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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES CELEBRADO ENTRE
TOTAL PLAY TELECOMUNICACIONES, SA. DE C.V., EN L0 SUCESIVO “TOTALPLAY" Y, POR
OTRA PARTE LA PERSONA CUYO NOMBRE Y DIRECCION QUEDAN ASENTADOS EN LA
CARATULA DEL PRESENTE DOCUMENTO, A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENDMINARA
"EL CLIENTE", AL TENOR DE LAS SIGUIENTES DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

DECLARACIONES

|. Declara TOTALPLAY:

a) Que es una sociedad constituida conforme a las leyes de la Repliblica Mexicana, cuyo
objeto social le permite la celebracion del presente contrato.

b) Tener la capacidad legal para obligarse en los términos del presente contrato.

o) Que su domicilio es el ubicado en Periférico Sur 4119, Torre "A”, Pisa 7, colonia Fuentes
del Pedregal, Delegacion Tialpan, en la Ciudad de México, C.P. 14140,

d) Que se encuentra inscrito en el Registro Federal de Contnbuyentes, bajo la clave ndmero
TPTB20516PS.

II. Declara EL CLIENTE:

a) Que todos los datos asentados en la CARATULA, segiin dicho término se define més
adelante, son ciertos.

b) Que previamente a la celebracion del presente contrato, ha recibido informacidn a su
entera satisfaccion respecto del contenido del presente contrato, y por lo tanto, ha
comprendido cabalmertte ia forma en que TOTALPLAY presta los SERVICIOS, por lo que se
obliga al cumplimiento de sus términos y condiciones.

o) Que sus datos generales, domicilio, datos de localizacién y la clave del Registro Federal de
Contribuyentes son los que se sefalan en la CARATULA.

d) Que en este acto solicita los servicios de telecomunicaciones indicados en la CARATULA,
adhiriéndose al clausulado del presente contrato y que tiene |a capacidad legal para obligarse
en términos del mismo.

CLAUSULAS

1. DEFINICIONES

CARATULA.- Documento que forma parte integral del contrato, en donde se consignan fos
datos principales de EL CLIENTE, EQUIPOS), el SISTEMA DE PAGD los SERVICIOS y ofras
caracteristicas de este Contrato.

CARTA DE DERECHOS MINIMOS. - Documentto que contiene los derechos minimos de los
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones, misma que TOTALPLAY debe
entregar a EL CLIENTE &l momento de la contratacion, la cual podrd ser enviada a ravés de
medios electrénicos previa autorizacion da EL CLIENTE.

CLIENTE.- B contratante de los SERVICIOS a que se refiere el presente contrato, cuyos datos
de identificacion se establecen en la CARATULA, quien serd responsable de cumplir con
todas y cada una de las obligaciones contenidas en el presente contrate, independiente-
mente de la persona que haga uso de los SERVICIOS

CONCESION.- La concesidn otorgada a la CONCESIONARIA por la SCT para la prestacidn del
SERVICIO CONTRATADO en territorio nacional.

CONCESIONARIA. - Se refiere a Total Play Telecomunicaciones, 5.A, de C.V., concesionaria del
senvicio pblico de telefonia basica, datos y television y audio restringido.

COSTOS DE CONEXION.- Consisten en los gastos de la CONCESIONARIA para llevar |a fibra
Gptica hasta el hogar, cuyo pago es (inico y soio refleja los gastos de instalacion. Los costos
de conexion se encueniran registrados ante el IFT y EL CLIENTE podra consultarlos en la
pégina de internet www totalplay.com.mx y en el sitio oficial del IFT. EL CLIENTE podra cubrir
Ins costos de conexion al momento del inicio de la prestacion del SERVICIO o dividir los
costos de conexidn durante varios meses. Sin embargo, el pago de los costos de conexion no
padra ser exigible como condicion para la cancelacion del contrato o terminacion del mismo,
sin perjuicio de Ia obligacion de EL CLIENTE de cubrir el saldo remanente de los mismos en
caso de existir. Asimismo, la exencion de su pago no podra ser considerada bonificacion o
compensacion en su caso,

EQUIPOS - Significan los equips terminales debidamente homolcgados que serdn
proporcionados por TOTALPLAY, en calidad de arrendamients, mismos que no podran ser
adquiridos por EL CLIENTE en ningun establecimiento, toda vez que su disefio, software y
hardware es dnico para |a tecrologia utilizada por TOTALFLAY.

FECHA DE CORTE - Fs el Ultimo dia de cada periodo de facturacidn, esta fecha se enconfrara
disponible en el estado de cuenta que le legara a EL CLIENTE, por los medios pactados y
estabiecidos en la CARATULA tel presente Confrato y la finalidad es darle a conocer a EL
CLIENTE fa fecha limite de pago y los SERVICIOS disfrutades en el mes inmediato anterior.

FECHA LIMITE DE PAGO.- Dia de cada mes sefialado por TOTALPLAY, para que EL CLIENTE
pague los SERVICIOS del perioda de facturacion correspondiente, EL CLIENTE cuenta con 19
dias posteriores a la FECHA DE CORTE para realizar dicho pago; la FECHA LIMITE DE PAGO
estara disponible en el estado de cuenta que le llegara a EL CLIENTE por los medios pactados
y establecidos en la CARATULA del presente Contrato.

IFT - Se refiere al Instituto Faderal de Telecomunicaciones.
MI CUENTA TOTALPLAY: &s un portal en internet mediante el cual EL CLIENTE con un usuario

*~ y contrasefia que EL CLIENTE designa para pader obtener diversa informacion sobre el
3 SER\HCiO Y/0 SERVICIOS ADICIONALES.
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PLAN.- Significa la combinacion determinada de SERVICIOS y SERVICIOS ADICIONALES
contratadas por EL CLIENTE v senalados en fla CARATULA.

PERICDO DE FACTURACION. - Es el dia determinado por TOTALPLAY para efectos del céloulo
de la cantidad gue se facturara a EL CLIENTE por concepto del uso de los SERVICIOS.

PROFECO. - Se refiere a la Procuraduria Federal del Consumidor

RED.- Rad pliblica de telecomunicaciones que utiliza la CONCESIONARIA para prestar el
servicio plblico cantratado por EL CLIENTE.

RENTA. Significa el importe en moneda nacional que debera de pagar EL CLIENTE par el
consumo de log SERVICIOS confratados.

SCT - Es la Secretaria de Gomunicaciones y Transportes.

SERVICIOS O SERVICIO CONTRATADO.- Sg refiere, de manera enunciativa mas no limitativa,
al servicio de telefonia basica local; 8l servicio de larga distancia intemacional, asi como el
acceso a Internet y fransmision de datos, video, audio y television restringida y aguelios otros
servicios que contrate EL CLIENTE.

