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CONTRATO CERRADO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE CENTRO DE CONTACTO PARA LA ATENCION Y
SOPORTE A USUARIOS DEL SISTEMA DE SELECCION DE LIBROS DE TEXTO PARA LA EDUCACION SECUNDARIA Y
TELESECUNDARIA, CICLO ESCOLAR 2023-2024. , QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE, EL EJECUTIVO FEDERAL POR
CONDUCTO DE LA COMISION NACIONAL DE LIBROS DE TEXTO GRATUITOS , REPRESENTADA POR MANUEL ALEJANDRO
PEDROZA GARCIA , EN SU CARACTER DE APODERADO LEGAL , EN ADELANTE “LA ENTIDAD” Y, POR LA OTRA, CENTRO
DE CONTACTO DE SERVICIOS SA DE CV EN LO SUCESIVO "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" REPRESENTADA POR
FERNANDO CARRILLO ROMERO, EN SU CARACTER DE REPRESENTANTE LEGAL, A QUIENES DE MANERA CONJUNTA SE
LES DENOMINARA “LAS PARTES”, AL TENOR DE LAS DECLARACIONES Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

DECLARACIONES
1. "LA DEPENDENCIA O ENTIDAD" declara que:

1.1. “LA ENTIDAD" fue creada mediante Decreto del Poder Ejecutivo Federal, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
dia trece (13) de febrero de mil novecientos cincuenta y nueve (1959). La Comision Nacional de Libros de Texto Gratuitos es un
Organismo Publico Descentralizado de la Administracién Publica Federal, con personalidad juridica y patrimonio propio, creada
mediante Decreto del Poder Ejecutivo Federal, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el veintiocho (28) de febrero de mil
novecientos ochenta (1980), teniendo por objeto la ediciéon e impresion de los libros de texto gratuitos, asi como toda clase de
materiales didacticos similares.

1.2. EI C. MANUEL ALEJANDRO PEDROZA GARCIA , en su caracter de APODERADO LEGAL , con R.F.C PEGM850628RUS5 ,
es un servidor publico que cuenta con facultades legales para representar a “LA ENTIDAD” en los términos y condiciones del
Contrato, lo cual se acredita mediante el instrumento notarial numero 62,104 de fecha once (11) de abril de dos mil diecinueve
(2019), otorgado ante la fe del Lic. Héctor Manuel Cardenas Villarreal, Notario Publico numero 201, de la Ciudad de México,
mismo que contiene el Poder General para Pleitos y Cobranzas y Actos de Administracion, conferido a su favor por el entonces
Director General del Organismo, el Dr. Miguel Antonio Meza Estrada, mismo que no ha sido modificado o revocado de forma
alguna, quien podra ser sustituido en cualquier momento en su cargo o funciones, sin que por ello, sea necesario celebrar un
convenio modificatorio.

1.3. De conformidad con el nombramiento 20220137 de fecha veintiocho (28) de octubre de dos mil veintidés (2022), suscribe el
presente instrumento el C. DAVID EDUARDO SUAREZ TOLEDO , en su caracter de JEFE DEL DEPARTAMENTO DE ANALISIS
Y SISTEMAS , con R.F.C SUTD8108184T6 , esta facultado para administrar el cumplimiento de las obligaciones que deriven del
objeto del presente contrato, quien podra ser sustituido en cualquier momento, bastando para tales efectos un comunicado por
escrito y firmado por el servidor puablico facultado para ello, informando a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" para los efectos del
presente contrato.

1.4. La adjudicacién del presente contrato se realizd mediante el procedimiento de ADJUDICACION DIRECTA y medio
PRESENCIAL de caracter NACIONAL , al amparo de lo establecido en los articulos 134 de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos; ARTICULO 26 FRACCION Il , ARTICULO 42 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, “LAASSP”, y los ARTICULOS 81, 82 primer parrafo y 84 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, asi como otras disposiciones vigentes aplicables de su Reglamento.

1.5. “LA ENTIDAD” cuenta con suficiencia presupuestaria otorgada mediante 1 OFICIO con folio de autorizacion DRF/00552/2023
, de fecha once (11) de mayo de dos mil veintitrés (2023), emitido por la Direccion de Recursos Financieros.

1.6. Para efectos fiscales las Autoridades Hacendarias le han asignado el Registro Federal de Contribuyentes N° CNL590212RL8
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1.7. Tiene establecido su domicilio en calle Rafael Checa Nimero 2, Colonia San Angel, en la Alcaldia Alvaro Obregén, en la
Ciudad de México, Cadigo Postal 01000, mismo que sefiala para los fines y efectos legales del presente contrato.

2."EL PRESTADOR DEL SERVICIO" declara que:

2.1. Es una empresa legalmente constituida y denominada como CENTRO DE CONTACTO DE SERVICIOS SA DE CV segln
consta en la Escritura Pablica Nimero 49,911 de fecha veinticuatro (24) de mayo de dos mil dos (2002), otorgada ante la fe del
Licenciado Javier Ceballos Lujambio, Notario Piblico Numero 110 del entonces Distrito Federal, ahora Ciudad de México, cuyo
objeto social es entre otros la adquisicion, enajenacién, operacion, supervision, administracion, instalacion, explotacion,
concesion, arrendamiento, promocion y manejo de centros de atencion telefénica.

2.2. El C. Fernando Carrillo Romero, en su caracter de Representante Legal, cuenta con facultades suficientes para suscribir el
presente contrato y obligar a su representada, como lo acredita con la Escritura Pablica 54,399 de fecha veintiuno (21) de mayo
de dos mil veintiuno (2021), otorgada ante la fe del Lic. Fernando Davila Rebollar, Notaria Publico Namero 235 en la Ciudad de
México, instrumento que bajo protesta de decir verdad manifiesta no le ha sido limitado ni revocado en forma alguna, asi mismo
cuenta con el correo electrénico fernando.carrillo@phonex.co.mx y teléfono 55 8942 7352.

2.3. Reline las condiciones técnicas, juridicas y econdémicas, y cuenta con la organizacion y elementos necesarios para su
cumplimiento.

2.4. Cuenta con su Registro Federal de Contribuyentes CCS020527K32

2.5. Bajo protesta de decir verdad, esta al corriente en los pagos de sus obligaciones fiscales, en especifico las previstas en el
articulo 32-D del Cddigo Fiscal Federal vigente, asi como de sus obligaciones fiscales en materia de seguridad social, ante el
Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (INFONAVIT) y el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS);
lo que acredita con las Opiniones de Cumplimiento de Obligaciones Fiscales y en materia de Seguridad Social en sentido
positivo, emitidas por el SAT e IMSS, respectivamente, asi como con la Constancia de Situacion Fiscal en materia de
Aportaciones Patronales y Entero de Descuentos, sin adeudo, emitida por el INFONAVIT, las cuales se encuentran vigentes y
obran en el expediente respectivo.

2.6. Sefiala como su domicilio para todos los efectos legales el ubicado en PRESA SALINILLAS NUMERO 370, 1ER PISO,
COLONIA LOMA HERMOSA, EN LA ALCALDIA MIGUEL HIDALGO, EN LA CIUDAD DE MEXICO, CODIGO POSTAL 11200

3. De “LAS PARTES”:

3.1. Que es su voluntad celebrar el presente contrato y sujetarse a sus términos y condiciones, para lo cual se reconocen las
facultades y capacidades, mismas que no les han sido revocadas o limitadas en forma alguna, por lo que de comun acuerdo se
obligan de conformidad con las siguientes:

CLAUSULAS
PRIMERA. OBJETO DEL CONTRATO.

"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" acepta y se obliga a proporcionar a “LA ENTIDAD” la prestacion del servicio de CENTRO DE
CONTACTO PARA LA ATENCION Y SOPORTE A USUARIOS DEL SISTEMA DE SELECCION DE LIBROS DE TEXTO PARA LA
EDUCACION SECUNDARIA Y TELESECUNDARIA, CICLO ESCOLAR 2023-2024. , en los términos y condiciones establecidos en
este contrato y su "ANEXO UNICO" que forma parte integral del mismo.
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SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO.

“LA ENTIDAD” pagara a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" como contraprestacion por los servicios objeto de este contrato, la
cantidad de $603,500.00 (SEISCIENTOS TRES MIL QUINIENTOS PESOS 00/100 M.N.) méas impuestos que asciende a $96,560.00
(NOVENTA Y SEIS MIL QUINIENTOS SESENTA PESOS 00/100 M. N.) que hace un total de $700,060.00 (SETECIENTOS MIL
SESENTA PESOS 00/100 M.N.)

