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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE SOPORTE A INFRAESTRUCTURA AVAYA, QUE CELEBRAN, POR
UNA PARTE, HOLA INNOVACION, S.A. DE C.V., REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR JOSE ANGEL SOTO VALENCIA
Y A QUIEN EN LO SUCESIVO Y PARA EFECTOS DEL PRESENTE CONTRATO SE LE DENOMINARA “HO1A”, Y POR
OTRA PARTE EL MUNICIPIO DE CUAUHTEMOC, ESTADO DE CHIHUAHUA REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR
LOS CC. LIC. RAFAEL ERNESTO CAVAZOS ARAGON, C.P. HERIBERTO GONZALEZ ANDUJO, L.C. M.Il. PATRICIA
RAMIREZ CEBALLOS, MAESTRA LOURDES MENDOZA RODRIGUEZ Y EL ING. CRISPIN MENDOZA CORRAL, EN SUS
RESPECTIVOS CARACTERES DE SECRETARIO MUNICIPAL, OFICIAL MAYOR, TESORERA MUNICIPAL, REGIDORA
PRESIDENTE DE LA COMISION DE HACIENDA Y JEFE DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS Y A QUIEN EN LO
SUCESIVO Y PARA EFECTOS DEL PRESENTE CONTRATO SE LE DENOMINARA “EL CLIENTE” DE CONFORMIDAD
CON LAS SIGUIENTES:

DECLARACIONES:

El CLIENTE a través de su representante legal declara que: ho1a a través de su representante legal declara que:

a) Es una sociedad mercantil debidamente constituida a) Es una sociedad mercantil debidamente constituida
conforme a las leyes de la Repiblica Mexicana. conforme a las leyes de la Republica Mexicana.

b) Su Apoderado Legal cuenta con las facultades y b) Su Apoderado Legal cuenta con las facultades vy
capacidades necesarias para celebrar el presente capacidades necesarias para celebrar el presente
CONTRATO y obligar a su representada en los términos de CONTRATO y obligar a su representada en los términos
este Instrumento, facultades que a la fecha de firma no se de este Instrumento, facultades que a la fecha de firma
le han revocado modificado o limitado en forma alguna. no le han sido revocadas modificadas o limitadas en

c) Sudomicilio esta ubicado en Calle ALLENDE NUMERO 15 forma alguna.

EDIFICIO IGNACIO ROMO ANGUIANO QUE OCUPA LA c)
PRESIDENCIA MUNICIPAL, ZONA CENTRO, C.D
CUAHUTEMOC, CHIHUAHUA. CP. 31500

d) SuRFC es MCU270101TK7 d) SuRFC es: SDT9105246L8.

e) Conoce los productos que ofrece ho1a y los SERVICIOS e) No existe dolo, mala fe, violencia fisica o moral, 0 algin
ylo SERVICIOS que proporciona, asi mismo, declara que otro factor o elemento que los orille a la firma de este
tiene la capacidad econémica para comprarlos y contratar instrumento, por lo que declara que su consentimiento
sus servicios en términos del presente CONTRATO. no se encuentra viciado y, por asi convenir a sus

f) No existe dolo, mala fe, violencia fisica o moral, o algtn otro intereses, es su voluntad celebrar el presente
factor o elemento gque los orile a la firma de este CONTRATO.
instrumento, por lo que declara que su consentimiento no f) Todas las notificaciones derivadas del presente
se encuentra viciado y por asi convenir a sus intereses, es instrumento se realizaran en el domicilio sefalado en la .
su voluntad celebrar el presente CONTRATO. declaracion c) anterior yfo a través del correo

g) Reconoce el contenido de los términos y condiciones electronico
técnicos y operativos del EQUIPO ylo de los SERVICIOS '
objeto del presente Instrumento. ‘

h) Todas las nofificaciones derivadas del presente
instrumento se realizaran en el domicilio sefialado en la

declaracion ¢) anterior y/o a través del correo electronico
oficialiamayor2@municipiocuauhtemoc.gob.mx

Vistas las anteriores declaraciones, las PARTES se reconocen la personalidad con la que actian‘y estan de acuerdo en celebrar el presente
CONTRATO sujetandose en todo momento a los términos y condiciones que en el mismo se establecen y en virtud de lo anterior, las PARTES
convienen las siguientes:

CLAUSULAS PARTICULARES
AUTORIZADG

Por virtud del presente Contrato, el CLIENTE se obliga a comprar y holaJANSAEEHIE productos,
licencias y/o SERVICIOS, (en lo sucesivo indistintamente los “SERVICIOg") que se detallan en‘el |’
Anexo A, el cual una vez firmado por las Partes, formara parte integral de e !

PRIMERA.- OBJETO

En caso de que el EQUIPO cuente con licencias de software necesarias para su funcionamiento, Jos |
costos, terminos y condiciones de dichas licencias seran mefi¢ionadas de igual manera deftfg.del
Anexo A.
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SEGUNDA.- TERMINOS Y
CONDICIONES
GENERALES

TERCERA.-
CONTRAPRESTACION

CUARTA.- FORMA DE
PAGO

QUINTA.-

Asimismo, el CLIENTE de conformidad con las necesidades de su operacion podréa solicitar a hota la
prestacion de servicios de implementacién y/o soporte y/o monitoreo, los cuales en su caso se
estableceran de igual manera dentro del Anexo A antes referido (los SERVICIOS).

Los términos y condiciones técnicos, operativos tanto de los SERVICIOS seran los que se encuentran
publicados en la pagina de internet www.hola.com, y que a su vez se encuentran para descarga y
consulta de ambas PARTES en el codigo gr encontrado en la parte inferior derecha de este
documento.

El CLIENTE pagara a ho1a por los SERVICIOS prestados, la cantidad de $126,201.78 M.N. (Ciento
veintiséis mil doscientos un pesos 78/100 M.N), mas el impuesto al valor agregado (I.V.A.)
correspondiente.