SERVICIOS ADICIONALES.- Son aguellos servicios que, ademas del SERVICIO CONTRATADO,
EL CLIENTE puede contratar por medio del presente y que TOTALPLAY, por su prapio
derecho, o por cuenta y orden de otros terceros autorizados proporcionard a EL CLIENTE, asi
como aquelios otros SERVICIOS ADICIONALES que en el futuro EL CLIENTE contrate en forma
expresa con TOTALPLAY TELECOMUNICACIONES durante [a vigencia del presente contrato.
Podran ser contratados por EL CLIENTE directamente al momento de la primera contratacion,
o posteriormente por medios electronicos yio via telefonica.

SISTEMA DE PAGD - Es laforma de pago sefialada en la CARATULA o elegida por EL
CLIENTE, por medio del cual EL CLIENTE para el pago de las SERVICIOS.

TOTALPLAY - TOTAL PLAY TELECOMUNICACIONES, S.A. DE C.V., empresa CONGESIONARIA

2. OBJETO

La CONCESIONARIA s obliga a proporcionar a EL CLIENTE el SERVCIO CONTRATADO, las 24
horas del dia, los 365 dias del aro, asi como cualquier oiro SERVICIO ADICIONAL contratado,
e las dreas en las gue exista infraestructura de |a CONCESIONARIA y que previamente se
han daco a conocer a EL CLIENTE y que podrd consultar en la pégina de internet www.to-
talplay.com.mx y en el sitio oficial del IFT.

H presente contrato quedard sin efectos en caso de no existir [as facilicades técnicas o
cualguier otro permiso o frahajo que se requiera para la prestacion del servicio y por
consiguiente se devolvera cualquier cantidad entregacia entre LAS PARTES.

TOTALPLAY sera e Unico responsable frente a EL CLIENTE por la prestacion de los
SERVICIOS v los SERVICIOS ADICIONALES.

La prestasion del SERVICIO CONTRATADO as el abjeto principal del presente contrato, en
consecuencia, la prestacion de todos los demas SERVICIOS ADICIONALES establecidos en
aste contrat o que en €l futuro se presten por causa del mismo, s accesoria a la prestacion
del SERVICIO CONTRATADO, por lo que la terminacion en cualquier forma de la prestacion del
SERVICIO CONTRATADO originard la terminacién en forma automatica de |a prestacion de
cualouier otro SERVICIO ADICIONAL.

Los SERVICIOS se prestardn de acuerdo con fa legislacion y regulacion vigente en materia de
telecomunicaciones y de proteccion al consumidor y conforme a los PLANES TARIFARIOS
gue para tales efectos registre la CONCESIONARIA ante el IFT, mismas que quedan
sefialadas en |a CARATULA.

En caso de que EL CLIENTE contrate posteriormente SERVICIOS o SERVICIOS ADICIONALES a
TOTALPLAY, éstos podran quedar incluidos en el presente contrato, siempre y cuando asilo
solicite expresamente EL CLIENTE. Estos servicios podran prestarse por evento, iempo y/o
capacidad, cualquier olra maodalidad o mixta.

Para el caso de SERVICIOS ADICIONALES, EL CLIENTE podra solicitar su cancelacian
mediante aviso olorgade por escrito, via telefdnica o electronica o a raves de "Mi Cuenta”
TOTALPLAY, en el entendido que los SERVICIOS continuaran con su vigencia originalmente
contratada. La cancelacion de los SERVICIOS ADICIONALES no excederd de cinco dias
naturales a partir de la solicitud recibida por TOTALPLAY, sin embargo su cangelacion no
exime a EL CLIENTE de! pago de las cantidades adeudadas por los senvicios utlizados.

TOTAL PLAY podra ofrecer los servicios adicionales o productos de manera empaquetada o
por separado para cualquier consumidor que asi lo solicite.

3 VIGENCIA

El presente contrato no estd sujeto a plazo forzoso,

EL CLIENTE tendra el derecho a cancelar el confrato en cualquier momento de [a siguiente

forma:

a)Siempre y cuando no existan adeudos por parte de EL CLIENTE de SERVICIOS, EL CLIENTE

podré solicitar a cancelacion del servicio a TOTALPLAY mediante aviso omrgaﬁo por escrito,

via telefonica al nimero 15738000 v/o 01800-5100510, con un horario de atencion de lunes

adomingo las 24 horas, o via electronica a fravés de “Mi Cuenta” TOTALPLAY,

Engl ALPLAY recibird el aviso de solicitud de cancelacion y realizard a recoleccién de los
IPOS.
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Una vez suscrito el presente contrata de adhesion solo se podra cambiar a ofro por acuerdo de
las partes, cuyo consentimiento podra realizarse por medios electrénicos.

4. OBLIGACIONES DE TOTALPLAY

a. Realizar la instalacidn del servicio en un tiempo no mayor a 10 dias hébiles contados a partir
de la firma del presente. Lo anterior, siempre y cuandn existan las facilidades técnicas o
cualquier otro permiso o trabajo y EL CLIENTE autorice la instalacion que se requiera para la
prestacion del servicio, en cuyo caso contrario, el presente contrato quedara sin efectos.

b. Instalar, mantener y operar la RED hasta el punto terminal de conexién en el limite interior del
inmueble en donde se encuentra localizado el domicilio de EL CLIENTE.

¢. Instalar el EQUIPO, en el domicilio de FL CLIENTE y que se sefiala en la CARATULA del
presente Confrato.

d. Hacer llegar al domicilio de EL CLIENTE el Estado de Cuenta que contendra el importe por
renta y consumo de SERVICIOS o SERVICIOS ADICIONALES contratados por lo menos con 10
dias de anticipacion a fa fecha de corte aplicando las tarifas previamente registradas ante el IFT
y publicacas en la pagina de intemet www totalplay.com.mx, al momento de la contratacian,
salvo gue FL CLIENTE acepte expresamerte que se le haga llegar a través del correo electrénico
indicado en la CARATULA.

e. No utilizar la informacion de EL CLIENTE para fines publicitarios, ni compartirla de forma
alguina con terceros sin el consentimiento expreso de EL CLIENTE.

0. Recibir Ias quejas v aclaraciones de EL CLIENTE lamando sin costo al 15798000 y/o
01800-5100510, 24 horas de funes a domingo.

h. Realizar las investigaciones o verificaciones necesarias sabre los cargos que EL CLIENTE no
reconozca, Lilizando para ello sus sistemas y |a infarmacion proporcionada por la RED.

. TOTALPLAY compensara y bonificara a EL CLIENTE con al menas un 20%, los cargos
reclamados procedentes, una vez que se realicen las investigaciones o verificaciones
comespondientes, las cuales no podran durar mas de 30 dias naturales a partir de la
reclamacion de EL CLIENTE ante TOTAL PLAY, cuyo resultado se informard en forma fehaciente
aEL CLIENTE.

j. En caso de incumplimiento por parte de TOTALPLAY a sus obligaciones contraidas en el
presente contrato se obliga a pagar las penas convencionales estipuladas en la clausula décima
segunda.

k. Poner a disposician de EL CLIENTE en la pagina de intemet waww totaiplay.com.mix,
informacion sobre los planes o paquetes de SERVICIOS contratados.