El(los) precio(s) unitario(s) del presente contrato, expresado(s) en moneda nacional es(son):

Precio total antes de
Clave control interno Clave CUCoP Descripcion Unidad de medida Cantidad Precio unitario imp. Precio con impuestos
CENTRO DE
CONTACTO PARA LA
SERVICIOS A ATENCION Y
CENTROS DE DATOS SOPORTE A
(HOSPEDAJE, USUARIOS DEL
ELECTRICIDAD, VIDEO SISTEMA DE
PARTIDA UNICA VIGILANCIA, SELECCION DE S - SERVICIO 1 $603,500.00 $603,500.00 $700,060.00
MONITOREO, AIRE LIBROS DE TEXTO

ACONDICIONADO, PARA LA EDUCACION
SERVIDORES Y SECUNDARIAY
OTROS) TELESECUNDARIA,

CICLO ESCOLAR

2023-2024

SUBTOTAL $603,500.00
IMPUESTOS $96,560.00
TOTAL $700,060.00

El precio unitario es considerado fijo y en moneda nacional PESO MEXICANO hasta que concluya la relacion contractual que se
formaliza, incluyendo todos los conceptos y costos involucrados en la prestacion del servicio de CENTRO DE CONTACTO PARA LA
ATENCION Y SOPORTE A USUARIOS DEL SISTEMA DE SELECCION DE LIBROS DE TEXTO PARA LA EDUCACION
SECUNDARIA Y TELESECUNDARIA, CICLO ESCOLAR 2023-2024. , por lo que "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" no podra
agregar ningun costo extra y los precios seran inalterables durante la vigencia del presente contrato.

TERCERA. ANTICIPO.
Para el presente contrato “LA ENTIDAD” no otorgara anticipo a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO"
CUARTA. FORMA Y LUGAR DE PAGO.

“LA ENTIDAD” efectuard el pago a través de transferencia electrénica en pesos de los Estados Unidos Mexicanos, a la conclusién
total del servicio, conforme a los servicios efectivamente prestados y a entera satisfaccion del administrador del contrato y de
acuerdo con lo establecido en el "ANEXO UNICO" que forma parte integral de este contrato.
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El pago se realizara en un plazo maximo de 20 (veinte) dias naturales siguientes, contados a partir de la fecha en que sea entregado
y aceptado el Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI) o factura electrénica a “LA ENTIDAD” , con la aprobacion (firma) del
Administrador del presente contrato.

El computo del plazo para realizar el pago se contabilizard a partir del dia habil siguiente de la aceptacion del CFDI o factura
electronica, y ésta retina los requisitos fiscales que establece la legislacién en la materia, el desglose de los servicios prestados, los
precios unitarios, se verifique su autenticidad, no existan aclaraciones al importe y vaya acompafiada con la documentacion soporte
de la prestacion de los servicios facturados.

De conformidad con el articulo 90 del Reglamento de la “LAASSP”, en caso de que el CFDI o factura electronica entregado
presente errores, el Administrador del presente contrato o a quien éste designe por escrito, dentro de los 3 (tres) dias habiles
siguientes de su recepcion, indicara a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" las deficiencias que debera corregir; por lo que, el
procedimiento de pago reiniciard en el momento en que "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" presente el CFDI y/o documentos
soporte corregidos y sean aceptados.

El tiempo que "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" utilice para la correccion del CFDI y/o documentacion soporte entregada, no se
computara para efectos de pago, de acuerdo con lo establecido en el articulo 51 de la “LAASSP”.

El CFDI o factura electrénica debera ser enviada al correo electronico: facturacion@conaliteg.gob.mx (en archivo pdf y xml), a mas
tardar dentro de los tres (03) dias habiles siguientes a aquel en que se realice la operacion de facturacion y proporcionar una
representacion impresa de dicho documento para su tramite de pago.

El CFDI o factura electronica se debera presentar desglosando el impuesto cuando aplique.

"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" manifiesta su conformidad que, hasta en tanto no se cumpla con la verificacién, supervision y
aceptacion de la prestacion de los servicios, no se tendran como recibidos o aceptados por el Administrador del presente contrato.

Para efectos de tramite de pago, "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" debera ser titular de una cuenta bancaria, en la que se
efectuara la transferencia electrénica de pago, respecto de la cual debera proporcionar toda la informacién y documentacion que le
sea requerida por “LA ENTIDAD” , para efectos del pago.

"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" deberé presentar la informacion y documentacion que “LA ENTIDAD” le solicite para el tramite de
pago, atendiendo a las disposiciones legales e internas de “LA ENTIDAD”

El pago de la prestacion de los servicios recibidos, quedara condicionado proporcionalmente al pago que "EL PRESTADOR DEL
SERVICIO" deba efectuar por concepto de penas convencionales y, en su caso, deductivas.
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Para el caso que se presenten pagos en exceso, se estara a lo dispuesto por el articulo 51, parrafo tercero, de la “LAASSP”.
QUINTA. LUGAR, PLAZOS Y CONDICIONES DE LOS SERVICIOS.

La prestacion de los servicios, se realizara conforme a los plazos, condiciones y entregables establecidos por “LA ENTIDAD” en el
"ANEXO UNICO" que forma parte integral de este contrato.

Los servicios seran prestados en los domicilios sefialados en el "ANEXO UNICO" que forma parte integral de este contrato y fechas
establecidas en el mismo;

En los casos que, derivado de la verificacion se detecten defectos o discrepancias en la prestacion del servicio o incumplimiento en
las especificaciones técnicas, "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" contara con un plazo de dos (02) dias habiles para la sustitucion o
correccion, contados a partir del momento de la notificacion por correo electrénico y/o escrito, sin costo adicional para “LA ENTIDAD”

SEXTA. VIGENCIA.

“LAS PARTES” convienen en que la vigencia del presente contrato sera del 15/05/2023 al 31/12/2023

SEPTIMA. MODIFICACIONES DEL CONTRATO.

“LAS PARTES” estan de acuerdo que la “LA ENTIDAD” por razones fundadas y explicitas podra ampliar el monto o la cantidad de
los servicios, de conformidad con el articulo 52 de la “LAASSP”, siempre y cuando las modificaciones no rebasen en su conjunto el
20% (veinte por ciento) de los establecidos originalmente, el precio unitario sea igual al originalmente pactado y el contrato esté
vigente. La modificacién se formalizara mediante la celebracion de un Convenio Modificatorio.

“LA ENTIDAD" , podra ampliar la vigencia del presente instrumento, siempre y cuando, no implique incremento del monto contratado
o de la cantidad del servicio, siendo necesario que se obtenga el previo consentimiento de "EL PRESTADOR DEL SERVICIO"

De presentarse caso fortuito o fuerza mayor, o por causas atribuibles a “LA ENTIDAD” , se podra modificar el plazo del presente
instrumento juridico, debiendo acreditar dichos supuestos con las constancias respectivas. La modificacion del plazo por caso fortuito
o fuerza mayor podra ser solicitada por cualquiera de “LAS PARTES".

En los supuestos previstos en los dos parrafos anteriores, no procedera la aplicacion de penas convencionales por atraso.

Cualquier modificacion al presente contrato debera formalizarse por escrito, y debera suscribirse por el servidor publico de “LA
ENTIDAD” que lo haya hecho, o quien lo sustituya o esté facultado para ello, para lo cual "EL PRESTADOR DEL SERVICIO"
realizara el ajuste respectivo de la garantia de cumplimiento, en términos del articulo 91, dltimo parrafo del Reglamento de la
LAASSP, salvo que por disposicion legal se encuentre exceptuado de presentar garantia de cumplimiento.
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“LA ENTIDAD” se abstendra de hacer modificaciones que se refieran a precios, anticipos, pagos progresivos, especificaciones y, en
general, cualquier cambio que implique otorgar condiciones mas ventajosas a un proveedor comparadas con las establecidas
originalmente.

OCTAVA. GARANTIA DE LOS SERVICIOS.

Para la prestacién de los servicios materia del presente contrato, no se requiere que "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" presente
garantia por la calidad de los servicios contratados.

NOVENA. GARANTIA(S). “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” queda exento de presentar fianza, de conformidad con el articulo 48
ante penultimo parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en virtud de que el monto
adjudicado esta comprendido dentro de las operaciones para la suscripcion de contratos en forma directa, con fundamento en el
articulo 42 pérrafo primero de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico

DECIMA. OBLIGACIONES DE "EL PRESTADOR DEL SERVICIO"

a) Prestar los servicios en las fechas o plazos y lugares establecidos conforme a lo pactado en el presente contrato y su "ANEXO
UNICO".

b) Cumplir con las especificaciones técnicas y de calidad y demas condiciones establecidas en el presente contrato y sus respectivos
anexos.

¢) Asumir la responsabilidad de cualquier dafio que llegue a ocasionar a “LA ENTIDAD” o a terceros con motivo de la ejecucion y
cumplimiento del presente contrato.

d) Proporcionar la informacion que le sea requerida por la Secretaria de la Funcién Puablica y el Organo Interno de Control, de
conformidad con el articulo 107 del Reglamento de la “LAASSP”.

DECIMA PRIMERA. OBLIGACIONES DE "LA DEPENDENCIA O ENTIDAD"

a) Otorgar todas las facilidades necesarias, a efecto de que "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" lleve a cabo en los términos
convenidos en la prestacion de los servicios objeto del contrato.

b) Realizar el pago correspondiente en tiempo y forma.
DECIMA SEGUNDA. ADMINISTRACION, VERIFICACION, SUPERVISION Y ACEPTACION DE LOS SERVICIOS.