El monto objeto de la compraventa por los SERVICIOS sera de pagada por el CLIENTE aholade la
siguiente manera:

» UNPAGO EN UNA SOLA EXHIBICION POR LA CANTIDAD DE $126,201.78 M.N. (Ciento
veintiséis mil doscientos un pesos 78/100 M.N), MAS EL IMPUESTO AL VALOR
AGREGADO (I.V.A.) CORRESPONDIENTE, dentro de los 15 dias naturales posteriores a
la emision de la factura por parte de Hola.

Si el CLIENTE incurre en atraso en el pago de la CONTRAPRESTACION por los SERVICIOS
contratados, 0 en su caso en los costos adicionales conforme a lo sefialado en el presente
CONTRATO, pagara intereses moratorios equivalentes al 2% (dos por ciento) mensual sobre saldo
insoluto, desde la fecha en que debi6 pagarse hasta la fecha en que se efectle dicho pago. Sin
perjuicio de que ho1a podra rescindir el presente Contrato en términos de lo sefialado en la clausula
general CUARTA.

Los pagos realizados por el CLIENTE de conformidad con lo anterior deberan efectuarse por
transferencia electronica de fondos a las cuentas bancarias siguientes, segun corresponda:

PAGO EN DOLARES
Al tipo de cambio publicado en el Diario Oficial a la fecha efectiva de pago
BANCO: Santander

NOMBRE: Hola Innovacién S.A. de C.V.
No. DE CUENTA: 82-50055685-4
CLABE: 014320825005568540

PAGO EN PESOS

BANCO: Santander

NOMBRE: Hola Innovacion S.A. de C.V.

No. DE CUENTA: 65503133715 /
CLABE: 014320655031337151 4

La entrega de los SERVICIOS se realizara en los dchriles a continuacion y de la siguiente
manera:

l

g) EN LA FINCA MARCADA EN LA CALLE ALLENDE NUMERQ 15 EDIFICIO IGNACIO
ROMO ANGUIANO QUE OCUPA LA PRESIDENCIA MUNICIPAL, ZONA CENTRO, C.D
CUAHUTEMOC, CHIHUAHUA. CP. 31500 EN UN HORARIO DE LAS 8:30AM A LAS 18:00

HORAS DE LUNES A VIERNES. AUTORIZADO

En la fecha de entrega de los SERVICIOS, las PARTES deberan celebrar Jrijd@&3d€ Entrega o
PACKING LIST a satisfaccion de cada una de las PARTES, aplicando en sy caso los sugu:entes
supuestos: ?"i

i.  Laentrega del EQUIPO se encuentra condicionada a:

Rubrica
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e Para compraventa de Contado o One-Shot a: (1) La firma del Presente Contrato, (2)
Recibir el pago total acordado en el presente.

+ Para compraventa a Plazo o Financiada a: (1) La investigacion Crediticia y financiera
del Cliente, efectuada por hola y cuyo resultado arroje resultados positivos, (2) La
Firma del Presente Contrato.

Si todos los supuestos no se encuentran cumplidos por el CLIENTE a la fecha de entrega,
ho1a no podra entregar los SERVICIOS hasta en tanto se dé cumplimiento a lo anterior sin
perjuicio del inicio del periodo de la facturacion recurrente a cargo del CLIENTE, facturas
que deberan de ser pagadas por el CLIENTE en términos de este contrato junto con los
gastos adicionales sefialados en el numeral ii) siguiente.

ii.  Siel CLIENTE se niega a recibir los SERVICIOS en |a fecha establecida, previa notificacion
que realice hola, el CLIENTE quedara obligado a cubrir adicional al valor de los
SERVICIOS, los gastos ocasionados ante dicha negativa tales como almacenaje, trasporte
entre otros. Considerandose un incumplimiento al presente Contrato por parte del
CLIENTE.

ii.  Los SERVICIOS, seran entregados al CLIENTE a partir de la fecha establecida en esta
clausula, no obstante, ho1a se reservara el dominio, hasta en tanto se haya pagado el monto
total del valor de los SERVICIOS.

iv. El CLIENTE no podra directa o indirectamente constituir, imponer, asumir o permitir la
constitucion, existencia o imposicion de cualquier clase de gravamen, garantia, carga,
embargo o demanda sobre o con respecto al presente CONTRATO, |a propiedad o cualquier
derecho relacionado con los SERVICIOS en tanto no se haya pagado el total de la
contraprestacion.

En caso de que el CLIENTE no envié firmada el Acta de entrega al RESPONSABLE DEL PROYECTO
de hola o, haga observaciones dentro de los 5 dias siguientes a su recepcion, se tendran los
SERVICIOS como aceptados a su satisfaccion, iniciando la ejecucion del contrato y su
correspondiente periodo de facturacion.
SEXTA.- CALENDARIO En caso de que el CLIENTE haya contratado la prestacion de SERVICIOS, se establece que el inicio
UL AR s 0 B de |a implementacion sera de conformidad con lo sefialado en el Anexo A, y el inicio del soporte de
SERVICIOS ho1a y del fabricante iniciaran en la fecha del Acta de entrega del EQUIPO.
SEPTIMA.- POR PARTE DEL CLIENTE: ING. CRISPIN MENDOZA CORRAL, JEFE DE SISTEMAS
RESPONSABLES DEL POR PARTE DE ho1a: MARTHA JULISSA GUTIERREZ CARRILLO jgutierrez@ho1a.com
PROYECTO

CLAUSULAS GENERALES

PRIMERA. - Por virtud del presente Instrumento y de conformidad con lo sefialado en el apartado de CLAUSULAS PARTICULARES, ho
queda obligado a vender al CLIENTE los SERVICIOS y el CLIENTE obligado a comprarlos, bajo los términos y condiciones establecidos
en este Contrato.