. TOTALPLAY proporcionara los SERVICIOS de forma continua, uniforme, regular y eficiente,
cumpliendo con las normas y metas de calidad que se establezcan.

m. Dar aviso a EL CLIENTE, por cualquier medio, de cualquier circunstancia previsible que
repercuta en forma generalizada o significativa en la prestacion del servicio con una antelacion
minima de 24 horas.

n. A prestar los servicios a todo aguel que fo solicite en condiciones equitativas sin establecer
privilegios o distinciones en forma discriminatoria.

o. TOTALPLAY reembolsard a EL CLIENTE en un término no mayor a 30 dias naturales las
cantidades que éste haya pagado por concepto de anticipo y que no sean compensables con
otros adeudas a carge del propio CLENTE.

5. OBLIGACIONES DEL CLIENTE

a. Pagar en los establecimientos autorizados por TOTALPLAY, los cargos por fa prestacion del
SERVICID y/o SERVICIOS ADICIONALES efectivamente prestados, que aparezcan en el estado de
cuenta, por los canceptos de renta e impuestos.

h. Permitir €l acceso a su domicilio al personal de TOTALPLAY para realizar |a instalacion y
actividades necesarias para la instalacion del SERVICIO contratado, asi como abstenerse de
realizar cambio alguno a las condiciones de instalacion con las que TOTALPLAY entregd en
operacion el SERVICIO contratad.

¢.- Es responsabilidad de EL CLIENTE el uso y/o aplicacion que haga o permita hacer de los
SERVICIOS materia de este contrato; por lo que sf EL CLIENTE en el uso de sus SERVICIOS
contratados infringe cualquier normatividad (ley, reglamento, cadigo, efc.) nacional o intemacio-
nal vigente, como fraude cibernético, phishing, spam, hacking ¢ cualguier otro que resufte en
una actividad ilicita de manera consiente 8 no; EL CLIENTE deslinda de cualquier respensabilidad
a TOTALPLAY y asume ia responsabilidad total, compromisos, costos v dafios a terceros
derivado(s) de la misma.

6. DERECHOS DEL CLIENTE

De manera enunciativa, mas no limitativa, EL CLIENTE tiene enfre ofros Ios siguientes Derechas:
a.Recibir un trato amable y respetunso del personal de TOTALPLAY.

b.Consultar gratuitamente su saldo.

¢.La proteccion de sus datos personales,

d.La portabilidad gratuita del nimero telefonico.

e.Ser notificado de cualquier cambio a las condiciones del SERVICIO dentro de un plazo de 30
dias naturales y en su caso solicitar el cumplimiento forzoso o a cancelacion del servicio.
f.Recibir Ia compensacion y bonificacion en caso de fallas en el SERVICIO Y/0 SERVICIOS
ADICIONALES,

u.A recibir un servicio de proteccion parental; que consiste en una harramienta mediante |a cual
EL CLIENTE podra salicitar el bloqueo de cierto contenido dentro de la programacion
clasificado para mayores de edad.

h.A cancelar sin penalizacion alguna este contrato, cuando TOTALPLAY no preste los SERVICIOS
en los terminos contratados. A cancelar el contrato sin penalidad cuando no se gjecute la
portabilidad en los plazos convenidos.

7.DERECHOS DEL CLIEMTE CON DISCAPACIDAD

a.No ser discriminado.

b.Recibir asesoria por cualquier medio, incluyendo Internet, accediendo a ia direccion
waw. totalplay. com.mx.

c.Escuchar una version oral de este contrato, accediendo a la direccitn www lotalplay.com.mx.

d Solicitar equipos con funcionalidades especiales.
e Contratar y conocer Ias condiciones comerciales establecidas en este Contrato.

8. CAMBIO DE DOMICILIO DEL SERVICIO

EL CLIENTE podrd solicitar el cambio de domicilio via telefonica al nimero 15728000 y/o
01800-5100510, con horario de atencion las 24 horas de! dia, de lunes a domingo; y
TOTALPLAY efectuard una visita de factibilidad en el trmino de 5 dias naturales para
determinar si se cuenta con as facilidades técnicas necesarias en el nuevo domicilio, En
caso de que no exista cobertura de TOTAL PLAY en el nuevo domicilio EL CLIENTE podra
dar por terminada el contrato sin penalidad alguna. EL CLIENTE podré revisar el drea de
cobertura en la pagina de intermet www tatalplay.com.mx.

9. CAMBIO DE NUMERG TELEFONICO Y PORTABILIDAD.

En el caso de realizarse ramite de portabilidad numérica, éste no tendra costo alguno,
debiende realizarse en un plazo no mayor a 24 horas contadas a partir de la notficacion
de |a solicitud y en &l supueste de gue la misma no se efectie por causas imputables a
TOTAL PLAY, se cubrird una penalidad a EL CLENTE en términos del parrafo siguiente.

En caso de que no se realice la portabilidad en el plazo convenido, por causas imputables
a TOTALPLAY, EL CLIENTE tendra derecho a exigir |as compensaciones equivelentes al
valor de la renta mensugl proporcional al tiempao en que no e realice la portabilidad,
siempre y cuanda EL CLIENTE haya cubierto los pagos por los servicios que si disfruto
hasta el momento de la cancelacion.

10. EQUIPOS PROPIEDAD DE TOTAL PLAY.,

TOTALPLAY realizara la instalacion del cableado correspondiente y proveera a EL
CLIENTE las accesarios y EQUIPO a traves del cual prestara los SERVICIOS, otorgando los
Equipos bajo la modalidad de arrendamiento, por lo que en taco momento seran
propiedad de TOTALPLAY. Para lo anterior, EL CLIENTE aurtorizara el acceso al persanal
de TOTALPLAY para dar cumplimiento a lo senalado en el presente.

El CLIENTE se compromete a manejar el EQUIPO con el cuidado necesario, y destinario
tinicamente para el uso de los SERVICIOS que contrata por medio del prasente, sin
posibilidad alguna de cedar, comercializar, transferir o retener bajo concepto alguno los
mismos.

El CLIENTE se ohliga a devolver a TOTALPLAY al término del presente confrato por
cualquier causa, el EQUIPQ, en las mismas condiciones en que lo recihio, excepto por el
desgaste que el mismo haya sufrido en condiciones de uso.

Seran a cargo de TOTALPLAY tocias las reparaciones del EQUIPO siempre y cuando el
dafio no haya sido por negligencia o mal uso de EL CLIENTE.