“LA ENTIDAD” designa como Administrador del presente contrato a DAVID EDUARDO SUAREZ TOLEDO , con RFC
SUTD8108184T6 , en su caracter de JEFE DEL DEPARTAMENTO DE ANALISIS Y SISTEMAS quien dara seguimiento y verificara
el cumplimiento de los derechos y obligaciones establecidos en este instrumento.
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Los servicios se tendran por recibidos previa revision del administrador del presente contrato, la cual consistira en la verificacion del
cumplimiento de las especificaciones establecidas y en su caso en el "ANEXO UNICO" que forma parte integral de este contrato, asi
como las contenidas en la propuesta técnica.

“LA ENTIDAD” a través del administrador del contrato, rechazara los servicios, que no cumplan las especificaciones establecidas en
este contrato y en su "ANEXO UNICO", obligandose "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" en este supuesto a entregarlo nuevamente
bajo su responsabilidad y sin costo adicional para “LA ENTIDAD” , sin perjuicio de la aplicacion de las penas convencionales o
deducciones al cobro correspondientes.

“LA ENTIDAD” a través del administrador del contrato, podra aceptar los servicios que incumplan de manera parcial o deficiente las
especificaciones establecidas en este contrato y en su "ANEXO UNICO", sin perjuicio de la aplicacion de las deducciones al pago
que procedan, y reposicién del servicio, cuando la naturaleza propia de éstos lo permita.

DECIMA TERCERA. DEDUCCIONES.

“LA ENTIDAD" aplicard deducciones al pago por el incumplimiento parcial o deficiente, en que incurra "EL PRESTADOR DEL
SERVICIO" conforme a lo estipulado en las clausulas del presente contrato y su "ANEXO UNICO", las cuales se calcularan hasta por
un veinticinco por ciento (25 %) sobre el monto de los servicios , proporcionados en forma parcial o deficiente. Las cantidades a
deducir se aplicaran en el CFDI o factura electronica que "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" presente para su cobro, en el pago que
se encuentre en tramite o bien en el siguiente pago.

De no existir pagos pendientes, se requerira a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" que realice el pago de la deductiva a través del
esquema e5cinco Pago Electrénico de Derechos, Productos y Aprovechamientos (DPA’s), a favor de la Tesoreria de la Federacion,
o de la Entidad.

Las deducciones econémicas se aplicaran sobre la cantidad indicada sin incluir impuestos

La notificacion y célculo de las deducciones correspondientes las realizara el administrador del contrato de “LA ENTIDAD” , por
escrito o via correo electrénico, dentro de los tres (03) dias habiles posteriores al incumplimiento parcial o deficiente.

DECIMA CUARTA. PENAS CONVENCIONALES

En caso que "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" incurra en atraso en el cumplimiento conforme a lo pactado para la prestacion de
los servicios, objeto del presente contrato, conforme a lo establecido en el "ANEXO UNICO" que forma parte integral del presente
contrato, “LA ENTIDAD” por conducto del administrador del contrato aplicara la pena convencional equivalente al 0.005% , por atraso
en el cumplimiento en la prestacion de los servicios, de conformidad con este instrumento legal y sus respectivo "ANEXO UNICO".
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El Administrador del contrato notificara a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" por escrito o via correo electrénico el calculo de la pena
convencional, dentro de los tres (03) dias habiles posteriores al atraso en el cumplimiento de la obligacion de que se trate.

El pago de los servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" deba efectuar
por concepto de penas convencionales por atraso; en el supuesto que el contrato sea rescindido en términos de lo previsto en la
CLAUSULA VIGESIMA CUARTA DE RESCISION, no procedera el cobro de dichas penas.

El pago de la pena podra efectuarse a través del esquema e5cinco Pago Electronico de Derechos, Productos y Aprovechamientos
(DPA’s), a favor de la Tesoreria de la Federacion, o la Entidad; o bien, a través de un comprobante de egreso (CFDI de Egreso)
conocido comunmente como Nota de Crédito, en el momento en el que emita el comprobante de Ingreso (Factura o CFDI de
Ingreso) por concepto de los servicios, en términos de las disposiciones juridicas aplicables.

El importe de la pena convencional, no podra exceder el equivalente al monto total de la garantia de cumplimiento del contrato, y en
el caso de no haberse requerido esta garantia, no debera exceder del 20% (veinte por ciento) del monto total del contrato.

Cuando "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" quede exceptuado de la presentacion de la garantia de cumplimiento, en los supuestos
previsto en la “LAASSP”, el monto maximo de las penas convencionales por atraso que se puede aplicar, sera del veinte por ciento
(20%) del monto de los servicios prestados fuera de la fecha convenida, de conformidad con lo establecido en el tercer parrafo del
articulo 96 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA QUINTA. LICENCIAS, AUTORIZACIONES Y PERMISOS.

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO” se obliga a observar y mantener vigentes las licencias, autorizaciones, permisos o registros
requeridos para el cumplimiento de sus obligaciones.

DECIMA SEXTA. SEGUROS. No aplica.
DECIMA SEPTIMA. TRANSPORTE.

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO” se obliga bajo su costa y riesgo, a transportar los bienes e insumos necesarios para la
prestacion del servicio, desde su lugar de origen, hasta las instalaciones sefialadas en el "ANEXO UNICO" que forma parte integral
del presente contrato.

DECIMA OCTAVA. IMPUESTOS Y DERECHOS

Los impuestos, derechos y gastos que procedan con motivo de la prestacion de los servicios, objeto del presente contrato, seran
pagados por "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" , mismos que no seran repercutidos “LA ENTIDAD”

“LA ENTIDAD"” so6lo cubrira, cuando aplique, lo correspondiente al Impuesto al Valor Agregado (IVA), en los términos de la
normatividad aplicable y de conformidad con las disposiciones fiscales vigentes.

DECIMA NOVENA. PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES
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"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" no podra ceder total o parcialmente los derechos y obligaciones derivados del presente contrato,
a favor de cualquier otra persona fisica 0 moral, con excepcion de los derechos de cobro, en cuyo caso se debera contar con la
conformidad previa y por escrito de “LA ENTIDAD”

VIGESIMA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y/O MARCAS

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO" sera responsable en caso de infringir patentes, marcas o viole otros registros de derechos de
propiedad industrial a nivel nacional e internacional, con motivo del cumplimiento de las obligaciones del presente contrato, por lo
que se obliga a responder personal e ilimitadamente de los dafios y perjuicios que pudiera causar a “LA ENTIDAD” o a terceros.

De presentarse alguna reclamacion en contra de “LA ENTIDAD”, por cualquiera de las causas antes mencionadas, “EL
PRESTADOR DEL SERVICIO”, se obliga a salvaguardar los derechos e intereses de “LA ENTIDAD” de cualquier controversia,
liberandola de toda responsabilidad de caracter civil, penal, mercantil, fiscal o de cualquier otra indole, sacandola en paz y a salvo.

En caso de que “LA ENTIDAD” tuviese que erogar recursos por cualquiera de estos conceptos “EL PRESTADOR DEL SERVICIO”
se obliga a reembolsar de manera inmediata los recursos erogados por aquella.

VIGESIMA PRIMERA. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

"LAS PARTES" acuerdan que la informacion que se intercambie de conformidad con las disposiciones del presente instrumento, se
trataran de manera confidencial, siendo de uso exclusivo para la consecucion del objeto del presente contrato y no podra difundirse a
terceros de conformidad con lo establecido en las Leyes General y Federal, respectivamente, de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, Ley General de Proteccion de Datos Personales en posesién de Sujetos Obligados, y demas legislacién
aplicable.

Para el tratamiento de los datos personales que “LAS PARTES” recaben con motivo de la celebracion del presente contrato, debera
de realizarse con base en lo previsto en los Avisos de Privacidad respectivos.

Por tal motivo, "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" asume cualquier responsabilidad que se derive del incumplimiento de su parte, o
de sus empleados, a las obligaciones de confidencialidad descritas en el presente contrato.

VIGESIMA SEGUNDA. SUSPENSION TEMPORAL DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

Con fundamento en el articulo 55 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 102, fraccién Il, de
su Reglamento, la “LA ENTIDAD” en el supuesto de caso fortuito o de fuerza mayor o por causas que le resulten imputables, podra
suspender la prestacion de los servicios, de manera temporal, quedando obligado a pagar a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" ,
aquellos servicios que hubiesen sido efectivamente prestados, asi como, al pago de gastos no recuperables previa solicitud y
acreditamiento.

Una vez que hayan desaparecido las causas que motivaron la suspension, el contrato podra continuar produciendo todos sus
efectos legales, si la “LA ENTIDAD” asi lo determina; y en caso que subsistan los supuestos que dieron origen a la suspension, se
podra iniciar la terminacién anticipada del contrato, conforme lo dispuesto en la clausula siguiente.

