
Capacitacin,

QOparackin,

Atancidn ¥ sogore,
Mensaje de agradecimsento,

Reqguerimiantios

“EL PRESTADOR DEL 3ERVICID" deberd proparcicnar lag heramientas o aplicatives gue pammiien al registro en linea da los reportes
atandidos por los operadores, registros gue peemiiran & “EL PRESTADOR DEL SERVICIO" proparcionar ks reportes requeridas en el
presenbe Aneam,

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO" faciitara 5 diez {10} cperacares, qussnses debserdn aatar siempra Saponibles para b atencitn ielefareca,
tormed elecirinico y chat; astos deberan cumplir con &l siguianis parfil;

Requisitos minimos:

=  Edad: 19 a 40 afos,
s Saxe Indistinio.
# Esoolandad: Minmo pregaratoria trunca.

Exparigncia

« hfinima de 4 mesas an draa de atencitn a chanies,
* indispensabla maneio o8 Equips g8 Computa.

Compatancias

Buena priggrafia y redaccion,
Habdidad da Palabra.
Excalenta atiquata teleltnica
Trabajo bajo prasicn

Trabajo en equips

Manain ca abiaciongs

* ® ¥ & & @

S deeran moluir dieg | 10} astaciones e rebajo con SUS ACCES0M0E Neceganas cama PC y diadema. La atencidn deberd de ser via telelbnica
y sistemas digitales como chat y comes mlechanecs.

Las distnbuciones ge astacionas sardn de ocho (4) pars Bamadas telefdnicas v dos (2) para cormed slecidmcs v chal, dejardo abieria la
pasitilclad cde poder cambiar una estacion da llamadas telefonicas a comao electrénico/chat o viceversa an & caso da sar necesaro.

n los Bempos muanos, Ios oparadores debaran responder (35 soliciiudes recibidas por comes alecindnics (asta incluye a los 10 aperadores).

PRESTADOR DEL SERVICHKY" debara contar con |a flaxipilidad de crecar a vainte (20) esteciones de trabajo con diadema y Eguipo de
fuiln, en caso de que la demanda asi lo amente. de igual frma a5 aplicacionas utilizadeas deberdn astar preparad&s para su crecimanio.

La ap¥cacan oe ragesing debara emibr los sigueanbes repories basicos, &si como sus graficas correspondientes en Hempo real.
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1:% EDUCACION

REPORTES
CANAL CORREQ ELECTRONICO LLAMADAS | CHAT
1.RECIRICOS POR 1. RECIBIDASPOR | 1. RECIBIDOS POR
ESTADD ESTADO ESTADD
Z.REALZADOS POR 7. AEALZADAS POR Z. REALIZADOS POR
ESTADD ESTADO ESTADO
a POR RANGD DE 3, PORBANGD DE
3.POR RANGD DE FECHA FEEHP.S FECHAS
E 4 ATEMDIDOS POR q. ATEhII'.‘lIEIﬂ.E PR 4. ATENIDOE POR
§ AGENTE AGENTE AGENTE
W S.RESUELTOS | 5. RESUELTAS | 5. RESUELTOS
| g, F’EHEIIEMTEE B. FEMDIEMTES . PENEIIEMTES
| H | 7.PQOR TIPC DE T POIR TIPO DE 7. POR TIPO DE
| 2 IMCIDENCIA INCIDENCIA IMCIDENCIA
= BE. TIPOPERFIL B. TIPO PERFIL
(A “'{T':',':'FEEEE';';}E Nt | |{HRECTOR DE |DIRECTOR DE
DIRECTOR CT i HIVEL, HRECTOR HIVEL. DIRECTOR
MAESTRO D-Thﬂ i CT, MAESTRO, CT, MAESTRD,
- . OTRO OTRO )
% POR CATEGO®IA 8, PORCATEGORIA 9, PORCATEGORIA

"EL PRESTADOR DEL SERWICIO™ detrerd generar |0% reparies a enfregar de semanal, mensual y general Gomo parte de los enfregables,
“EL PRESTADOR DEL SERVICI)", debera mantanar funcorando tas disz (10] estacones de mabajp dwanie la operacion, an un horars
iz atencicon de B:00 a.m. a 18:00 p.m. de unes a viernes y de .00 a.m. a 1500 pm. los sabadas, a fin de cubnr @ mayor parte de Bamadas,
Inclupanda dies ferigdog,

“EL FRESTADOR DEL SERVICIO" dabard de realizar las grabacsines del FBX o conmuisdor telefdnics, da acuerds al guion poparconads
por “LA COMISION"

“EL PRESTADOR DEL SERVICHI" colocars una grabsciin despuss oe finslizar el process duranie una samasna, con al menseps de
agradacimienio y notificacion del Eomino el proceso de seeccion, & mensape serd defirmdo en conjunio con LA EDHIEIEHI"' ¥ grabado por
"EL PRESTADOR DEL SERVICIO™.