B EQUIPO terminal cuenta con garantia por el iempo de vigencia del contrato, misma
que se hara efectiva por TOTAL PLAY en caso de ser necesario. TOTAL PLAY debera
suspender el cobro del servicio por el perioda que duren las reparaciones. Fl servicio
seguird cobrandose si TOTAL PLAY otorga un equipo terminal sustitufo de las mismas
caracteristicas, o bien, si EL CLIENTE sigue haciendo usa del servicio mediante un equipo
prapio

En caso de pérdida, extravio, robo o destruccion del EQUIPO, EL CLIENTE se obliga a dar
?gﬁ? P% TOTALPLAY dentro de las 24 horas siguientes a que ocurra para la reposicion del

En caso de robo o extravio, £ CLIENTE tendré un plazo de 30 dias habilas posteriores al
mismo para presentar copia certificada de la constancia corespandiente levantada ante
una Autoridad Competente, para acreditar el objeto de robo o siniestro, para gue no tenga
costa la reposicién del equipo. TOTALPLAY podra procader legalmertte al cabro del
pagaré, en el momento en que se comprusbe que &l robo o extravio fueron por causas
directamente imputables a EL CLIENTE.

11. GARANTIAS POR PARTE DFL GLIENTE
TOTALPLAY podra exigir a EL CLIENTE las siguientes garantias:

1.Para asegurarse del pago puntual y oportuno de una renta mensual, EL CLIENTE podra
elegir una de las siguientes: a) Trtulo de Crédit; b) Fianza; ¢) Prenda sin ransmisidn de
posesion; d) Depdsito; 0 &) Obligacién Solidaria. La garartia otorgada se utilizard para
cubrir &l pago por el uso de los SERVICIOS cuando no se hubiere efectuado en la FECHA
DE PAGO; los adeudos vencidos y no pagacios y los intereses que en su £aso se originen.

2 Alafirma del presente instrumento, EL CLIENTE otorga un Pagaré por concepto del
valor los EQUIPOS, mismo que podra ser sjecutado por TOTALPLAY en el caso de
pérdida, robo o extravio imputables directamente a EL CLIENTE

Las garantias aqui sefaladas serdn canceladas y/o devueltas al momento de la
terminacion de la relacion contractual.

12. BONIFICACION POR INTERRUPCION Y AFECTACIGN EN EL SERVICIO

En caso de suspensidn del SERVICIO siempre y cuando no se derive de causas
imputables a EL CLIENTE o derive de caso fortuito o fuerza mayor TOTALPLAY,
Gnicamente efectuara una compensacion equivalents a los servicios no entregados por el
peniodo de la interrupcion de los SERVICIOS,

Adicionalmente a la compensacion sefialada en el parrafo anterior, en caso de que la



falla sea imputable a TOTALPLAY otorgard a EL CLIENTE una bonificacidn equivalentz al 20 por
ciento respecto del servicio afectado respecto del periodo de afectacion en fa prestacion del
senvicio que hubiere presentado falla

La compensacion se realizard siempre y cuando [a interrupcion del servicio sea durante un
periodo mayor a 24 (veinticuatro) horas consecutivas.

TOTALPLAY dara aviso a EL CLIENTE, por cualquier medio incluido el electranicoy a IFT por
escrito, de cualquier circunstancia previsible gue repercuta en forma generalizada y significativa
en la prestacion del servicio, can antelacién minima de 24 horas.

13. PAGOS.

EL CLIENTE se obliga a pagar de manera mensual a TOTALPLAY per los SERVICIOS y SERVICIOS
ADICIONALES, iniciando el cobro a partir de que el servicio comience a prestarse. Dichos pagos
concluiran en el momento en que EL CLIENTE cancele el servicio o se de por terminado el
presente contrato.

FL CLIENTE en cualquier momento podra revisar las tanfas inscritas ante IFT en la pagina de
internet www totalplay.com.mx,

Las tarifas, precios, facha, forma y lugar de pago sefialados en la CARATULA podran ser
consuftados por EL CLIENTE en Ja pagina de internet www.totalplay.com.mx.

En caso de que exista un cambio de tarifas con €l que EL CLIENTE no esté de acuerdo, éste
podra cancelar el contrato en el supuesto de que la modificacion de tarifas sea en su perjuicio,
nofificandole a EL CLIENTE con por lo menos 15 (quince) dias antes de la entrada en vigor de las
nuevas tarifas. EL CLIENTE podra solicitar el cumplimiento forzoso del confrato o la rescision del
mismo sin penalidad aiguna. Las modificaciones de tarifas derivadas de disposiciones fiscales
aplicables, no se consideraran cambios de tarffas.

El CLIENTE podra optar por el SISTEMA DE PAGO de su eleccidn, siempre y cuando cumpla con
105 requisitos senalados por TOTALPLAY, que de forma enunciativa mas no limitativa podran ser:
niimero de cuenta asignada por TOTALPLAY, nimero telefénico asignado por TOTALPLAY o
niimero de referencia bancaria que se encuentra en su Estado de Cuenta. E! SISTEMA DE PAGO
podra ser cualguiera de los que a continuacion se mencionan:

aPago en establecimientos autorizados por TOTALPLAY - Por el cual EL CLIENTE <& obliga a
realizar todos sus pagos menstiales en cualquiera de los establecimientos autorizacos por
TOTALPLAY, a més tardar en la FECHA LIMITE DE PAGO.

b.Cargo Automatico a Tarjeta.- EL CLIENTE podra pagar a TOTALPLAY mediante cargos
automaticos a la cuenta corriente de la que hace uso mediante tarjeta de crédito o la cuenfa de
la que hace uso mediante tarjeta de débito o de servicios {en 1o sucesivo todas denominadas
tinicamente como "Tarjetas") que senale EL CLIENTE en la CARATULA. En este caso, [a fecha
efectiva de pago serd aguedia en la cual TOTALPLAY, & través del emisor de la Tarjeta, logre de
manera efectiva cargar a Ja cuenta de dicha Tarjeta, las cantidades comespondientes del
PERIODO DE FACTURACION de que se frate.

En caso de que por cualquier motivo se cancelara |a cuenta de EL CLIENTE, o la Tarjeta fuera
boletinada o cancelada, EL CLIENTE se obliga a informar a TOTALPLAY y a proporcionar otro
numero de cuenta o Tarjeta, en caso contrario, TOTALPLAY estara facuftada para cancelar el
SERVICIO o para realizar los cargos correspondientes a la nueva Tarjeta que EL CLIENTE le
indique 0 en su caso, a aquella Tarjeta que el Banco emisor de la misma le sefiale, o bien, si
opta por otro SISTEMA DE PAGO, debera cumplir con los requisitos establecidos par TOTALPLAY.
¢.Pago en su Banco. El CLIENTE se obliga a realizar los pagos mensuales y extraordinarios en
cualquiera de los bancos que, TOTALPLAY le indique en el estado de cuenta, a mas tardar el dia
que come FECHA LIMITE DE PAGO se establezca en el mismo.