Cuando asi se pacte en el contrato y en su respectivo Anexo, adicional a la compraventa de los SERVI%%?-EQM ionara al
abl nexo

CLIENTE los servicios descritos en el Anexo A, de conformidad con los términos, alcance y congiciones que se &
y en los términos y condiciones generales. JURIDICO

SEGUNDA. - SERVICIOS NO INCLUIDOS / |
(/ Riibrica
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ho1a estara limitado tnicamente a la entrega de los SERVICIOS y/o en su caso a la prestacion de los SERVICIOS que se detallan en el
Anexo A del presente CONTRATO y en los terminos y condiciones generales; quedando excluidos de forma enunciativa mas no limitativa,
los siguientes servicios:

a)

©)

a)
h)

k)

n)

m) Incidentes, fallas y/o averias relacionadas con el contenido de la informacion que transmita o curs : la red de. -
telecomunicaciones de y/o del cliente final. A ‘1 o

La reparacion de medios de comunicacion o conmutacion publicos o privados, de las instalaciones eléctricas, de obra civil, de
sistemas de iluminacion, de sistemas de proteccion contra descargas atmosféricas y electrostaticas, o cualquier otro que no se
encuentren debidamente especificados en el Anexo A.

La sustitucién de cualquier otro material de consumo de los SERVICIOS, no especificado en el Anexo A. Por material de consumo
debe entenderse: baterias, filtros de aire, diademas, cables y en general todo material o todo articulo que se desgaste con el tiempo.

La reparacion o reemplazo de los SERVICIOS dafiados y/o afectados por eventos como: granizo, helada, inundacion, tempestad,
terremoto, incendio, impacto de rayo, implosion, explosién, extincion de incendios, perturbaciones por campos magnéticos, sobre
tensiones o quemadura de aislamientos, asi como cuerpos extrafios introducidos en los SERVICIOS, transportacion, abuso,
cualquier variacién o mal funcionamiento en el sistema eléctrico del lugar donde se encuentran los SERVICIOS, falla del aire
acondicionado, humedad y procedimientos inadecuados en la operacién y manejo de los SERVICIOS, humo, hollin, gases, liquidos
0 polvos corrosivos, errores de construccion, fallas de montaje de material, errores de manejo, cambios en el entorno logico y/o fisico
(sistemas de informacion del CLIENTE, interfaces y estructuras de bases de datos, arquitectura y configuracién de red, etc.) que
ocasione un impacto al funcionamiento de las operaciones del CLIENTE, descuido, negligencia e impericia, robo, total o parcial o
tentativa de robo, vandalismo, dafios malintencionados y dolo de terceros; asi como problemas ocasionados por los medios de
transmision publicos y privados y los demas ocasionados por cualquier otra causa de fuerza mayor o caso fortuito.

Incidentes o fallas ocasionadas por la instalacion, operacion, intervencion y/o soporte inadecuados llevados a cabo por terceros y/o
personal no autorizado por ho1a, asi como su inadecuado uso o gestion.

La imposibilidad de que ho1a realice un diagnéstico de forma remota sobre el incidente o cambio reportado.

Atencién y soporte ante cualquier solicitud, ya sea incidentes, cambio y/o requerimiento, que no esté debidamente registrada en la
Mesa de Servicio de ho1a.

Soporte ante cambios (fisicos o cualquier otro cambio a los SERVICIOS) que no hayan sido autorizados por ho1a.

Atencion y soporte a SERVICIOS adicionales adquiridos por el CLIENTE e instalados durante el periodo de vigencia del CONTRATO
que no esten previstos dentro del presente CONTRATO.

Soporte para correccion de incidentes generados por Virus dentro de la red LAN WAN.

Deficiencias en otros SERVICIOS o enlaces CPU'S, terminales, lineas telefonicas, lineas privadas, energia eléctrica u ofras”
similares.

Fallas y/o averias en el software y/o hardware de los SERVICIOS, ocasionadas por no reunir las condiciones ambientales optima
en el lugar en que se encuentran instalados los SERVICIOS, tales como temperatura, humedad, limpieza y en general la
condiciones de instalacion recomendadas por el fabricante. Soporte y/o atencion a fallas derivadas de pérdidas de informacion que
lleguen a surgir cuando éstos se den como consecuencia del mal uso, fraude, dolo, mala fe, violencia, abuso, negligencia y/o
descuido en el uso del software y/o hardware de los SERVICIOS y/o de los sistemas del CLIENTE y/o del cliente final, cuando dicha
perdida se dé por causas ajenas a ho1la.

Elaboracion de politicas, medidas preventivas y/o de seguridad necesarias para evitar cualquiera de loglgyéfte3 Wﬂﬂﬁ en
numeral anterior, o bien para mantener la confiabilidad de sus contrasefias y de los accesos a sus Sismma?ﬂﬁ-’&ﬁffc 0

Realizacion de los soportes y respaldos de la informacion del CLIENTE /o del cliente final. Q\'b :
tbrica
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0) Modificacion de los numeros, direcciones y/o contrasefias de acceso al equipo reveladas a ho1a por el CLIENTE y/o el cliente final.

p) La Pdliza de servicios de soporte quedara sin efectos si el mal funcionamiento del software de aplicacion se debe a modificaciones
hechas al cddigo del mismo por parte de personal no autorizado de ho1a.

TERCERA. -RESPONSABILIDAD LIMITADA.

ho1a en ningun caso sera responsable de las pérdidas de informacion del CLIENTE que lleguen a surgir, ni de los dafios y/o perjuicios
que este pueda sufrir durante y/o después de la (vigencia de este CONTRATOQ) prestacion de los SERVICIOS, cuando éstos se den como
consecuencia del mal uso, fraude, dolo, mala fe, violencia, abuso, negligencia y/o descuido en el uso del software y/o hardware del
EQUIPO ylo de los sistemas del CLIENTE y/o de sus funciones o que se den por cualquier otro evento semejante, cuando dicha pérdida
se dé por causas ajenas a la intervencion y/o voluntad de ho1a, siendo por el contrario, responsabilidad del CLIENTE tener los soportes
y respaldos necesarios y tomar las medidas preventivas y de seguridad suficientes para hacer frente a cualquier acontecimiento de esta
naturaleza, por lo que en ningln caso podra hacérsele responsable a ho1a cuando alguno de estos eventos acontezca, resultando
improcedente cualquier tipo de cobro, queja, demanda, sancién o cualquier otro similar que pretenda exigirsele a hola.