"EL PRESTADOR DEL SERVICIO™ debera conlar can la infréestfuciura necesaria &n sud inslaladones cordorme 3 los réequerimienios
menzonados an e presenta Anaxo.

"EL PRESTADOR DEL SERVICIH)" deberd corflgurar & Layout de la infarmacion que sé gretende abtansr A finalizar B llamada comess
sgctranics o chat, daberd axistr flexblbdad por pane de “EL PRESTADOR DEL SERVICIO™ para poder realizar giqun cambeg de ser
NBCESar.

Cada agente que opers al conmutador debard ser identificado por un usuario y una contrasedia en ol sistema, asl como an |a diadema
camespendients con la finalidad de mankener un regisine que Taciile Mentilicas kag Bamadas alenditas por cada und de 1es apenles,

Cada astacion & ratajo deberd COMBF CoN ACCA50 & intemel mismo que sard suminisirado por “EL PRESTADOR DEL SERVICI.
Los comeos sacimnicos mcibidos, debenin lener un desahogo en un plazo masimo de wenlicuato (24) hosas.

Sa debara contar con una encuesta da satisfacodn af finalizar i3 llamada o chat. las preguntas seran propuestas por “EL PRESTADOR DEL
SERVICHD", mitmas que deberan ser aprabadas por “LA& COMISION".

@ raglizar &l grabado de las llamadas diarmas y of regisiro o8 las conversacdones por chat,

PRESTADOR DEL SERVICIO® proparcionard of aviso de privackdad pars su aprobacion v publicacion en ol pertal de “LA COMISION"
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() EDUCACION |

“EL PRESTADOR DEL SERVICKY'. debard nombrar un SUpervisor, que S8 encargue ©a rensmitir teda la informacion relacionada con el
Procesa de Corsulta y Salecciin de Libros de Secuncania Wia Web, Ciclo Escolar 2020-2021, este deberd cumplic con & siguienbes perfi

Requisitos minimos

« [Edad: 23 a 40 afins,
= Saxo: Indistinto,
«  Escolardad: Preparatoria concluida,

Expariencia

«  Nimima de 1 ano en area da stencicn a chanles,
= Indispensabia manejo oe Equips da Comaulo.

Compatancias

Buena orografla y redaccion
Habdidad de Palabea,
Liderazga,

Manejo de grupos,

Excalenta atiquata telefinica,
Trabtajo bajo prasion

fanajo da obieciones.

E| suparvisor dabard cubrir coma minime las siguienies funciones:

«  Capacitackon: insiner al parsonal que atencara 3 los usuanos del proceso de seleccitn de libros por cumiquiera de lns canales de
COMAUTICACON; Con Cursos enfacados a la problemdtica especifica de cada perll que se meneja en o aplicative, director da nivel,
diresior o asoueda y profasor.

= Supervisidn: Maonfores de las lamadas, chal y respuestas 3 comeo alecidnicn.

*  Reportas: Envio de reportes soliciladas por “LA COMISION" an caso de aplizar

=  Seguimiento: Dara condinuidad 8 kos casos que na 28 pusdan resciver duranie & lamada.
Especificationes benicas
1. Lasfamadas llegaran al PSX o conmuledor iefaldnicn de “EL PRESTADOR DEL SERVICIY" con hablidad de distribucsan automatica

di lamadas ACD. [Aulmmats Call Destrigution).

2. Configuracidn del nomang telefnice B0, 705,330, con el que cuenta L& COMIZION™ para &l infedor de la Bepoblica y &l nimero
Sd0.E1.04.23 {0 @n &l cizo “EL PRESTADOR DEL SERVICIO" brndard wun nlmero propea) pare las llamacdas koales,

1 La capacdad irdceal del centro teleddnico dabard permitir atandar minimo weinie (20] Bamadas smulidneas a bravas de los diez (100
operadonas, (o que qussre deck, que las llamadas adicionales a ks diez (101 oparadores, las pondrd an una fila da espara, mismas
qua 58 atandaran una vez Gue un aperador sa libere de |a llamada en curss. :

4 “EL PRESTADOR DEL SERVICHD" comard con una plalafoma de conmugader capaz de manejar un arbol de decisiones para o
ingress o a5 lemadas (IWR) as| mismo, mane|ara los anunciadores requenides pare los liempos de espera,