14. FACTURACION ¥ SUSPENSION DEL SERVICIO -

Los ESTADOS DE CUENTA y las facturas que TOTALPLAY expida, incluiran, ademas de los
requisitos sefalados por las leyes respectivas, los siguientes conceptos: a) PERIGDO DE
FACTURACION; b)pago mensual total; ¢) SERVICIOS; dy SERVICIDS ADICIONALES |, &) FECHA
LIMITE DE PAGO; %) Niimero de cuenta; g) Referencias bancarias para realizar los pagos, h) datos
para consultas y aclaraciones.

EL CLIENTE se obliga 2 cubrir la cantidad total que ampare el estado de cuenta mensual a mas
tardar en la FECHA LIMITE DE PAGO.

Independientemente de gue EL CLIENTE cubra el pago a que se refiere el parafo anterior, EL
CLIENTE contard con un plazo de 30 (treinta) dias naturales, contados a partir de la recepaion del
estado de cuenta, para realizar ante TOTALPLAY cualguier aclaracion por escrito, via electronica
y/o via telefanica, en relacion con el estaco de cuenta. En caso de no existir reclamacion alguna
dentro del plazo sefialado, se estara al término de un afo para fa reclamacion conforme a la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor. En caso de resultar procedente fa reclamacion,
TOTALPLAY efactuara la compensacion y bonificacion que correspanda, la cual se realizara
dentro de los siguientes 30 (reinta) dias naturales de recibida la solicitud de aclaracidn y se
aplicard en el siguiente estado de cuenta,

En caso de que EL CLIENTE no cubra a TOTALPLAY la tofalidad de la cantidad establecidaen el
Estaco de Cuenta, TOTALPLAY podra suspender los SERVICIOS.

En caso de suspension de los SERVICIOS, éstos no podran reanudarse hasta en tanto EL
CLIENTE no cubra los saldos insolutos y el costo de reanudacion de los SERVICIOS a
«~ TOTALPLAY, cuya tarifa de costo de reanudacion estara previamente registrado ante el IFT.
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15. CESION DE DERECHOS
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EL CLIENTE podra ceder fos derechos y obligaciones
derivados de este contrato a cualquier persona en el mismo domicilio y/o diferente
domicilic, siempre y cuando sé encuentre al comiente de sus pagos; en casa de que
fuera en atro domicilio se podra realizar la cesion siempre y cuando TOTALPLAY cuente
con cobertura. EL CLIENTE debera descargar la carta solicitud de cesion de derechos
desde la pagina web http:/Aweaw. totalplay. com, mx/web/assets/pdffformato-de-ce-
sion-de-derechos.pdf

Y debera enviarla via electrdnica anexando los documentos requeridos en el mismo sitio
web

El cesionario, quien sera el Nuevo titular de la CUENTA serd responsable frente a
TOTALPLAY de todas los pagos por el SERVICIO a partir de |a autorizacion de cesion
emitida por TOTALPLAY.

18. CAUSAS DE SUSPENSION DEL SERVICIO.

Son causales de suspensian del Servicio:

a) Que EL CLIENTE no pague su estado de cuenta a mas tardar en la FECHA LIMITE DE
PAGO consignada en el misme,

b} Por instalar equipos o accesorios gue no se encuentren debidamente homologadas o
aprobados por el IFT o modificar la instalacion realizada por TOTALPLAY, adquiriendo EL
CLIENTE la responsabilidad par los dafios y perjuicios que s& lleguen a ocasionar a LA
RED;

¢} Si por cualquier causa es rechazado el cargo automatico en la Tarjeta ofrecida por EL

fCLiENTE como SISTEMA DE PAGC; o que en caso de pagar con cheque, éste no tenga
ondos.

TOTALPLAY reanudara EL SERVICIC de forma inmediata en cuanto se confirme el pago
de la totalidad del adeudo incluyendo el cobro por reanudacidn del servicio, cuya tarifa
estd registrada ante el IFT

d) Por el uso ilegal de los servicios,

17. CAUSAS DE RESCISION

TOTALPLAY podra rescindir el presente contrato, sin necasidad de declaracion judicial o
administrativa y sin necesidad de aviso, por las causas siguientes:

a. Por falta de pago de un estado de cuenta, y que hayan transcurrido 120 dias a partir de
la primera FECHA DE CORTE en incumplimiento de pago.

b. Por remover o cambiar unilateralmente del domicilio de EL CUENTE el SERVICIO,
independientemente de la responsabilidad de los dafios y perjuicios que resulten.

¢. Por resolucion judicial o administrafiva de autoridad competente que asi lo determine.
d. Por el uso ilegal de los servicios.

€. Si EL CLIENTE hubiera proporcionade a TOTALPLAY datos falsos en relacion con su
identidad o con cualguier otra informacidn relacionada o requerida con motivo de la
contratacion y uso de los SERVICIOS.

f. Si el CLIENTE cede, fransfiere o negocia de cualquier forma los derechos derivados del
presente conirato sin autorizacion previa y por escrito de TOTALPLAY.

g. Por fallecimiento de EL CLEENTE,

EL CLIENTE podra rescindir el presente contrato, sin necesidad de declaracion judicial o
administrativa y sin necesidad de aviso, por las causas siguientes:

a)Por la pérdida de la concesion oforgada a TOTALPLAY.

b)Por un acto de autoridad competente que asi lo determine.

¢jPor cualquier incumplimiento de TOTALPLAY a las obligaciones sefialadas en el
presente contrato.

diPor mala calidad en el servicio o fallas imputables a TOTALPLAY debidamente
acreditadas, independientemente de la compensacion y banificacion establecidas en el
presente contrato

eiPor na cumplir con las velocidades de intemet ofrecidas en su caso, previamente
acreditadas.

f)Por no acudir a tres visites técnicas agendadas de manera consecutiva.

g)Por modificar las condiciones de cualquiera de los SERVICIOS,

hiPor la realizacion de cargos indebidos de manera refterada, independienternente de la
compensacion y honificacion establecidas en el presente confrato

18, INCONDICIONALIDAD PARA CONTRATAR EL SERVICIO

TOTALPLAY no obligara a EL CLIENTE a adquirir ofros bienes, servicias o valores, como
condicion para proporcionarle el servicio solicitade, en caso de que existan condiciones
técnicas ineludibles.

19. PROCEDIMIENTO PARA CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS

TOTALPLAY pone a dispasicion de EL CLENTE el nimero telefanico 15798000 v/o
01800-5100510, de lunes a domingo las 24 horas para consultas, reclamaciones y
guejas. En caso de queja por falla en el SERVICIO, TOTALPLAY se obiiga a llevar acabo a
instrumentar los mecanismos necesarios para pader llevar a cabo las reparaciones a las
fallas del servicio dentro de las 24 horas habiles siguientes al reporte de las mismas.