VIGESIMA TERCERA. TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO
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“LA ENTIDAD” cuando concurran razones de interés general, o bien, cuando por causas justificadas se extinga la necesidad de
requerir los servicios originalmente contratados y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas,
se ocasionaria algun dafio o perjuicio a “LA ENTIDAD” , o se determine la nulidad total o parcial de los actos que dieron origen al
presente contrato, con motivo de la resolucion de una inconformidad o intervencion de oficio, emitida por la Secretaria de la Funcion
Publica, podra dar por terminado anticipadamente el presente contrato sin responsabilidad alguna para “LA ENTIDAD” , ello con
independencia de lo establecido en la clausula que antecede.

Cuando “LA ENTIDAD” determine dar por terminado anticipadamente el contrato, lo notificara a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO"
hasta con 30 (treinta) dias naturales anteriores al hecho, debiendo sustentarlo en un dictamen fundado y motivado, en el que se
precisaran las razones o causas que dieron origen a la misma y pagara a "EL PRESTADOR DEL SERVICIQ" la parte proporcional
de los servicios prestados, asi como los gastos no recuperables en que haya incurrido, previa solicitud por escrito, siempre que éstos
sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente con el presente contrato, limitAndose segun
corresponda a los conceptos establecidos en la fraccién I, del articulo 102 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

VIGESIMA CUARTA. RESCISION

“LA ENTIDAD” podra en cualquier momento rescindir administrativamente el presente contrato y hacer efectiva la fianza de
cumplimiento, cuando "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" incurra en incumplimiento de sus obligaciones contractuales, sin
necesidad de acudir a los tribunales competentes en la materia, por lo que, de manera enunciativa, mas no limitativa, se entendera
por incumplimiento:

a) La contravencion a los términos pactados para la prestacion de los servicios, establecidos en el presente contrato.
b) Si transfiere en todo o en parte las obligaciones que deriven del presente contrato a un tercero ajeno a la relacién contractual;

c¢) Si cede los derechos de cobro derivados del contrato, sin contar con la conformidad previa y por escrito de “LA ENTIDAD”

d) Si suspende total o parcialmente y sin causa justificada la prestacion de los servicios del presente contrato.

e) Si no se realiza la prestacion de los servicios en tiempo y forma conforme a lo establecido en el presente contrato y sus
respectivos anexos.

f) Si no proporciona a los Organos de Fiscalizacion, la informacion que le sea requerida con motivo de las auditorias, visitas e
inspecciones que realicen;

g) Si es declarado en concurso mercantil, o por cualquier otra causa distinta o analoga que afecte su patrimonio;

h) Si se comprueba la falsedad de alguna manifestacién, informacién o documentacion proporcionada para efecto del presente
contrato;

i) En general, incurra en incumplimiento total o parcial de las obligaciones que se estipulen en el presente contrato y sus anexos o de
las disposiciones de la “LAASSP” y su Reglamento
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j) Cuando "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" y/o su personal, impidan el desempefio normal de labores de “LA ENTIDAD”

k) Si la suma de las penas convencionales o las deducciones al pago, igualan el monto total de la garantia de cumplimiento del
contrato y/o alcanzan el 20% (veinte por ciento) del monto total de este contrato cuando no se haya requerido la garantia de
cumplimiento;

I) Si divulga, transfiere o utiliza la informacidon que conozca en el desarrollo del cumplimiento del objeto del presente contrato, sin
contar con la autorizacién de “LA ENTIDAD” en los términos de lo dispuesto en la CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA DE
CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES del presente instrumento juridico;

m) Si cambia de nacionalidad e invoca la proteccién de su gobierno contra reclamaciones y 6rdenes de “LA ENTIDAD";

Para el caso de optar por la rescision del contrato, “LA ENTIDAD” comunicara por escrito a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" el
incumplimiento en que haya incurrido, para que en un término de 5 (cinco) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la
notificacion, exponga lo que a su derecho convenga y aporte en su caso las pruebas que estime pertinentes.

Transcurrido dicho término “LA ENTIDAD” , en un plazo de 15 (quince) dias habiles siguientes, tomando en consideracion los
argumentos y pruebas que hubiere hecho valer "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" , determinard de manera fundada y motivada dar
0 no por rescindido el contrato, y comunicara a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" dicha determinacién dentro del citado plazo.

Cuando se rescinda el contrato, se formulard el finiquito correspondiente, a efecto de hacer constar los pagos que deba efectuar “LA
ENTIDAD” por concepto del contrato hasta el momento de rescisién, o los que resulten a cargo de "EL PRESTADOR DEL
SERVICIO"

Iniciado un procedimiento de conciliacion “LA ENTIDAD” podra suspender el trdmite del procedimiento de rescision.

Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el contrato se realiza la prestacion de los servicios, el procedimiento iniciado
quedara sin efecto, previa aceptacion y verificacion de “LA ENTIDAD” de que continla vigente la necesidad de la prestacion de los
servicios, aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

“LA ENTIDAD” podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el procedimiento advierta que la rescision del
mismo pudiera ocasionar algun dafio o afectacion a las funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “LA ENTIDAD"
elaborard un dictamen en el cual justifique que los impactos econémicos o de operacion que se ocasionarian con la rescision del
contrato resultarian mas inconvenientes.
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De no rescindirse el contrato, “LA ENTIDAD" establecerd con "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" , otro plazo, que le permita
subsanar el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del procedimiento, aplicando las sanciones correspondientes. El convenio
modificatorio que al efecto se celebre debera atender a las condiciones previstas por los dos Ultimos parrafos del articulo 52 de la
“LAASSP”.

No obstante, de que se hubiere firmado el convenio modificatorio a que se refiere el parrafo anterior, si se presenta de nueva cuenta
el incumplimiento, “LA ENTIDAD” quedara expresamente facultada para optar por exigir el cumplimiento del contrato, o rescindirlo,
aplicando las sanciones que procedan.

Si se llevara a cabo la rescision del contrato, y en el caso de que a "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" se le hubieran entregado
pagos progresivos, éste debera de reintegrarlos més los intereses correspondientes, conforme a lo indicado en el articulo 51, parrafo
cuarto, de la “LAASSP”.

Los intereses se calcularan sobre el monto de los pagos progresivos efectuados y se computaran por dias naturales desde la fecha
de su entrega hasta la fecha en que se pongan efectivamente las cantidades a disposicion de “LA ENTIDAD”

VIGESIMA QUINTA. RELACION Y EXCLUSION LABORAL

"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" reconoce y acepta ser el Unico patron de todos y cada uno de los trabajadores que intervienen
en la prestacién del servicio, deslindando de toda responsabilidad a “LA ENTIDAD” respecto de cualquier reclamo que en su caso
puedan efectuar sus trabajadores, sea de indole laboral, fiscal o de seguridad social y en ningun caso se le podra considerar patron
sustituto, patrén solidario, beneficiario o intermediario.

"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" asume en forma total y exclusiva las obligaciones propias de patrén respecto de cualquier
relacion laboral, que el mismo contraiga con el personal que labore bajo sus érdenes o intervenga o contrate para la atencién de los
asuntos encomendados por “LA ENTIDAD” , asi como en la ejecucion de los servicios.

Para cualquier caso no previsto, "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" exime expresamente a “LA ENTIDAD” de cualquier
responsabilidad laboral, civil o penal o de cualquier otra especie que en su caso pudiera llegar a generarse, relacionado con el
presente contrato.

Para el caso que, con posterioridad a la conclusion del presente contrato, “LA ENTIDAD” reciba una demanda laboral por parte de
trabajadores de "EL PRESTADOR DEL SERVICIO", en la que se demande la solidaridad y/o sustitucion patronal a “LA ENTIDAD” ,
"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" queda obligado a dar cumplimiento a lo establecido en la presente clausula.

VIGESIMA SEXTA. DISCREPANCIAS
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“LAS PARTES” convienen que, en caso de discrepancia entre la convocatoria a la licitacion publica, la invitacion a cuando menos
tres personas, o la solicitud de cotizacion y el modelo de contrato, prevalecera lo establecido en la convocatoria, invitacion o solicitud
respectiva, de conformidad con el articulo 81, fraccién IV del Reglamento de la “LAASSP”.

VIGESIMA SEPTIMA. CONCILIACION.

“LAS PARTES” acuerdan que para el caso de que se presenten desavenencias derivadas de la ejecucion y cumplimiento del
presente contrato podran someterse al procedimiento de conciliacion establecido en los articulos 77, 78 y 79 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, y 126 al 136 de su Reglamento.

VIGESIMA OCTAVA. DOMICILIOS

“LAS PARTES” sefialan como sus domicilios legales para todos los efectos a que haya lugar y que se relacionan en el presente
contrato, los que se indican en el apartado de Declaraciones, por lo que cualquier notificacién judicial o extrajudicial, emplazamiento,
requerimiento o diligencia que en dichos domicilios se practique, sera enteramente valida, al tenor de lo dispuesto en el Titulo
Tercero del Cédigo Civil Federal.

VIGESIMA NOVENA. LEGISLACION APLICABLE

“LAS PARTES” se obligan a sujetarse estrictamente para la prestacion de los servicios objeto del presente contrato a todas y cada
una de las clausulas que lo integran, sus anexos que forman parte integral del mismo, a la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, su Reglamento; Cadigo Civil Federal; Ley Federal de Procedimiento Administrativo, Codigo Federal de
Procedimientos Civiles; Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento.