Asi mismo, ambas PARTES acuerdan que el CLIENTE sera responsable del contenido de la informacion que transmita o curse a través
de su red de telecomunicaciones, por lo que no existira responsabilidad alguna a cargo de ho1a por envio o recepcion de informacion o
sefiales no reconocidas por el CLIENTE, por lo que en todo caso, sera responsabilidad del CLIENTE implementar las politicas yfo
procedimientos necesarios para mantener la confiabilidad y seguridad de sus contrasefias y de los accesos a sus sistemas y/o redes, asi
como de aplicar las medidas de seguridad para evitar cualquiera de los eventos previstos en esta cldusula, en cuyo caso hoia debera
adaptarse y cumplir dichos procedimientos.

Una vez concluida la vigencia del presente instrumento y/o de la prérroga respectiva, sera responsabilidad del CLIENTE modificar los
nimeros, direcciones y/o contrasefias de acceso al EQUIPO reveladas a ho1a para evitar cualquier posible conflicto que pudiera surgir
con motivo de lo expuesto en la presente clausula.

CUARTA. - RESCISION

Ante cualquier incumplimiento a los términos y condiciones del presente Instrumento, la PARTE afectada notificara a la PARTE incumplida
por escrito el incumplimiento, debiendo la PARTE incumplida remediar dicho incumplimiento dentro de los 15 dias naturales siguientes a
la fecha de recepcion del escrito referido, si una vez transcurrido dicho plazo la PARTE incumplida no subsana el incumplimiento del que
se trate, la PARTE afectada podra rescindir sin responsabilidad alguna este contrato, de manera automatica sin necesidad de declaracion
judicial previa, pudiendo requerir el pago de los dafios y perjuicios ocasionados derivado de dicha rescision.

En caso de que hota rescinda el Contrato derivado de un incumplimiento por parte del CLIENTE y que el pago del EQUIPO sea en
parcialidades, se daran por vencidos anticipadamente todos los pagos mensuales por devengarse, en cuyo caso, el CLIENTE debera
liquidarlos a ho1a en su totalidad en un plazo no mayor de 30 (treinta) dias naturales contados a partir de la fecha efectiva de la rescision,
pudiendo hasta en tanto trasladarse el dominio de los SERVICIOS. -

Asimismo, ambas PARTES acuerdan que, ante el incumplimiento o atraso de pago por parte del CLIENTE respecto de los SERVICIOS
por un periodo mayor a los 15 quince dias naturales posteriores a la fecha en que debid efectuarse, hola suspendera de maner:
automatica los SERVICIOS. Asimismo, a falta de pago o atraso en el pago hofa podra rescindir el CONTRATO, y/o hara efectiva al
CLIENTE una pena convencional equivalente al 20% (veinte por ciento) sobre el monto total de los SERVICIOS contratados. La suspension
de los SERVICIOS no exime al CLIENTE de la obligacion de pagar aquellos que se hubieran prestado de no haber incurrido en
incumplimiento o atraso en el pago. Con independencia de lo anterior, ho1a se reserva el derecho a reclamar los dafios y perjuicios ante
las autoridades que correspondan, por el incumplimiento del CLIENTE a cualquiera de sus obligaciones con motivo del presente
CONTRATO.

La reanudacidn de los SERVICIOS quedara sujeta a la fecha en que el CLIENTE efectte el pago del rﬂ%?rﬁﬂﬂﬁ@@o al moment
del restablecimiento de los SERVICIOS y/o las cantidades adeudadas por cualquier otro concepto que i@ﬂ]’&deba pagar a ho1a,
como es el caso de los intereses moratorios, entre otras, asi como también quedara sujeta a la disponibilidad de Tos recursos de ho1a

para continuar con la implementacion. h G 1 a

En el supuesto de que, por causas imputables al CLIENTE, ho1a se vea impedido para &r;)ceder a los trabajos requeridos pa
implementacion del EQUIPO, el plazo para su implementacion sera suspendido hasta ﬁ%n ctg subsista el impedimepte.u ‘obstacylo, 1
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otorgandole al CLIENTE un plazo razonable para la solucion del problema. Si dicho impedimento no es solucionado en el tiempo
propuesto, ho1a podra dar por rescindido el CONTRATO.

QUINTA. CANCELACIONES.

Las PARTES acuerdan en que el CLIENTE no podra cancelar el presente Contrato ni Orden de Compra alguna emitida, salvo que el
CLIENTE cubra el monto total del Contrato tanto por EQUIPO como por los SERVICIOS en su caso contratados, asi como los gastos en
que ho1a haya incurrido para la ejecucion del presente Contrato.

SEXTA - CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR.

Ninguna de las PARTES sera responsable de cualquier retraso o incumplimiento de este Contrato, que resulte directa o indirectamente
de un caso fortuito o de fuerza mayor, durante el tiempo que dichas causas subsistan. Para que opere la suspension de las obligaciones
a cargo de ho1a, ésta debera notificar al CLIENTE dentro de los 8 (ocho) dias habiles siguientes a que se materialice cualquier causa de
fuerza mayor o caso fortuito, de lo contrario no operara la suspension de sus obligaciones.

En caso de que la entrega de los bienes se vea obstaculizada por alguna circunstancia no imputable a ho1a, los plazos establecidos en
el presente instrumento se podran ampliar por el mismo periodo de tiempo que tarde en desaparecer la circunstancia que obstaculice la
entrega de los mismos.

En caso de que la circunstancia que obstaculice la entrega de los SERVICIOS sea imputable al CLIENTE, ésta se obliga a procurar que
dichos obstaculos sean allanados lo antes posible, no obstante, de ser necesario, ambas PARTES podran modificar el plazo y el precio
pactado por los gastos que lleguen a generarse en perjuicio de ho1a mediante la suscripcion del correspondiente convenio.

SEPTIMA. VIGENCIA.

El presente CONTRATO surtira efectos a partir de la fecha de su firma y vencera una vez pagado el monto total del CONTRATO vy
entregados los SERVICIOS y/o cumplidos los SERVICIOS segun se establece en el presente CONTRATO y el ANEXO A, pudiendc en
cualquier momento por acuerdo escrito de las PARTES, ampliar su vigencia.