20. NOTIFICACIONES Y DOMICILIOS i

Las partes sefialan como domicilios convencionales los establecidos en la CARATULA,
Cualguier cambio de domicilio debera ser notificado a |a otra parte dentro de los 10 {disz)
dias naturales previos a la fecha en que se pretende efectuar sl cambio.
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21. MODIFICACIONES
Cualguier modficacion a los termines y condiciones del SERVICIC contratado, se deberd
notificar a EL CLIENTE por parte de TOTALPLAY en forma fehaciente al menos con 15
dias naturales de anticipacion a la fecha de entrada en vigor.

EL CLIENTE podra exigir el cumplimiento forzoso del conirate cuando TOTALPLAY
modifique las condiciones originaimente contratadas y en caso de que no las cumpla
podra rescindir del mismo sin penalicad alguna.

En caso de que la medificacidn implique unaumento en &l precio de la prestacion de
servicio o una disminucion en el niimero de servicios originalmente contratados, o
cualquier ofra modificacién, EL CLIENTE podra solicitar el cumplimiento forzaso o la
cancelacion sin penalizacion alguna, denfro de los 15 dias siguientes a que entren en
vigor las modificaciones.

22. AISO DE PRIVACIDAD Y ENVIO DE PUBLICIDAD.

EL CLIENTE al dar su autorizacion en la GARATULA, autoriza a TOTALPLAY para utilizar fa
informacion proparcionada por EL CLIENTE con fines mercadoldgicos, téenicos yio
publicitarios, asi como también para transferirla a terceros. No obstante lo anterior,
TOTALPLAY se encuenira obligado a tratar fa informacion de EL CLIENTE de conformidad
con la normatividad aplicable en la materia. EL CLIENTE puede consultar el Aviso de
Privacidar en |a pagina de internet www totalplay.com.mx.

EL CLIENTE no recibira llamadas de TOTALPLAY sobre la promacion de servicios o
paguetes a menos que expresamente manifieste su consentimiento a traves de medios
electronicos.

23, JURISDICCION

Las partes en este acto convienen que fa Procuraduria Federal del Consumidor es
competente en Ia via administrativa para resolver cualquier controversia gue se suscite
sobre la interpretacion o cumplimiento del presente contrato.

Para todo lo relstivo @ la [n}erpretacidn y cumplimiento del presente contrato, las paries
se someten a la Jurisdiceion de los Tribunales competentes del domicilio de EL CLIENTE
sefialado en la CARATULA.

24 DATOS REGISTRALES

Este contrato fue aprobado y registrado por la Procuraduria Federal del Cansumider bajo
el numero 148 de fecha 12 de mayo de 2016. Cualquier vaniacion del presente confrato
an perjuicio de EL CLIENTE, frente al contratn de adhesion registrade, sa tendra por no
puesta.

Asl mismo el suscriptor podra consultar dicho registro en www.profeco.gob mx/spt_
contratos/148_16.pdf y en el codigo de respuesta rapida:

[E] 28
-\.-

Nembre y firma del representante legal., b

[MIGUEL ANGEL MURILLO AISPURO s e
Nimero de cardtula: [COT2413540-190117-V0 |

Fecha de firma de contrato:
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1| Gobierno del Estado de Sonora

ﬁ > Secretaria de la Contraloria General

ELINUEA

DICTAMEN QUE SE ELABORA EN CUMPLIMIENTO A LA LEY DE ADQUISICIONES,
ARRENDAMIENTOS Y PRESTACION DE SERVICIOS RELACIONADOS CON BIENES MUEBLES
DE LA ADMINISTRACION PUBLICA ESTATAL, CON MOTIVO DE ADJUDICAR DIRECTAMENTE
LA CONTRATACION PARA EL SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES, DE ACUERDO CON

LOS SIGUIENTES:
ANTECEDENTES

1.-El Articulo 1 del Reglamento Interior de la Secretaria de la Contralorfa General,
determina que a la Secretaria de la Contraloria General, como dependencia directa de
la Administracion Publica Estatal, le corresponde el despacho y coordinacién de los
asuntos que en materia de control y desarrollo administrative, control gubernamental,
participacién social, vinculacién, transparencia y combate a la corrupcién, que le
confieren la Ley Orgénica del Poder Ejecutivo del Estado de Sonora y las demés leyes,
decretos, acuerdos, circulares y lineamientos de caracter general que establecen su
competencia en el &mbito del Poder Ejecutivo.

2.- El Articulo 6, Fraccién | del antes citado reglamento sefiala que el Secretario tendra
las siguiente atribucidn entre otras:

lil. Dirigir y organizar el Sistema Integral de Control y Desarrollo Administrativo en el
ambito de la Administracion Pablica Estatal;

3.- El articulo 74 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria,
establece que los titulares de las dependencias y entidades, con cargo a cuyos puestos
se autorice la ministracion de subsidios y transferencias, serdn responsables en el
&mbito de sus competencias, de que éstos se otorguen y ejerzan conforme a las
disposiciones generales aplicables;

4.- El Plan Estatal de Desarrollo 2016-2021, dentro del Eje Estratégico y Transversal,
Gobierno Eficiente Innovador; Principio Rector Competitividad sefiala que esta misma,
como la eficiencia que conduce necesariamente a gestionar una economia basada en
la promocién de la competitividad dindmica, la cual se deriva de una plataforma
productiva anclada en la innovacién, la ciencia y la tecnologfa

Con base en lo anteriory,
CONSIDERANDO

PRIMERO.- Que la Constitucién Politica Local, en su articulo 150, en concordancia con
el articulo 134 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, sefala: “los
recursos economicos de que disponga el Gobierno del Estado, se administraran con
eficiencia, eficacia, economia, transparencia y honradez para cumplir los objetivos y
programas a los que estan destinados.

SEGUNDO.- Que la Ley de Adguisiciones, Arrendamientos y Prestacién de Servicios
Relacionados con Bienes Muebles de la Administracién Publica Estatal, sefiala en su
Articulo 27, Fraccién | que las dependencias y entidades, bajo su responsabilidad,
podran fincar pedidos o celebrar contratos, sin llevar a cabo las licitaciones que
establece el articulo 19 de esta Ley, “Cuando peligre o se altere el orden social, la
economia, los servicios publicos, la salubridad, la seguridad o el ambiente de una zona
o regién del Estado, como consecuencia de desastres producidos por fenémenos
naturales; por casos fortuitos o de fuerza mayor o cuando existan circunstancias que
puedan provocar trastornos graves, pérdidas o costos adicionales importantes.

N
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TERCERO.- Que los recursos para cubrir el presente servicio, son de crigen estatal, con
cargo a la partida presupuestal Servicios, Acceso de Internet, Redes y procesos
informaticos, los cuales se encuentran debidamente autorizados segln Decreto 09, del
Presupuesto de Egresos del Gobierno del Estado de Sonora publicado en el Boletin
Oficial, del dia 24 de diciembre de 2018, sujeto a la disponibilidad del presupuesto

emitido por la Subsecretaria de Egresos.