TRIGESIMA. JURISDICCION

“LAS PARTES” convienen que, para la interpretacién y cumplimiento de este contrato, asi como para lo no previsto en el mismo, se
someteran a la jurisdiccion y competencia de los Tribunales Federales en la Ciudad de México , renunciando expresamente al fuero
gue pudiera corresponderles en razén de su domicilio actual o futuro.

FIRMANTES O SUSCRIPCION.

En esta parte se formaliza el documento suscribiéndolo, sefialando en forma clara el lugar y la fecha en que se suscribe, el nombre,
cargo y firma de las partes y representantes, tiene relacion con lo establecido en el proemio, en las declaraciones en los puntos 1.2 y
2.2.

Por lo anterior expuesto, “LA ENTIDAD” y "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" , manifiestan estar conformes y enterados de las
consecuencias, valor y alcance legal de todas y cada una de las estipulaciones que el presente instrumento juridico contiene, por lo
que lo ratifican y firman electronicamente en las fechas especificadas en cada firma electrénica.

POR:
"LA ENTIDAD"

NOMBRE CARGO R.F.C
MANUEL ALEJANDRO PEDROZA GARCIA APODERADO LEGAL PEGM850628RU5

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE ANALISIS
DAVID EDUARDO SUAREZ TOLEDO Y SISTEMAS SUTD8108184T6

POR:
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SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

"EL PRESTADOR DEL SERVICIO"

NOMBRE R.F.C
CENTRO DE CONTACTO DE SERVICIOS SA DE CV CCS020527K32

2023

ANO DE o

&0 ryiiicisto
VILA

EL REVOLUCIONARIO DEL PUEBLO

Rafael Checa 2 San Angel, C.P. 01000
Alvaro Obregén, CDMX Tel.: 55 5481.0400 https://conaliteg.sep.gobhele 14



Contrato: 5100002556

'EDUCACION | |

Uisounuvad orxaL

Cadena original:

c583f d3f e757bd552b7c18162f 5dc74f 2224937d36045e5d9629e88643dd73762a94dc88a850c405

Firmante: MANUEL ALEJANDRO PEDROZA GARCIA Numero de Serie: 00001000000517418954
RFC: PEGM850628RUS Fecha de Firma: 30/05/2023 19:18
Certificado:

M | GSj CCBDKgAW BAg! UVDAWVDEWMVDAWVDALMTc OMTg5NTQWDQYJ KoZI hv e NAQEL BQAWY g GEMSAWHG YDVQQDDBA BVVRPUK | EQUQY QOVSVEI GSUNBRE9 SQTEuMOAMGALUECgwW UOVSVKI DSUBgREUg QURNSU5JULRS
QUNJTO04gVFIJQ VUQVJJQTEaVBg GALUEOMRUOFULUI FUy BBdXRob3JpdHkxKj AoBgkghki GOWOBCQEWG2NvbnRhY3RvLNR Y25pY29Ac2FOLNdvYi 5t e DEmMVCQGALUECQMIQVYul ERJREFMRO8gNzcs| ENPTC4g
RIVFU JFUK8xDj AVBgNVBBENBTA2 Mz AMVQS WwOQYDVQQGEWI NVDEZMBe GA1UECAWQQD! VREFEI ERFI E1FWEI DTz ETMBEGAL UEBWKQL VBVUN URUL PQz EVVBMGAL UEL RVMMUOFUCTc Wz AX Tk 4z MAWMG YJ KoZI hveN
AQKCEO1y ZXNwb252 YW s ZTog QURNSUS.J U1 RSQUNJ T04gQOVOVFI BTCBERSBTRVIWSUNI TIMgVFJIJQ VUQVIJI TIMyQUAGQ9OVFIJQ VZRUSURTAe FwOy Mz AxM Q<ODUOMTJaFwOy Nz AxM QxODUONTJIaM HmvBgw
J g YDVQQDEX 9NQU5 VRUWY QU FSk FORFJ Pl FBFRFJ PV EgROFSQDI BMSgwd g YDVQQD Ex 9NQUS VRUAG QUX FSk FORFJ Pl FBFRFJ PVik EgROFSQDI BMBgwd g YDVQRKEX 9NQUS VRUWG QUx FSk FORFJ Pl FBFRFJ PVKEgROFS
Q0! BMQs wOQYDVQQGEWI NWDEK MCI GCSGSI b3DQEJARYVLXBI ZHIventnM hAZ21haWw Y29t MRYWFAYDVQQX Ewl QRUINODUWN | 4Ul UL MRs wGQYDVQQFEX J QRUINODUWN | 4 SERGRFJ OVDAWggEI MAOGCSqGSI b3
DQEBAQUAA4| BDWAWYgEKA0I BAQCInyc/ o11wd/ n2JEIw70Et 5RbXOSr myOCuBFr CdDnM2T19f f 09He3f vgAXMBI bl h/ zNJ8J7ZuZi hf gudbxB8CdI j FCht 2h@i LI Lkt 5GbgUTI / sSqr UWVi 460F4Ut QnFOy NK3H
9p9Y6EZnbUr gi 5f n2i SOXOKAgD+5SLLB7NRTWeN2CVKAf Gs0T7KQLR+p3i i ey MkvSkbWkNxyoSLZu0aL DRoGol BUVQCZwM | | JduNN cq2HP7g3aede8ORCy LBDIuVIBU+Qt uVZt zGy dBMbbj VSI bi aZRvADI7
hVKOMQJ G+Fr 25Ddwh T96+k +6RX7t oda/ t sBCr uggsbr xwul1AgVBAAG Tz BNVAWGAT Ud EWEB/ wQCMAAWOWYDVROPBAQDAG PYNBEGCWOGSAGGHEI BAQREAW FoDAJBgNVHSUEF] AUBggr BgEFBQe DBAY! KwYBBQUH
AW WDQYJKoZI hvcNAQELBQADgg! BADz 3UuehV2FgWK7 QNe Yl B3e2Nsx FLALRKS! SgAW by 7mdXH7 GB8S3f Lzr hakwz904Jj oj Nf f 2sHA7y! | 8sPt Da93GVQKLi BYM A3+40Aj OYsJHOVSE3hqOADOLZh1kpweXpn
L2AZj NDXKFbSp1Wy+a5C8k Ynvf gl j Pl IJBkqovI VCsi TEl GUVFI sOExgzvl YwdTOy9t NWFh Y6 BIFK E5 OV nybHESe6B6k k +2 +hdVBKKf VHxJ Tp7Q@6z2j vodFkoVuR8Xl hTAd/ UKX7S8qKkJ4QLnf FYI 50LNWOCKLi

UBNFNESYgVq20NEpZ36FNKGM qBFS3UKI HTp1nPB3CSesZb4qbks 7DvLSMiVQVbwbj Ju9dzyxj bai 8t Wag3el DkOr HTIL99Ps 6vf 7sqr syBd5xk 7UKFDTHPAJel dB4g6W6i SO wj 4f nSf n+LEc! 8wOyWib7Hj +r
C2Uj qOGGLt 34f 2G r OMrdEs | VPMPh+J+kmAHMZLNX GR1AvhSec7al Eovoi 2ckcDzgDU5DJ 2k XqA73SWLG MBoKf KzMbvJEHy| / 5aPgh6Tj XwodLI EdSj Eu35MXguwe GT42Tsz Yb3BI TpHduWZI | wt DT5ZG8pLi V
sqKBr ggz/ WT8AcTBCThFj QZy4Pj N53WHaob7aq81i NTFHK3ngy Tt LAMJACY4Hcy 6wy meg7

Firma:

F10Gt Sha6AF71 NoX+Pi HQRoWRb8I L253GvegkA349vXhj CT7H ahwGPl ESbrmi w/ 2NIDYnTx 7t bLy FInxt UQBUSWWLUq7x VB 6+kzWhj h6j Dpk-+a4VyGnByB8I GXar 2Yz L34y Ba6Wj Maw6KDWGNF aUOVNVnQuef T
ZTj hwy 8t XEGBNTFT1l M6l My6Y3ZUBa0j PPabSoEWAKIEZ Ft qF8T2t EzBdj f 2HXwek VzZWTAWAf 1K1t LF8vvaQdwebTROvouagf bEMOXMp3Cj 0Vkz GL3YOX8i eut OFpF7qr zQ eAVj r LaAi LI C2mOf 4+pbFH2KUQ f
37W t K6V | wzbUNYYVpey Q==

Firmante: DAVID EDUARDO SUAREZ TOLEDO Numero de Serie: 00001000000502966791
RFC: SUTD8108184T6 Fecha de Firma: 30/05/2023 19:21
Certificado:

M | GQDCCBCI gAw BAgI UVDAWMVDEWVDAWVDALNMDI 5N Y3OTEWDQYJKoZI hv e NAQEL BQAWg g GEMSAWHG YDVQQDDBA BVVRPUK | EQUQyQOVSVE! GSUNBRES SQTEUMOWGATUECgW UOVSVK I DSUBgREUg QURNSUSJULRS
QUNJTO04gVFIJQ VUQVJJQTEaVBg GALUEOMRUOFULUI FUy BBdXRob3JpdHkxKj AoBgkghki GOWOBCQEWG2NvbnRhY3RvLNR Y25pY29Ac2FOLnvYi 5t e DEmMVCQGALUECQMIQVYul ERJREFMRO8gNz sl ENPTC4g
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Ewd NVDENMMCQGCSqGSI b3DQEJARYXZGxhbG9z dWFy ZXpAaGI0bWFpbC5j b20x Fj AUBgNVBCO TDVNVWEQ4AMTA4MIgOVDYx Gz AZBgNVBAUTEI NVWEQAMTA4AMThI REZSTFYWNDCCASI wDQYJKoZI hvc NAQEBBQADggEP
ADCCAQuCggEBAI j / t 5xhr 1VEVH6pVVy EnBer s\VBkFB/ u0i t oBWHCx0+Gdr LnBq5hBi Zr r 5v8hZPoKI 90 qOUr ZTI 9Z0H3U2U3i Q' 9P0y BK5CThDt 7f 8QG7 GP/ qZAkx SDbLz QuzBUck5f 6VxBaf RB7DEYf khGaKt Q
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EDUCACION

Alcance

Habilitar el servicio de

usuarios del
secundaria vy

telesecundaria,

TICOMISION ACIONAL

Anexo Unico

ciclo

escolar

“Centro de contacto para la atencidén y soporte a
sistema de seleccién de libros

de texto para la educacidn

2023-2024",

requerimientos mencionados en el presente anexo uUnico en las

etapas:

I.Configuracién de aplicativos.

ITI.Capacitacién.

III.Atencidn.
IV.Operacidn,

V.Mensaje de agradecimiento.

reportes y soporte.

acorde a

los
siguientes

(17) de mayo al once

dias. “EL

Requerimientos

1. El servicio deberd proporcionarse del diecisiete

(11) de Jjunio de dos mil veintitrés (2023). Veintiséis (26)

PRESTADOR DEL SERVICIO” deberéd contemplar dias feriados para proporcionar el
servicio.

2. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” debera proporcionar las herramientas

O

aplicativos que permitan el registro en linea de los reportes atendidos por

los operadores,

mismos

que

permitirdn a

proporcionar los reportes requeridos en el presente anexo Unico.

Los requisitos minimos necesarios para poder brindar el servicio

Partida

Descripcién del
servicio

Elemento

Caracteristicas
minimas por dia

Centro de
contacto para
la atencién y

soporte a
usuarios del

sistema de
seleccidén de

libros de texto
para la
educacidn
secundaria y
telesecundaria,
ciclo escolar
2023-2024

Agentes por dia

8 agentes (lunes-
viernes)

6 agentes (sdbado-
domingo)

Hardware y
Software
necesario para
cumplir con lo
solicitado en
los
requerimientos y
especificaciones
técnicas
plasmadas en
este anexo.

. Hardware vy
Software para la
configuracién de la
herramienta de
gestidn de
interacciones y
generacién de
reportes.

o Hardware y
Software para las
estaciones de trabajo
de los agentes.
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EDUCACION

3. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO”, facilitard a los operadores necesarios
para cumplir los requerimientos minimos solicitados por “LA ENTIDAD”, guienes
deberdn estar siempre disponibles (horario del servicio) para la atencidn
telefédnica, correo electrédnico y chat en linea; estos deberdn cumplir con el
siguiente perfil:

<> Requisitos minimos:
e FEdad: Mayor de edad.
e FEscolaridad: Minimo preparatoria trunca.

< Experiencia

° Minima de cuatro (04) meses en area de atencidn a clientes.
o Indispensable manejo de equipo de cdmputo.

o Competencias

e Buena ortografia y redacciédn.
e Habilidad de palabra.

e Excelente etiqueta telefdnica.
e Trabajo bajo presiédn.

e Trabajo en equipo.

e Manejo de objeciones.

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO” entregard a “LA ENTIDAD” el expediente que
compruebe los requisitos minimos solicitados en este numeral y formard parte
del entregable del servicio, numero uno (1).

4. Se deberdn incluir las estaciones de trabajo necesarias para el cien
por ciento (100%) de los agentes activos, mismas que deberdn contar con los
accesorios necesarios como equipo de cémputo y diadema para llamadas. La
atencién deberd de ser via telefédnica, sistemas digitales como chat y correo
electrénico.

5. La distribucién inicial de estaciones (8 agentes de lunes a viernes y
6 los sé&bados y domingos) serd de cincuenta por ciento (50%) para llamadas
telefénicas, cuarenta por ciento (40%) para chat y diez por ciento (10%) para
correo electrdénico, dejando abierta la posibilidad de cambiar una estacidn
de llamadas telefédnicas a correo electrdénico o chat y viceversa en el caso
de ser necesario.

6. En caso que, durante un periodo de tiempo establecido por “LA ENTIDAD”,
no existan interacciones en llamadas telefdédnicas y chat, los operadores
deberdn responder las solicitudes recibidas por correo electrdnico.

2
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EDUCACION

7. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberad de contemplar el &agil remplazo de
cualquier operador por temas de salud o solicitud por parte de “LA ENTIDAD”
e incremento de hasta diez (10) operadores sin costo adicional; el remplazo
o solicitud de incremento de personal se deberd de realizar en un tiempo
maximo de veinticuatro (24) horas y deberd cumplir con los criterios descritos
en el numeral tres (3) del presente anexo uUnico.

TICOMISION ACIONAL

8. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberd de enviar diariamente, mediante
correo electrdénico, 1la lista de 1los agentes activos que ocuparan las
estaciones de trabajo, esta lista deberd de contar con los siguientes datos:

e Nombre completo del agente.
e Numero de estacidn de trabajo que ocupara.

° Medio de contacto (Correo electrdnico, llamada telefdé4nica y chat en

linea) que se le asignara.

9. La aplicacidén de registro deberad emitir los siguientes reportes basicos,
asi como sus graficas correspondientes en tiempo real.

10.

en el numeral nueve

El reporte diario,

Canal Llamadas
Correo electrdnico Telefénicas CHAT en linea
1 Recibidos por estado 1. Recibidas por 1. Recibidos por
) estado estado
5 Por rango de fechas 2. Por rango de 2. Por rango de
) fechas fechas
3 Atendidos por agente 3. Atendidas por 3. Atenidos por
- ) gente agente
[ 4. Resueltos
x 5 Pondientes 4. Resueltas 4. Resueltos
O . - - -
(a0} 6. Por categoria 5. Por categoria 5. Por categoria
Eél (soporte, informacién, (soporte, informaciédn, (soporte, informacién,
sugerencias, quejas, sugerencias, quejas, sugerencias, quejas,
l'él incidencias y otros) incidencias y otros) incidencias y otros)
6. Tipo perfil 6. Tipo perfil
8 (profesor, director de (profesor, director de
— 7. Tipo perfil centro de trabajo, centro de trabajo,
=] (profesor, director de padre de familia, padre de familia,
centro de trabajo, padre de alumno, director de alumno, director de
familia, alumno, director nivel, y ciudadano) nivel, y ciudadano)
de nivel, y ciudadano)
7. Tiempo de espera 7. Tiempo de espera

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberd generar los reportes a entregar de
manera diaria y general como parte de los entregables y atendiendo lo indicado

(9) .

se deberd entregar al finalizar el turno antes de las

20:00 horas de forma preliminar y si llegara a existir algln problema con
dicho reporte,
horas.

se deberd de entregar al dia siguiente antes

de las 12:00

2023
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EDUCACION

Adicionalmente “LA ENTIDAD” puede solicitar reportes en tiempo real y cambiar
la estructura de ellos, dependiendo de la informacidén requerida por “LA
ENTIDAD”. Esto sin ningGn costo adicional.

11. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO”, deberd mantener funcionando las estaciones
de trabajo con el personal minimo requerido, en un horario de atencidn de
8:00 a 18:00 horas de lunes a viernes y de 9.00 a 15:00 horas los sébados, a
fin de cubrir la mayor parte de llamadas, correos electrdédnicos y chat en
linea, incluyendo dias feriados.

12. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” debera de realizar las grabaciones del PBX
(conmutador) telefénico, de acuerdo al guion proporcionado por “LA ENTIDAD”.
Las grabaciones seran validadas por “LA ENTIDAD”.

13. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” brindard cinco (05) dias adicionales a la
duracién del contrato para colocar una grabacidén en el conmutador telefédnico,
con el mensaje de agradecimiento y notificando el término del proceso de
seleccidén, el mensaje serd definido en conjunto con “LA ENTIDAD” y grabado
por “EL PRESTADOR DEL SERVICIO”.

14. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberd contar con el espacio y la
infraestructura necesaria en sus instalaciones conforme a los requerimientos
mencionados en el presente anexo Unico.

15. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberéd& configurar el formato de captura de
informacién proporcionada por “LA ENTIDAD”, en la herramienta o aplicativo,
de acuerdo a la informacidédn que se pretende obtener al finalizar la llamada,
correo electrdnico o chat en linea, deberd existir flexibilidad por parte de
“EL PRESTADOR DEL SERVICIO” para poder realizar algtn cambio de ser necesario.