5 “EL PRESTADOR DEL SERVICID" detierd proporcsandr |a o las aplicaciones necesarias para poder caghurar io6as las interacciones
con los SsuEnn s para s difarantas canales de contacta [coiren gheclrimicd, (Eelbrca ¥ w“.

i La o las aplicecanes para la gesion de intaracciones, deberdn sar capaces de generar un repare dende se indique & lismpo que ks

BENICIE astuvienon disponibies y aperando, Exle repone deberd ser onviada a “LA COMISION™ diarisments al tenminar e turng oe
atencion y antes cia las 20:00 hra
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"EL PRESTADOR DEL SERWICIO" debers anireger un solo raporte genefacd por 48 o las aplicaciones, inbegrando al tatal de las
Imeracciones con 08 usUENos (Comen slacironicg. talefonica, chat) v ofmecar un conirol 1oisd de astos canalas da comunicacin.

La & &5 plalaieemas da geslion debaran parmsdin & sdminsirador del sisbema configurar los parametros bcnicos, asi como garantiza:
los nivedas de accaso y asignacion de permisos di los diversos usuarios del Sslema.

Con |a o las apicacionas de gestion los agentes ng nacesitaran ineractuar con o feminal etafonco, todas |as interaccones debesin
sur @ traves de ka barra de agents (locibar), incluyende el 1S del SeltwareTelefonico (Solphone) dspanigle en 1a tealbariBarra de
Hemramiemas) gue infome al sgente da nolificacionas de los supenviscras y sobre & esisdo de las colas de alencidn.

10, Para BEamadas enlrantes, se daberd mosiras una ventana emangante [pop-up) en gamela con infarmacian detallada de la Bameda: n?
telafong, rombra dal sarwsa, WO, skill, datos adiunios, aic.

11. Sothware teletdnico (Sofiphone] disponinle en al pueesto del agenta qua peemita: hacer y contastar Lismadas. consultar, colgar, rabanar,
fransfenr, corderancia, mansacion por lonas, Lstin belelonica (por; senidio, lagms, & grupas de leging,

12, Tareas basicas; captum de llamada, lamadas maliciosas, prondad de colas y niveles de skill, combinacién de lamadas (blerding),
transferencia de elsfdnica y datos, alc.

13, Codigos de resclucion. informes personalizanles,
14, Aglizard oparacanes medianie |a distrmucita inleligams de cargas 4e rabajo.
15. Los administradores de ka a las aplicacionas da QEEJ.HH"I FI’MTM reglizar cambeos sabre la mansha sin inkesrumpir & np-uranm.

16, Reporios en tiempo real gua dyuden al superisor a omar dedsaones para aumenkar o dismnuir &l rimo de la campaa y opbar par
estrabegias gua ayudan 3 obbenar los resultados,

17. Laolas apficaciones de gestdn brindars la posibfidad de extraer repories ¥ enlregarios da una forma integrads,

= Plalalorma de gestdn te Sanicad de talefonia.

+  Plalaforma de gasidn de Seraco de comes slecirincs (oarren),
»  Plaisicema de gesan de Sersck Chat,

*  Repories

18. Deniro de las funcicnaldasas e |s Platatorma da geshan, dabera anconbrarse |a alencian 3 les lamadas siempre da ioma I‘ﬂ'ﬂﬂgﬂ'lﬂa'

19, El acceso y i polifica de wso de Inbernel nd serd pasa use personal, dnicaments serd oizads para & fujo cperativa 1a Alencidn y
Ragisiro del Procesa y Saleccidn Libros de Texio para |a Educacion Secundana 2020-2021,

20. El Presiador da Sarvicle deberd contar con una heramienta btecnologica qua permila & 08 supendsares v personal da calidad
(aorizage], visualizar la ackadad de cada operadar, o cual reforzanh las actones pravias.

11, Reguerimientos minimos para Equipo de Compulo para operadores y superviser

Procesador inbel Cofe i3 o superiar.

4 GB en memona BAM o supedar,

Monsor plang de 177

Tarjedn da red de al menos 100 Mops

Espaca minmo disponible en disco durm de al manos 100 GB

Sistema Operativa, Wintows 10 Profasional en espaiol o superior con los Ulimes parches de sequridad,

Arfivires aclualizado durante B vida del conlraio

Microsoh Office 2010 Professional o supesion en espaiiol con o Olimo Senice Pack mstalada, {imitads Wond, Excel)

Los reguanmianios indicados americemanta para los equipos de computa, son amunciabivos mas ng limitativos

! “LA COMISION® proporcionsnd por io manos dos (2} capactacones sobre gl uso del sarviclo 3 "EL PRESTADOR DEL SERVICIO® para que
puedan proparcionar i3 abencidn y sopoerfe requerido. Dichas capacitacioneas debesdn or previas al inicio del servicio ofertado en asts Anexd.
%