CUARTO.- Que dar continuidad al servicio es importante para la prevencién de
cualquier afectacién en algunas de las aplicaciones asociadas al desempefio diario de
las labores de |la Secretaria de la Contraloria General como lo son:

o Acceso al Correo electrénico (instituciona! y persanal).

e Acceso a Navegar internet.

e« A herramientas de colaboracion como lo son Documentos en Drive.

« Afectacion a la telefonia para realizar y recibir llamadas telefénicas de la Red de
telefonfa publica.

QUINTO.- Que considerando que la empresa Total Play Telecomunicaciones S.A DE C.V.,
ha acreditado estar legalmente establecida y que cuenta con la capacidad juridica,
técnica y financiera, asi como con la experiencia necesaria para llevar a cabo la
contratacién del servicio de Telecomunicaciones antes sefialado, ello en las mejores
condiciones para el Gobierno del Estado, propuesta que fue presentada y misma que
se describe a continuacién:

Propuesta Internet:

ISP

Internet
Dedicado
Simétrico

$ Anual
Incluye IVA

Reguerimientos
de
Infraestructura

IP’s
Publicas

Cenectividad

Disponibilidad
SLA

Servicio
de Voz
SIP

v

oo

Bestel
B Totalplay

EHPRELARIA

LI

TELMEX.

100 Mb

300 Mb

100 Mb

904.800.00

417,600.00

1141,426.08

Adecuaciones
Basicas de
SITE, no incluye
equipamiento
Adecuaciones
Basicas de
SITE,
(Renovacion)
Adecuaciones
Basicas de
SITE, incluye
Router Cisco
2951 con renta
de 4,992 .00
mensualmente

Mas de
60 a
solicitud

30

60

Micro Ondas

Fibra Optica

Cobre

99.95%

99%

89%

No

Incluido

No



Propuesta Voz:
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Troncales DID s Llamadas Llamadas Celular
SIP. Locales/Nacional Internacionales (044/045)
b :
p Totalplay 30 60 8,000 min. 500 min. Iimitado
FPERAD,
H . N/A N/A N/A N/A N/A
Bestel
M' 30 50 8,000 min. 500 min. 3,000 min.
TELMEX.
8 . M {8 :
alpla
Bestel TELMEX. » TOt..w[.J;.-‘:t.}:r
NOC - .
Maonitoreo 7x24x365 ‘\j ‘\j —\{
Back bone
Redundante ‘\{V \/ —\/‘\/ I
Seguridad Parimetral '
W v y
Servicios
Datos, Internet ’\/ ’\/ \j '
Servicios de Voz SIP X _J \(
Personal Certificado ‘\; \; V |
sponibilidad de ' i
tol it 99.99 % \j 99 99 % '\/ \f

Conectividad
Back Bone
Clientes Sector Gobierno
{(Atencion y Servicio)

La mejor opcién en base a la informacién de su propuesta econémica, es el proveedor

Total Play Empresarial.

En referencia a su conectividad, Total Play Empresarial ofrece los servicios de Voz e
Internet en un mismo circuito través de fibra éptica, siendo un medio seguro y efectivo.

Caracteristicas:

PRODUCTO
CUENTA

CAPACIDAD
LOCALIDAD

Internet

545224

300MBPS

México HERMOSILLO

A
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VILLA DE SERIS AV COMONFORT S/N
PASEO RIO SCNORA, ALA SUROCCIDENTE 83280
GOBIERNO DEL ESTADO DE SONORA

Rango de IP 189.203.194.96/27
PRODUCTO Voz

CUENTA 545224

CAPACIDAD 30 Troncales SIP
LOCALIDAD México HERMOSILLO

VILLA DE SERIS AV COMONFORT 5/N
PASEO RIO SONORA, ALA SUROCCIDENTE 83280
GOBIERNO DEL ESTADO DE SONORA

Por lo anterior expuesto y con fundamento en lo dispuesto en el articulo 150 de la
Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Sonora, Articulo 27, fraccién |, de
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacidn de Servicios Relacionados con
Bienes Muebles de la Administracion Pdblica Estatal, se tiene a bien:

DICTAMINAR

Se otorgue mediante el procedimiento de Adjudicacién Directa a la Empresa Total Play
Empresarial S.A. de C.V., el contrato del servicio de Telecomunicaciones, regueridos
por la Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y Tecnolégico de la Secretaria
Contraloria General del Estado, de acuerdo a propuesta econdmica, por un importe de
$360,000.00 (Son trescientos sesenta mil pesos y 00/100 M.N.), més el Impuesto al
Valor Agregado, que equivale a $57,600.00 (Son Cincuenta y siete mil seiscientos
pesos y 00/100 M.N.), dando un total de $417,600.00 ( Son Cuatrocientos diecisiete mil
seijscientos pesos y 00/100 M.N.).

Hermosillo, Sonora, 21 de diciembre del 2018.

ING. HE LEZ TIRADO
DIR. GRAL Bt ADMINISTRACION
Y CONTROL PRESUPUESTAL
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Subsecretaria de Desarrollo Administrativo y Tecnolégico
No. Dictamen Técnico SCG-SDAT-DT-684-2018
Hermosillo, Sonora, a 19 de diciembre de 2018
"2018: Ao de la Salud”
Asunto: Dictamen Técnico.

LIC. MIGUEL MELENDEZ MENDIVIL

DIRECTOR DE OPERACIONES TECNOLOGICAS

DE LA SUBSECRETARIA DE LA CONTRALORIA GENERAL
PRESENTE.-

En atencion a su solicitud planteada a través de Oficio No. SDAT-409-2018, para la renovacién del contrato
del servicio de internet de 200 Mbps para “Voz y Datos” de la Secretaria de la Contralorfa, y con fundamento
en la Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Sonora, articulo 22 fraccién III, articulo 26,
apartado B fracciones V y VI, apartado C, fraccién VII y en el Reglamento Interior de la Secretaria de
la Contraloria General, articulo 11, fracciones XVIII, XX y XXIV; asi como en la Ley de Adquisiciones
Arrendamientos y Prestacion de Servicios Relacionados con Bienes Muebles de la Administracion
Publica Estatal, en su articulo 52, se emite el presente DICTAMEN TECNICO. Se adjunta documento en
el que se determinan los requerimientos técnicos que deberan ser considerados por las empresas para la
integracion de sus propuestas y que se tomardn como base para el proceso de seleccidn, adquisicion,
arrendamiento y/o contratacién.

Cabe mencionar que el presente documento, no es una autorizacion de caracter presupuestal, y se
debera continuar con los tramites administrativos necesarios, de conformidad con la normatividad aplicable.