16. Cada agente que se encuentre operando deberd ser identificado por un
usuario y contrasefia en la herramienta o aplicativo, asi como en la diadema
correspondiente con la finalidad de mantener un registro que facilite
identificar las llamadas atendidas por cada uno de los agentes.

17. Los correos electrdédnicos recibidos, deberédn tener un desahogo, para la
primera atencidén en un plazo médximo de veinticuatro (24) horas.

18. E1l Software gque se utilice para el chat en 1linea deberd de ser
configurable con la imagen de “LA ENTIDAD”, los horarios de atencidédn y mensaje
de inicio/final; “LA ENTIDAD” en conjunto con “EL PRESTADOR DEL SERVICIO”,
determinardn dichos mensajes.

19. Se deberd contar con una encuesta de satisfaccién al finalizar la
llamada, correo electrdénico o chat, esto con el fin de calificar la atenciédn,
las preguntas serdn establecidas por “LA ENTIDAD”.
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20. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberd realizar la grabacién de todas las
llamadas telefdédnicas y el registro de las conversaciones por el chat en linea.
E1l correcto almacenamiento de esta informacién se deberd de validar
diariamente en conjunto con “LA ENTIDAD”.

21. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” proporcionard el aviso de privacidad
necesario para el tratamiento de la informacién de los participantes, para
su aprobacidédn y publicacidén en el portal de “LA ENTIDAD”.

22. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO”, deberd nombrar a un supervisor, dJque se
encargard de transmitir toda la informacidén relacionada con el Proceso de
Consulta y Seleccién de libros de secundaria y telesecundaria, ciclo escolar
2023-2024, este deberd cumplir con el siguiente perfil:

<> Requisitos minimos

o Edad: Mayor de edad.

o Escolaridad: Preparatoria concluida.

X Experiencia

° Minima de un (01) afo en &rea de atencidén a clientes.
o Indispensable manejo de equipo de cdmputo.
o Manejo de personal.

X Competencias

o Buena ortografia y redaccidn.

o Habilidad de palabra.

o Liderazgo.

o Manejo de grupos.

o Excelente etiqueta telefdnica.

o Trabajo bajo presién.

o Manejo de objeciones.

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO” entregard a “LA ENTIDAD” el expediente que
compruebe los requisitos minimos solicitados en este numeral y formard parte
del entregable del servicio, numero uno (1).

23. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberd de tener un plan de accidédn para
reemplazar al supervisor por cualquier tema en referencia a su salud en un
tiempo maximo de veinticuatro (24) horas y deberd cumplir con los criterios
descritos en el numeral veintidds (22) del presente anexo Unico.

24. El supervisor debera cubrir como minimo las siguientes funciones:

2023
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TICOMISION ACIONAL

. Capacitacién: Instruir al personal asignado por “EL PRESTADOR DEL
SERVICIO” que atenderd a los usuarios del proceso de seleccidn de libros por
cualquiera de 1los canales de comunicacidén; con cursos enfocados a la
problemadtica especifica de cada perfil que se maneja en el aplicativo,
Director de nivel, Director de centro de trabajo y Docente.

° Supervisién: Monitorear que su sistema de gestiédn funcione de forma
correcta ya que este debe de registrar de forma automdtica el cien por ciento
(100%) de las interacciones (llamadas telefdénicas, mensajes de chat y correos
electrénicos) y su atencidédn por parte de los operadores, esto se debera de
ver reflejado en los reportes generados de forma automdtica por dicho sistema
y coincidir.

. Reportes: Envio de reportes solicitados por “LA ENTIDAD”, indicados en
los numerales ocho (8), nueve (9) y diez (10).
Canal Llamadas
Correo electrdnico Telefénicas CHAT en linea
1. Recibidos por estado 1. Recibidas por Recibidos por
estado estado
2. Por rango de Por rango de
2. Por rango de fechas fechas fechas
3. Atendidos por agente 3. Atendidas por Atenidos por
gente agente

=

[ 4. Resueltos

x - 4. Resueltas Resueltos

) 5. Pendientes

[a¥) 6. Por categoria 5. Por categoria Por categoria

l’é (soporte, informaciédn, (soporte, informacién, (soporte, informacién,
sugerencias, quejas, sugerencias, quejas, sugerencias, quejas,

fél incidencias y otros) incidencias y otros) incidencias y otros)

6. Tipo perfil Tipo perfil

8 ) ) (profesor, director de (profesor, director de

= 7. TJl.po perfil (profesor, centro de trabajo, centro de trabajo,

E dlrec’;or de centro de padre de familia, padre de familia,
trak.)aj.o, padre de alumno, director de alumno, director de
familia, alumno, nivel, y ciudadano) nivel, y ciudadano)
director de nivel, vy
ciudadano) 7. Tiempo de espera Tiempo de espera

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberd generar los reportes a entregar de manera diaria,
semanal y general como parte de los entregables.

El reporte diario,

de forma preliminar y si existe algun problema con el reporte se

al dia siguiente antes de las 12:00 horas

Adicionalmente

estructura de ellos,

“LA ENTIDAD”

sin ningtn costo adicional.

° Seguimiento:

durante la llamada.

puede solicitar reportes en tiempo
dependiendo de la informacién requerida por

se deberd entregar al finalizar el turno antes de las 20:00 horas
deberd de entregar

real y cambiar la
“LA ENTIDAD”.

Esto

Dard continuidad a los casos que no se puedan resolver
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Especificaciones técnicas

1. Las llamadas llegaran al PBX (conmutador) telefdénico de “EL PRESTADOR
DEL SERVICIO” con habilidad de distribucidén automdtica de llamadas ACD.
(Automatic Call Distribution).

2. Configuracién del numero telefdnico 800.705.83.00, con el que cuenta
“LA ENTIDAD” (o0 en caso de ser necesario “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” brindaréa
un numero propio) para todas las llamadas.

3. La capacidad inicial del centro telefénico deberd permitir atender
minimo trece (13) llamadas simultdneas a través de ocho (08) estaciones de
trabajo, lo que quiere decir, que las llamadas adicionales a las ocho (08)
estaciones, se quedardn en una fila de espera, mismas que se atenderan una
vez que un operador se libere de la llamada en curso.

4. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” contard con una plataforma de conmutador
capaz de manejar un arbol de decisiones para el ingreso de las llamadas IVR
(Respuesta de Voz Interactiva), asi mismo, manejard los anunciadores
requeridos para los tiempos de espera.

5. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberd proporcionar la aplicacidn necesaria
para poder capturar todas las interacciones con los usuarios para los
diferentes canales de contacto (correo electrdnico, llamadas y chat en linea).

6. La aplicacidén para la gestidén de interacciones, deberd ser capaz de
generar un reporte donde se indique el tiempo que los servicios estuvieron
disponibles y operando. Este reporte deberd ser enviado a “LA ENTIDAD”
diariamente al terminar el turno de atencidén y antes de las 20:00 horas.

7. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberd entregar un solo reporte generado
por la aplicacidén, integrando el total de las interacciones con los usuarios
(correo electrdénico, llamadas y chat en linea) y ofrecer un control total de
estos canales de comunicacién.

8. La plataforma de gestidén deberd permitir al supervisor por parte de “EL
PRESTADOR DEL SERVICIO”, configurar los parametros técnicos, asi como
garantizar los niveles de acceso y asignacidén de permisos de los diversos
usuarios del sistema.

9. Con la aplicacidén de gestidn, los agentes no necesitardn interactuar
con la terminal telefdbdnica, todas las interacciones deberdn ser a través de
la barra de agente (toolbar), incluyendo el uso del Software Telefdnico
(Softphone) disponible en la toolbar, ademds de informar al agente de
notificaciones del supervisor y sobre el estado de las colas de atenciédn.
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10. Software telefénico (Softphone) disponible en el puesto del agente que
permita hacer y contestar llamadas, consultar, colgar, retener, transferir,
conferencia y marcacién por tonos.

11. La aplicacién de entrada de interacciones deberd de agilizar las
operaciones mediante la distribucidén inteligente de cargas de trabajo.

12. Reportes en tiempo real que ayuden al supervisor por parte de “EL
PRESTADOR DEL SERVICIO” a tomar decisiones en conjunto con “LA ENTIDAD” para
aumentar o disminuir el ritmo de la operacidn y optar por estrategias que
ayuden a obtener los resultados.

13. La aplicacién de gestidén brindard la posibilidad de extraer reportes y
entregarlos de una forma integral.

. Plataforma de gestién de Servicio de telefonia.

. Plataforma de gestién de Servicio de correo electrdnico.

. Plataforma de gestidén de Servicio chat en linea.

14. Dentro de 1las funcionalidades de la plataforma de gestidn, debera

encontrarse la atencidén a las llamadas siempre de forma ordenada (primero en
entrar, primero en salir).

15. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberd contar con una herramienta
tecnoldgica que permita al supervisor y personal de “LA ENTIDAD” (autorizado),
visualizar la actividad de cada operador.