No obstante, el cumplimiento de la totalidad de las obligaciones de este CONTRATO, permaneceran vigentes las estipulaciones en materia
de Confidencialidad de la informacion, Conservacion del personal y la de Propiedad Intelectual de la forma en que se describe en las
clausulas respectivas y de todas aquellas que por su propia naturaleza deban permanecer vigentes.

En caso de que ho1a requiera de mayor tiempo para dar cumplimiento a las obligaciones adquiridas en el presente CONTRATO, y siempr
que sea por cuestiones no imputables a ho1a, deberé solicitar al CLIENTE la prorroga del plazo de cumplimiento, la cual se otorgara en
los términos que las PARTES acuerden.

OCTAVA. CONSERVACION DEL PERSONAL.

Las PARTES contratantes se obligan a abstenerse de realizar todo tipo de oferta de trabajo a algtin empleado o miembro del equipo de
trabajo de la otra PARTE, asi como a abstenerse de comprometer el trabajo durante el periodo de vigencia del presente CONTRATO y
por los 3 tres afios siguientes a su terminacion, asi mismo se obligan a abstenerse de contratar directa o indirectamente la prestacion
de los servicios personales de cualquiera de los empleados o colaboradores de la otra PARTE; en caso contrario, la PARTE que incumpla
con lo establecido en la presente clausula, debera pagar a la PARTE afectada una pena convencional equivalente al 20% (veinte por
ciento) del valor de este CONTRATO.

NOVENA. RESPONSABILIDAD LABORAL.
Ambas PARTES convienen en que este documento no atribuye a ninguna de ellas o a sus agentes o trabajadores, la calidad de empleados
de la otra PARTE, por lo tanto, todo el personal que utilice cada una de las PARTES con motivo y para la realizacion y desarrollo de sus
propias actividades, dicha PARTE sera la unica responsable de las obligaciones derivadas de las disposiciones legales y demas
ordenamientos en materia de trabajo y seguridad social, pues las PARTES contratantes cuentan con los elementos propios suficientes
para cumplir con las obligaciones que se deriven de la relacion laboral con su personal, en términos del articy Q\ﬁ) del Federal del
Trabajo. En consecuencia, ambas PARTES convienen en responder en forma individual de todas las reclamacio Qjores
presenten en su contra o en contra de la otra PARTE contfratante, relacionadas con lo pactado en el presente COWDICQ :

En ninglin caso y por ningtin concepto podra considerarse a una de las PARTES como patrén directo o substit Eﬁﬁl ARTE /oY -

del personal de ésta, por lo que cada uno de los contratantes se hace responsable de todas las reclamaciones Indi colectiyas -

de cualquier naturaleza que por cualquier razén puedan presentar sus trabajadores y empleados, obligandose a mdemnrzar liberar y sacar_\
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en paz y a salvo a la otra PARTE frente a cualquier reclamacion o demanda que dicho personal pretendiese hacer o fincar en su contra.
Para efectos de lo anterior, la PARTE afectada se compromete a coadyuvar en todo lo necesario con la PARTE que deba responder de
dichas reclamaciones, proporcionando los documentos e informacion que sea necesaria para la salvaguarda y defensa de los intereses
de ambas PARTES.

DECIMA. CONFIDENCIALIDAD.

Toda la informacion derivada de este CONTRATO, su(s) anexo(s) y la que previamente se hayan revelado las PARTES para la realizacion
de los actos relacionados con este instrumento, sera de caracter confidencial por un periodo de 10 afios contados a partir de la fecha de
firma del presente CONTRATO, por lo tanto ambas PARTES se obligan a mantener en estricta confidencialidad respecto de esta
informacién, evitando que sea divulgada fuera de su institucion, ser duplicada, utilizada o dada a conocer parcial o totalmente para otros
propdsitos distintos a los aqui pactados. Para el cumplimiento de lo establecido en esta clausula, las PARTES tomaran las medidas y
precauciones necesarias, contractuales o de cualquier otra naturaleza para asegurar que sus empleados, trabajadores, agentes,
distribuidores y en general a todo su personal guarden confidencialidad de la informacion revelada entre las PARTES. En caso de que
algunos funcionarios o empleados de las PARTES divulguen total o parcialmente la informacion, la PARTE contratante de quien dependa
dicho funcionario o empleado respondera integramente por los dafios y perjuicios que esto le ocasione a la PARTE afectada.

DECIMA PRIMERA. PRIVACIDAD.

Las PARTES reconocen que en virtud del objeto de este CONTRATO cualquiera de las PARTES podra solicitar o tener acceso a
informacién a datos personales concerniente a una persona fisica identificada o identificable (“datos personales”), debiendo ser recabada
y tratada por las PARTES de manera licita (“tratamiento”) conforme a las disposiciones establecidas por la Ley Federal de Proteccion de
Datos Personales en Posesion de Particulares y su Reglamento (“Ley”) y a utilizar los mismos para la realizacion directa o indirecta del
objeto de este CONTRATO. Esta clausula constituye un aviso de privacidad en términos del ordenamiento referido, para tal efecto, las
PARTES se obligan a dar a conocer a una respecto a la otra cualquier modificacion al mismo a través de:

hola.- Pagina web://www.hola.com.mx ylo a través de notificacion realizada conforme al contenido del presente CONTRATO.
EI CLIENTE.- Pagina web del cliente y/o a través de notificacion realizada conforme al contenido del presente CONTRATO.

Asimismo, las PARTES convienen en que deberan tomar las medidas pertinentes para asegurarse que se cumple con las regulaciones
aplicables a la proteccion de datos personales, ademas de asegurarse que todas las personas obligadas bajo este CONTRATO cumplan
con ellas. Siendo asi, las PARTES deberan establecer y mantener medidas de seguridad administrativas, técnicas y fisicas que permitan
proteger los datos personales contra dafio, pérdida, alteracion, destruccion o el uso, acceso o tratamiento no autorizado.

DECIMA SEGUNDA. ANTICORRUPCION.
Derivado de la ejecucion y cumplimiento del presente Contrato, las partes se obligan a lo siguiente.