Para la aplicacion del presente dictamen, se debera dar cumplimiento al Acuerdo por el que se
establecen las Normas de Austeridad para la Administracion y Ejercicio de los Recursos, de fecha 02
de enero del afio 2017.

Sin otro particular, aprovecho la ocasién para enviarle un cordial saludo.
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“Sufragio Efectivo.,No Reeleccién
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Lic. Jestis Antonio Soto|Villalobos
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Anexo Dictamen Técnico SCG-SDAT-DT-684-2018
Especificaciones Técnicas de Equipos

Descripcién Cantidad

Enlace Acceso a Internet (Voz y Datos) 1

Caracteristicas

La contratacion del servicio de enlace de 200 Mbps de Internet, es principalmente la publicacion de
portales institucionales y transportar trafico de tipo educativo multimedia, streaming de audio y video,
videoconferencias, transferencia de archivos, Navegacion, correo electronico, descarga de archivos,
conversaciones en linea, mensajeria instantanea, transmision de contenido y acceso remoto a otros
dispositivos, administracion remota de sistemas y servidores, comunicacion entre base de datos remotas.

El servicio de Internet (Internet Simétrico). Se trata de una conexion permanente, simétrica, de excelente
disponibilidad.

El servicio es provisto utilizando tecnologia de avanzada en redes de acceso de fibra dptica.
Requisitos Técnicos de Instalacion:
1. Velocidad de transporte de 200 Mbps.
2. Troncal SIP 30 DID
3. Se proporcionara el segmento de Direcciones IP plblicas con capacidad de 60 |P publicas asignadas
a. Direccion IP de ruteador local
b. Direcciones plblicas para uso
¢. Mascara de red
El proveedor debera proporcionar su equipo de comunicacion que proporcionara la conectividad.
Plataforma basada en el estandar de Protocolo de comunicaciones TCP/IP.
Interface Predeterminada de Red: RJ45 10/100/1000 Base T.
Proporcionar todos los materiales necesarios para la conexion de equipos
Proporcionar el espacio en unidades de rack requeridas para la instalacién de los equipos de
comunicacion.
9. Indicar las necesidades de consumo eléctrico
10. Pruebas de latencia maxima:
a. Latencia aceptable para enlace de internet.

ORI S

Servicio de Monitoreo y Alarmas:
El Proveedor debera contemplar una herramienta para la gestion de trafico, Sistema de Monitoreo yj
Alarmas de los Enlaces. Este monitoreo se ubicara en su Nodo de Operacion de la Red, y debera indican
el estado “on-line” de todos los servicios, generando Alarmas (visuales, auditivas, mail, etc.) al producirsel
algun evento, (caida o recuperacion de enlaces). Esta herramienta debera ser capaz de:

1. Analizar el tréfico de los canales e Internet.

2. Utilizacién de Ancho de Banda. (minimo otorgado en mes de servicio)
3. Generar informes periddicos de:

a. Seguimiento del comportamiento y desempefio de los enlaces en tiempoe real y/o en linea.

b. Reporte consolidado Mensual del desempefio de los canales y andlisis de trafico.

c. Reporte de estadistica de Servicio, distribucién de protocolos, etc.

4. Envio automatico de correos electronicos a las partes responsables cada vez que se generen eventos
en la calidad del servicio contratado, tales como: caidas, intermitencias, fluctuaciones de ancho de banda
bajo el limite convenido, etc.
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Anexo Dictamen Técnico SCG-SDAT-DT-684-2018
Especificaciones Técnicas de Equipos

Niveles de Servicio Contractuales Solicitados:

En todos los casos, la disponibilidad del servicio debera de ser de al menaos un 99.95% del tiempo. Los
niveles de servicio deberan de ser los estandares de la industria. El Proveedor debera entregar un
directorio de escalacion para el reporte de fallas y soporte técnico, indicando el personal que atendera la
cuenta de la convocante, con nimeros telefénicos y direcciones de correo electrdnico.

Instalacion de equipos:

El Proveedor debera instalar, configurar y poner en operacion el servicio de conectividad en al menos una
computadora de trabajo de todas las escuelas que integren la red satelital. La configuracion del resto de
los equipos de |a red local de las escuelas correra a cargoe de la Direccién General de Informatica

e Laempresa que realice la instalacién debera formalizar la entrega recepcion de los servicios
con los formatos y con la documentacion requerida adicional como impresiones de los
resultados de las pruebas.

e Cuando se solicite una reubicacion de servicio de Internet, la empresa que realice la instalacion
debera de realizar las mismas actividades de entrega recepcion que cuando es por primera
Vez.

Soporte Técnico

El soporte técnico que el Proveedor de la conectividad debera brindar durante la vigencia del contrato se
especifica a continuacion:

» El soporte técnico debera incluir capacitacién de induccién referente al manejo y deteccidn de
fallas.

s Atencion telefonica 01800, correo electronico y via Chat en dias habiles con un herario de 07:00
a 22:00 hrs. (hora del pacifico)

» Recepcién de reportes via correo electronico, buzon de voz y fax 7x24

e Mantenimiento correctivo. Se considerara como falla, todo aquel malfuncionamiento ya sea de
software, hardware u de otra indole, que impida el uso o goce de los servicios contratados.

El servicio debera incluir soporte técnico, actualizacion, licencias, mantenimiento preventivo y correctivo,

asi como reposicion inmediata del equipo objeto de la prestacion del servicio cuando lo requiera, para la
continuidad del mismo.

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

La disponibilidad del servicio se refiere al porcentaje de tiempo durante el cual esta operativo el servicio
contratado en los respectivos puntos de acceso al servicio.

NIVEL DE SERVICIO Y SOPORTE VALOR MINIMO SOLICITADO
PORCENTAJE DE Igual o superior a 99 %.
DISPONIBILIDAD por cada enlace
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Anexo Dictamen Técnico SCG-SDAT-DT-684-2018
Especificaciones Técnicas de Equipos

SOLUCION DE INCIDENTES DE HARDWARE, SOFTWARE O CONFIGURACION EN EQUIPOS
REMOTOS QUE REQUIERAN INTERVENCION FISICA DE UN TECNICO.

o Se refiere al tiempo que no debera exceder el proveedor, para restaurar la operacion del servicio,
contado a partir de que el incidente le es reportado al proveedor del servicio y hasta que quede
restaurada la operacion. Esto es aplicable para fallas del equipo remoto de hardware, software o
configuracion que requiera intervencion fisica de un técnico.

NIVEL DE SERVICIO Y SOPORTE | TIEMPO MAXIMO
DE ATENCION
DE FALLAS
LOCALIDADES DE FACIL 36 HORAS
ACCESO
LOCALIDADES DE DIFICIL 72 HORAS
ACCESO

Estos tiempos se miden a partir de que la falla ha sido reportada al Proveedor del servicio.

Pagina 3 de 3