16. “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberd proporcionar el equipo de cdmputo
para los operadores y el supervisor con los requisitos necesarios para cumplir
con lo requerido en el presente anexo Unico.

17. “LA ENTIDAD” proporcionard una capacitaciédn sobre el uso del Sistema
de Seleccién a “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” para que los agentes puedan
proporcionar la atencidédn y soporte requerido, dichas capacitaciones deberan
ser previas al inicio del servicio ofertado en este anexo Unico.

Normas

No es necesario el cumplimiento de Normas Oficiales Mexicanas, ni de Normas
Internacionales.

Forma de Pago

“LA ENTIDAD” no proporcionard ningin anticipo. El1 pago del contrato se

realizard a la conclusidén total del servicio y a entera satisfaccidén del
administrador del contrato, por lo que deberd presentar:

e Factura y Archivo XML
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e Cada una de las facturas gque se ingresen, deberdn tener anexa la
impresién de vigencia emitida por el SAT, con fecha del dia que se
ingrese a ventanilla.

e Presentar constancia de cumplimiento de tiempo y forma del servicio en
el que se indique en primer lugar las incidencias o descuentos a los
que haya lugar, asi como el cumplimiento de las obligaciones patronales
en materia de seguridad social IMSS e INFONAVIT, debidamente firmado
por la Persona Titular del Departamento de Andlisis y Sistemas.

e Copia del contrato debidamente formalizado.

Entregable del servicio

TERMINOS Y
ENTREGABLE CONDICIONES MEDIO VALOR
Documentacién del servicio | Se debera
(Minutas de las reuniones, entregar durante
1 lista de asistencia de 1las | los siguientes Impreso y 102
capacitaciones y expediente | cinco (5) dias electrénico °
de cada uno de los agentes y | hdbiles al inicio
supervisor.) del contrato.
Se debera
entregar tres (3) Impreso
2 Aviso de privacidad. dias antes de b , Y 10%
. . electrénico
iniciar la
operacién.
Constancia de habilitacién
de apllcaF%vos . Se deberéa
(Integracién de telefonia
A ; entregar al
Informatica, chat, Registro . Impreso y o
3 p iniciar la s 10%
en linea y reporteo) operacién electrénico
Validacién de método de p .
almacenamiento de llamadas y
chat.
El reporte
diario, se debera
entregar al
finalizar el
turno y antes de
las 20:00 horas
de forma
preliminar, en
caso de existir
Reportes conforme a los algun problema
. “ con el reporte se
4 requerimientos de “LA debera de Impreso y 258
ENTIDAD”. (Reportes diarios ) electrénico °
) entregar al dia
y final) ) )
siguilente antes
de las 12:00
horas El1 reporte
final Se debera
entregar durante
los siguientes
cinco (5) dias
héabiles, después
de finalizar la
atencidn.
Se deberan En CD, DVD o
. lqui
Grabacién de las llamadas y entregarl dgrante cualquler
) los siguientes medio de o
5 registro de las ) ) 25%
conversaciones por chat eineo almacenamiento
e : (5) dias habiles digital en
después de fisico, con

2023
Francisco
VIEA

Rafael Checa 2 San Angel, C.P. 01000
Alvaro Obregén, CDMX Tel.: 55 5481.0400 https://conaliteg.sep.gob.mx



EDUCACION

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

finalizar la una relacién
operacidn. del contenido
impresa
Se deberan
entregar durante
los siguientes
cinco Impreso y o
6 Resultados de la encuesta. (5) dias habiles electronico 15%
después de
finalizar la
operacidn
El reporte, se
Reporte de disponibilidad del dgbeFa entregar
. . diariamente al Impreso y o
7 servicio, generado por la o ) ) .y 5%
7 q q 2 finalizar el electrénico
las aplicaciones de gestiédn.
turno antes de
las 20:00 hrs.

Cronograma de actividades

Estas actividades son estimadas y dependen de las fechas del proceso de
seleccidn.

Dias Naturales

Actividad Duracién
1 -5]6-10|11 - 15| 16 - 20| 21 - 26 27-31
Habilitacién de
: . 5

aplicativos
Capacitacién 3
Atencidn 21
Operacidén, reportes y
soporte. 21
Mensaje de

. 5
agradecimiento

Niveles de servicio
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D = A/B x 100
Dénde :

Porcentaje de tiempo [A: Tiempo en minutos que el
durante el cual el servicio estuvo disponible
DisponibilidadserViCio se encuentra [durante el contrato. 902
disponible.
B: Tiempo total en minutos que el
servicio debe estar disponible

durante el contrato.

D: Porcentaje de disponibilidad
del servicio.

En caso de ser necesario
“EL PRESTADOR DEL
SERVICIO” proporcionara N/A 100 %
el reporte solicitado
por “LA ENTIDAD”.

Solicitud
de Reportes

Penas Convencionales

De conformidad con lo estipulado en el articulo 53 de la LAASSP, “LA
ENTIDAD” aplicard penas convencionales en caso de que “EL PRESTADOR DEL
SERVICIO” incurra en mora en la prestacién de los servicios,
especificamente se determinard la penalizacidén del 5 al millar de los
servicios no realizados oportunamente por cada dia natural de atraso, sin
incluir I. V. A. y hasta por el 20% del monto del contrato, penalizaciones
que seran descontadas del pago correspondiente.

Deductivas

Con fundamento en lo dispuesto por el articulo 53 bis de la LAASSP, en caso de que
se presenten fallas en la prestacidén del servicio, derivadas del incumplimiento
parcial o deficiente del servicio, “LA ENTIDAD” aplicard las siguientes deducciones:
Concepto Porcentaje de deductiva
Serd el valor del
porcentaje asignado a cada
uno de los conceptos
indicados en los
entregables del servicio,
proporcional al monto
total de la factura.

No cumplir con uno o més
conceptos plasmados en el
apartado de los
entregables del servicio.

Confidencialidad de la informacién

2023

ARO DE —~

Francisco
VIEA

I, C.P. 01000

31.0400 https://conaliteg.sep.gob.mx




EDUCACION

- COMISION NACIONAL

Para efecto de la prestacién de los servicios, toda la informacidén obtenida vy
generada, se constituirdn invariablemente a favor de “LA ENTIDAD” por lo que en
ningun caso “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” podrd reproducirlos o comercializarlos.

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO” deberéd reconocer que la informacidén y documentacidn que
“LA ENTIDAD” proporcione, asi como los datos y resultados obtenidos de la prestacidn
del servicio son propiedad de “LA ENTIDAD”, con el caracter confidencial y/o reservado
en términos de la normatividad aplicable y las disposiciones del contrato que se
suscriba.

El monto que “LA ENTIDAD” pagard a “EL PRESTADOR DEL SERVICIO” en los términos que
se establezcan dentro del contrato que se suscriba, incluyen la titularidad de los
derechos patrimoniales a favor de “LA ENTIDAD”, asi como los productos y deméas
entregables que resulten derivados de estos servicios, por lo que “EL PRESTADOR DEL
SERVICIO” no tendrd derecho a cobrar cantidad adicional por los productos y demés
entregables que resulten derivados de estos servicios.

Mantenimiento y soporte técnico

Dentro de este rubro se contempla la atencidn por parte de “EL PRESTADOR DEL
SERVICIO” para posibles errores o incidentes durante la vigencia del contrato.

Condiciones de entrega
El desarrollo de los servicios serd en las instalaciones de “EL PRESTADOR DEL
SERVICIO”.

La presentacidén de entregables serd en el domicilio de “LA ENTIDAD”, ubicado en
Rafael Checa numero 2, Colonia San Angel Inn, Cédigo Postal 01000, en la Alcaldia
Alvaro Obregén, en la Ciudad de México, en un horario de atencién de lunes a viernes

de 9:00 a 15:00 horas y de 16:00 a 17:30 horas en dias habiles.

Glosario
° PBX (Private Branch Exchange - Central Privada Automética)
Dispositivo que actta como una ramificacidédn de la red primaria publica de

teléfonos, por lo gue los usuarios no se comunican directamente al exterior
mediante lineas telefdnicas convencionales.

° ACD (Automatic Call Distributor - Distribuidor Automdtico de Llamadas)

Proceso por el cual se distribuyen las llamadas gque llegan a los sistemas de
atencién y teleoperadores.

° Softphone (inglés combinacién de software y de telephone)

Software que es utilizado para realizar llamadas a otros softphones o a otros
teléfonos convencionales usando un VoIP (Voz sobre IP) o ToIP (Telefonia
sobre 1IP).
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° Toolbar - (Barra de herramientas)

Componente de la interfaz grafica de un programa y es mostrado en pantalla a
modo de fila, columna, o bloque, que contiene iconos o botones que, al ser
presionados, activan ciertas funciones de una aplicacidén

° IVR - (Interactive Voice Response - Respuesta de Voz Interactiva)
Sistema automatizado de respuesta interactiva, orientado a entregar o

capturar informacidén a través del teléfono, permitiendo el acceso a servicios
de informacidén u otras operaciones.
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