»  No participar en ninguna accion, omision o actos que constituyan un soborno y/o corrupcion de funcionarios piblicos.
e Cumplir plenamente con la normatividad sefialada por el Sistema Nacional Anticorrupcion de México.

»  Dar cumplimiento a todas las leyes y convenciones anticorrupcion relevantes, incluyendo, de manera enunciativa mas‘ho
limitativa, los siguientes: (i) La Convencion de la O.N.U. contra la Corrupcian; (i) La Convencién de la OCDE para Combatir
el Soborno de Funcionarios Publicos Extranjeros: (iv) la Ley General del Sistema Nacional Anticorrupcion; (v) la ley General
de Responsabilidades Administrativas, (vi) el Codigo Penal Federal de México y (vii) la Ley Federal para la Prevencion e
Identificacion de Operaciones con Recursos de Procedencia llicita (Ley contra el Lavado de Dinero) de México.

» Notificar de inmediato en caso de que cualquiera de las Partes tenga conocimiento de un quebranto a la normatividad
anticorrupcion referida, por cualquier persona relacionada con el presente contrato. \C

AUTO
» No ofrecer ni aceptar dar a ningn Funcionario Publico ningln incentivo, regalo, obsequio o impj Q JS %ﬁﬂ& qu
violente la normatividad aplicable, a cambio de hacer o no hacer cualquier acto relacionado con | &!Qﬁfﬁbl presente
contrato. 0] bien por favorecer 0 desfavorecer a cualquier ﬁstﬁ 1 relacionada.

*  No realizar pago, ofrecimiento, promesa o autorizaciones de pagos de manera directa o indirecta o a través cﬁercero
dinero o cualquier bien de valor a ninguna persona incluyendo la funcién pifbtica con la finalidad de tener un grado \d

Ribrica
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influencia al funcionario publico para que tome, determine o emita cualquier accion en violacion a su deber legal, con la
finalidad de obtener ventaja para afectar a cualquier persona involucrada en el cumplimiento del presente contrato o
relacionado con cualquiera de las partes.

»  Novrealizar, ofrecer, prometer u autorizar ninglin pago o transferencia de valor a ninguna persona o entidad si alguna de las
Partes cree, que después de la debida consulta ,la operacion o trasferencia del bien, existe una probabilidad razonable de
que el pago o valor transferido, o cualquier parte del pago o valor transferido, pueda ser transmitido ilegal o indebidamente
a un Funcionario Publica con el fin de beneficiar o desfavorecer a cualquiera de las partes involucradas en la ejecucion del
presente contrato.

¢ Informar inmediatamente a la otra Parte por escrito en caso de tener conocimiento si cualquier funcionario, director,
accionista, empleado o agente de alguna de las Partes se convierte en Funcionario Pablico de México o si cualquier
Funcionario Publico de México adquiere un interés financiero en alguna de las Partes durante el periodo de Vigencia del
Contrato.

» Cadaunade las partes es responsable de capacitar a su personal respecto a programas de formacién y ética para erradicar
actos de soborno o corrupcion.

DECIMA TERCERA. - PROPIEDAD INTELECTUAL.

Las PARTES reconocen expresamente que ho1a es el titular de los derechos de los desarrollos de software que ho1a en su caso desarrolle
o cree por virtud del presente instrumento que conformen los SERVICIOS, por lo cual, ho1a no estaré obligado a la entrega de los archivos
fuentes yfo documentos donde se establezca el disefio de las aplicaciones desarrolladas.

De igual forma, el CLIENTE se obliga a no registrar ningtin derecho de autor, marca, patente o cualquier derecho de propiedad industrial
o intelectual que obtenga de la informacion que hota le proporcione o que desarrolle con motivo del presente CONTRATO, sera
exclusivamente ho1a quien pueda registrar los derechos intelectuales correspondientes.

En caso de que dentro de los productos o SERVICIOS adquiridos existan licencias de Software o aplicaciones necesarios para la ejecucion
el proyecto del Cliente ho1a manifiesta que las Licencias de uso de las aplicaciones contratadas son exclusivas para uso del CLIENTE,
por lo que queda expresamente prohibido realizar cualquier modificacion, copia, subarrendamiento, venta o transferencia, por mencionar
algunas acciones de manera enunciativa, a dichas aplicaciones sin la previa autorizacion por escrito de ho1a.

En caso de cualquier reclamacion judicial o extrajudicial, efectuada por terceros a alguna de las PARTES por supuestas infracciones a
derechos en materia de propiedad intelectual, derivadas de cualquier uso indebido que la otra PARTE haga de determinada informacion
0 herramientas, la PARTE responsable deberd salir en la defensa de la PARTE afectada, para lo cual ésta Gltima notificara por escrito a la
PARTE responsable de las reclamaciones o demandas judiciales o extrajudiciales que le hicieren, dentro de un plazo de 3 (tres) dias
habiles posteriores a aquél en que sean de su conocimiento, para los efectos del cumplimiento a lo aqui prevenido, acompariando a dicha
nofificacion todos los documentos que sean necesarios para la defensa de los intereses de las PARTES.

DECIMA CUARTA. - CESION.
Ninguna de las PARTES podréa ceder la totalidad o parte de los derechos y obligaciones que contrae conforme al amparo del o de
conformidad con el presente CONTRATO, sin previo consentimiento por escrito de la otra PARTE. Con excepcion de las empresas filiales,
afiliadas, subsidiarias de ho1a y tratandose de cesion de los derechos de cobro, los cuales podran ser cedidos por hota en cualquier
momento bastando una simple notificacion al respecto.