Condiciones
Par ringim maliva "EL PRESTADOR DEL SERVICID", podra haoer uso de 3 mformacion ablenida o8l Servicio.
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Condicionas thcnicas e aceplacion e entregable

ENTREGABLE

TERMINDES Y
CONDIEIONES

Mindas de las reuniones  con YLA

Una por cada reunitn y g8 |

1 COMISIAN a:;gam. al siguients dia : Impresn | 10%
— | Sedeberd eniregar duranie | ==
Lista de assiencia, por cads una de | |
2 e ey | 12 e | g soswownn |y
proporcanada & los sgentes. | Hmmﬁm;ﬁﬁn o tografies:
| o e
3 Aviso de privacidad dias ates ds wici 1a e 10%
| CperEcion. ==
Constencia e Habiliiacikhn de
4 ﬁmumagw da  Talefonia _:fd “;Hﬂ amll*m al | Impreso ¥ par comeo 10%
Informatica), Chat, Regsiro an limas ¥ N Opara e |
e regraried). e e L e ——
Repories canfoema a s | El repore, se  deberd
5 requerimientos de la Umidad de | enfregar & finalizer & wene ImF'T b 10%
| Infarmatca. B | antes de las 20:00 hrs, 1 i
| i Sa dabera anireger duranie
Ins siguienies onco (§) dias | Impreso y por comeo
6 Hope:thr saiicia (Tiched). | mdbiles despuss del reporte | alechnico 10k
IS O | = de cada mcidencia, = -
| Se dabara entregar durante |
las siguimnigs cinco {5) dias
| Reporie  final. conforme a  los
7 requerimienios de |3 Unidad e | focies (esPuds e | impresoy por comeg 10%
Infamaica. e T . actinico
et ) - — | secundara. =
S8 deberdan  entregar
durante  log eriag |
4 Grabacitn de las llamagas y regstra | cinco  (5) dias  habiles | E“ED-D"";““'“ -
da las conversacionas por chat. después ce Analizar |2 m“'?;':‘. el ¢
oparachin  ordenada  par contenido mpresa |
. Fecha.
| Sa  dabaran  entregar
duranbe  los  sigumanies
8 Resultada de la sncuessa | cinco (5) dlas  hébiles '“‘m““’m ' 1%
| despuds da fnafzar la et
| operacien 0 | {
El reporie, 58 debara | |
Reparta da disporaifidad del senvcio, | : [
. entregar diano af finalizar & | Impreso y por cores |
i g;ﬁ-;dﬂwf o lan aplcuciones de lumo antas de las 20:00 elatironica W%
e - 3 m‘- — — -
I
Cronograma de actividades
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(2 EDUCACION | [

Estas actividades son astimadas vy depanden de las fechas del proceso da seleccion,

Ciias

i g 1a% | Bal0 | 1als|18a20]| 21a2% | 26230 (31235 | 35240
1.- Habiitacidn ca aplicathvos |10 dias . | |
1.- Capacitacklin 7 diag :
3.- Dperacidn 19 dias | ! !
4.- Atencitn y sepone 19 dias ' | '
5 Mensaje de agradecimients |7 dias , | | LELLN ]

Hiveles de servicio

0= &B x 100 l
I A Tiempo s |
inutng gue s
Porcentaje de bempa |
| duranin 8l cus sl | Sondciossiuvo S la mpondré unal
| servicio esta disponiple | Sispanitie deduccon  del 1%
| u oparativo. i calculado sobre of valod
Dispanibilidad onaie, 80% el contralo, por cada
B: Tiernpo ol en faqmnna&m!hpuai
I minutos gue el da dispanibilidad, |
[ senicio debe estar |
dispanitie dusane
&l contrato,
O Parcantsie de
disponibidsd
senido, ,
En  caso o8 Ser tnumdammrﬂ
necesarns "EL al reporie en @l horar
PRESTADOR DEL indicads, T I
E:M SERVICIO" . NA 100%  fmpondr i
proporcionard & raporta | uccion  dal 1
salicitadn par la Unidad | ralcubdo sobre o vala
de Infomatica. | bl coniratt

Mantenimiento y soporte Eenico

Daniro de este nibio se contempla |a alencidn por pars de *EL PRESTADCOR DEL SERVICIO™ para posibles erroras o incidenbes durenie la
wigencia del contrata,

BREWHT IDEAS, 5.4 DE CY.
SI0I0T0EA

r

RPN ESIANERSEANNN RS NERSaNGesT 2020

LECNA VICARIC
el