DECIMA QUINTA. - CREDITO PREFERENTE.
Ambas PARTES acuerdan que ante el incumplimiento de cualquiera de las PARTES que genere a la otra un derecho econémico com® el
pago de la contraprestacion aqui sefialada, el pago de alguna penalizacion y/o cualquier otro concepto sem?jggéﬁ. %afectada hy
tendra preferencia sobre cualquier otro crédito dentro de lo permitido por la Ley, sea acreedor real o quirografario, ﬁ Dcﬂe la
PARTE que incumpla se encuentre en un proceso de Concurso, Quiebra o Suspension de pagos, por voluntad de 5 RARMESpcuerdan

que los derechos o créditos que se generen del presente CONTRATO se entenderan como aquellas prefereptes y privilegiadas de
conformidad con lo dispuesto por las leyes aplicables de la materia. N E’F 0 1 a

DECIMA SEXTA. - DIVISIBILIDAD. Ribrica ok
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Si cualquier disposicion de este CONTRATO fuere declarada judicialmente nula, ilegal o no exigible, la validez, legalidad y exigibilidad del
resto del instrumento, no se afectara o limitara en forma alguna, siempre y cuando dicha disposicion nula o ilegal no guarde relacion directa
con alguna otra contenida en el presente instrumento. Asimismo, la citada disposicion podra considerarse para reflejar la intencion de las
PARTES tanto como lo permita |a ley aplicable.

DECIMA SEPTIMA. - NOTIFICACIONES.
Ambas PARTES manifiestan que, para el caso de cualquier notificacion requerida con relacion al presente CONTRATO, se enviaran a los
domicilios especificados en el capitulo de Declaraciones de este CONTRATO y/o por correo electranico a la direccion sefialada en dicho
capitulo de Declaraciones. En caso de existir alguna modificacion de los domicilios sefialados, se debera notificar a la otra PARTE con
tres dias de anticipacion a la fecha en que ocurra el cambio respectivo. Todas las notificaciones deberan ser en forma escrita y firmadas
por el representante legal de las PARTES.

Las PARTES se obligan a sujetarse estrictamente para el cumplimiento del presente CONTRATO, a todas y cada una de las clausulas del
mismo, asi como a los términos y procedimientos establecidos en los Anexos que forman parte integrante de este CONTRATO.

DECIMA OCTAVA. MODIFICACIONES.
Cualquier modificacion a los términos y condiciones del presente Contrato debera efectuarse por escrito y firmado por los representantes
legales de cada una de las partes.

DECIMA NOVENA. - JURISDICCION. - Las PARTES se someten expresamente a las leyes del Estado de Jalisco, o bien, a las leyes de
la Ciudad de México a eleccion de la PARTE actuante; asimismo, las PARTES se someten expresamente a la jurisdiccion de los Tribunales
competentes en |a ciudad de Guadalajara Jalisco, o de la Ciudad de México, a eleccion de la PARTE actuante, renunciando a cualquier
otra jurisdiccion que pudiera corresponderles por su domicilio presente o futuro.

Leido que fue el presente CONTRATO por las PARTES, conscientes de su alcance, contenido y consecuencias legales, firman por
duplicado al 23 de noviembre del afio 2023, en la Ciudad de México.

HO1A INNOYACIE DE C.V. MUNICIPIO DE CUAWHTEMOC, ESTADO DE

JOSE OTO VALENCIA LIC. RAFIEL RNESTO ‘?’AVAZAS ARAGON
Secretarig Municipal y Apoderado Legal.

DE CONFORMIDAD.

\ AUTORIZADQ
JURIDICO
IBERTO GO EZ ANDUJO . h@ P
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L.C.M.I PATRICIA RAMIREZ CEBALLOS

TESORERA MUNICIPAL.

REGIDOR/A PRESIDENTE DE LA COMISION DE

HACIENDA.

ING. CRISPIN MENBOZA CORRAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS.
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“Anexo A”

Del contrato de Compraventa nimero SERV- 47/2023 de fecha
23 de noviembre del afio 2023.

hola &

Innovacion MetroCarrier.

Contrato de Servicio y soporte infraestructura Avaya

Atencion: Paulina Chacon

CUAUHTEMOC @

AYUNTAMIENTS 2021

HOLA INNOVACION, SA DE CV

Calle Mar del Sur No. 2014 Int. BIS PA 2
Colonia Lomas del Country, Municipio
Guadalajara Jalisco

C.P. 44610

R.F.C.: SDT9105246L8

Correo: jgutierrez@hola.com

Fecha MNoviembre 2023
Email: jgutierrez@hola.com .
www hola com

TCAD4072197T6 TELEFONIA POR CABLE, S.A. DE C.W. una emerssa of @MEGACABLE.
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hola

Innovacion MetroCarrier.

Somos especialistas

Queremos estar junto a ti y siempre atentos en la actualizacion tecnolégica.
Nuestra consultoria esta respaldada por un equipo experto en inteligencia de negocios quienes cuentan
con las habilidades, certificaciones y la visidn necesaria para ofrecerte soluciones innovadoras, Gnicas y

de alto valor.

hola te ofrece servicios en diferentes verticales del mercado, en sectores publicos y privados que
promuevan soluciones tecnologicas homogéneas para lograr el crecimiento de tu organizacion, mejorando

la productividad en los procesos y la rentabilidad de los negocios.

En hola trabajamos contigo:

Nuestras soluciones estan estructuradas para que las organizaciones puedan mejorar sus indicadores de
desempenio, cuenten con infraestructura para la seguridad de sus equipos, identificacion del usuario,
manejo eficiente de datos y seguridad en la informacion, asi como herramientas para la colaboracién y un

trabajo mas eficiente.

hola ofrece un ciclo de planeacién, implementacion, seguimiento y actualizacion de las inversiones en
Tecnologias de la Informacion y Telecomunicaciones, respaldada por certificaciones, procesos y

metodologias enfocadas hacia el crecimiento de las organizaciones.

La tecnologia para la atencién al cliente se traduce en diferentes beneficios para tu empresa y tus dlientes:

Nuestra filosofia se basa en buscar evolucionar tus comunicaciones con innovacion.

iz
;umu,cg'ﬂc

0?@ %
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hola

Innovacion MetroCarrier.

Modelo de Servicio

Estamos preparados y sabemos resolver problemas de manera expedita gracias a nuestra experiencia,
conocimiento de la tecnologia y gestion a través de procesos probados. Nuestras metodologias internas y
herramientas de gesticn de incidentes estan certificadas dentro de las mejores practicas de ITIL (La

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion) e ISO 27000:13.

Para nosotros la atencion al cliente es una prioridad y va mas alia de recibir reportes; trabajamos todos
los dias para evitarlos. Nos sentimos tan seguros con nuestro trabajo que queremos que te sientas asi

tambien.

Certificaciones y metodologias

En hola MCA ofrecemos un cclo de planeacion, implementacion, seguimiento y actualizacion de las
inversiones en Tecnologias de la Informacion y Telecomunicaciones, respaldada por certificaciones,
procesos y metodologias enfocadas hacia el crecimiento de las organizaciones.

ITIL

Con ITIL, te garantizamos un enfoque a procesos para tener la mayor calidad a través de la mejor gestion
del ciclo de vida del servicio y con el enfoque de satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

1S0 14001

Gestionar el delicado equilibrio entre el mantenimiento de la rentabilidad y la reduccion del impacto
medioambiental exige |a implementacion de un sistema de gestion medioambiental (SGM) eficaz.
OHSAS 18001

Para hola, lo mas importante son Ias personas, por eso buscamos reducir el riesgo laboral y aumentar la
satisfaccion de nuestros colaboradores creando las mejores condiciones de trabajo.

IS0 9001

Nuestra cadena de valor esta asegurada a través de procesos y snstemas de gesﬂt“ Iﬂ#@ﬂ% ue se
centralizan todos los elementos de administracion y m&jorar la cahdad de sus. produ’ldﬁlﬂﬁrbmos

W 01% Q{
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hola

Innovacion MetroCarrier.
ISO 20000
Los servicios de TI de una organizacion cumplen con las normas internacionales para la entrega de los
mismos. Nuestros servicios de TI estan disefiados bajo las mejores practicas de ITIL y certificados por
dicha norma.
IS0 27001
La seguridad en la informacion es parte fundamental de tu tranquilidad en un proyecto, el estandar
internacional ISO 27001 garantiza que tu informacion desde el inicio de un proyecto hasta su entrega y/u
operacion estara siempre segura.
PMP
Administramos con excelencia la implementacion de tu proyecto, a traves de las certificaciones de los PMP
(Project Management Professional) buscamos que cada uno de tus proyectos como organizacion sean
nuestros retos, contamos con la experiendia, el conocimiento y la capacidad para hacer de tu proyecto un
éxito de inicio a fin.
CMMI Nivel 2
El desarrollo de software tiene su modelo particular, CMMI Nivel 2 nos ayuda a utilizar las mejores practicas
en ef desarrollo de software para incrementar tu satisfaccion.
Master Collaboration Specialization
Certifica el nivel de experiencia y especializacion en el disefio e implementacién de soluciones de
Comunicaciones Unificadas y Colaboracion.
Clienting Care Evolution (C2e)
Integramos procesos comerciales donde el cliente es el centro de todas las acciones involucradas en la
creacion de una solucion, sumando a todas las areas de la empresa y apalancada en las 4 etapas del ciclo

de consultoria, que garantizan el éxito de tus proyectos.

TCAD407219T6 TELEFONIA POR CABLE, S.A. DE C.V. UNA EMPRESA DE
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Innovacion MetroCarrier.

Propuesta Técnica y Comercial de Servicios Operativos

En hola siempre estamos atentos a los movimientos de MUNICIPIO DE CUAUHTEMOC

promovemos la innovacdion que dia a dia la tecnologia brinda para la mejora de los procesos internos.

Nuestra metodologia de consultoria tecnologica integral bajo diferentes estandares, busca estrechar una
linea de colaboracion con nuestros clientes para hacer crecer su estrategia de negocio.

Esta propuesta ha sido creada acorde a las necesidades de tu organizacion, y proporciona informacion
sobre nuestra oferta de soporte continuo, politicas y procedimientos de soporte técnico, las cuales son
gestionados a través de nuestra herramienta SCOP (Suite Central de Operacion y Procesos) en donde se
monitorea y mide el servicio entregado a nuestros clientes.

Contamos con certificaciones a nivel colaborador que nos permiten garantizar la continuidad en tu
operacion y la calidad de los servicios que te ofrecemos.

Permitenos presentarte como puedes lograr tus metas de servicio y transformar la experiencia de tus
clientes a través de una alianza de servicio con hola.

Resumen de servicios adquiridos

Atencion 7x24

Horario de Lunes a Domingo
Atencion de la Mesa de Servicio.
Atencion y restauracion de Incidentes
Atencién de cambios estandar

ot ha 7«%

1 mantenimiento preventivo.
1 Health Check :
Soporte con fabricante

TCA0407219T6 TELEFONIA POR CABLE, S.A. DE C.V. uNA smw
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hola

Innovacion MetroCarrier.

Descripcion del servicio de soporte contindo

Mesa de Servicios

La Mesa de Servicio/SCOP es el punto Unico de contacto donde se puede solicitar la atencion a incidentes
o fallas, a un cambio y/o solicitar un requerimiento como asesorias, analisis de trafico entre otros y/o
servicios de mantenimiento preventivo gue no se encuentren previamente programados.

La mesa de servicio es responsable de:
» Registrar los requerimientos de los clientes.
* Atencion de primer nivel.
» Supervisar el ciclo de vida de los incidentes y requerimientos.
» Escalamiento de incidentes a niveles superiores cuando sea requerido.
» Retroalimentar al cliente con el estatus de atencion por # de Reporte cuando asi sea reguerido.
» Mantener comunicacion constante con el cliente.

Para solicitar un nimero de reporte es necesario contar con la siguiente informacion:
Nombre de la empresa.

Nombre del responsable o quien reporta.

Ntimero telefénico del responsable o quien reporta.

Nodo o sitio.

Tecnologia que reporta.

Descripcion de la falla, funcionalidad afectada o requerimiento.

LGRS S

En SCOP estos reportes se registran, clasifican, se asigna prioridad, y se le da seguimiento hasta la
solucion y aceptacion del cliente.

Medios de Contacto a SCOP-Mesa de Servicio ]
Telefonica. s
Para comunicarse a SCOP-Mesa de Servicio de hola marca los siguientes numeros telefonicos donde seras

atendido por un operador.
Desde cualquier punto de la Replblica Mexicana marcar: 800 288 0911 .

Web
Entrando a la pagina de hola: www.hola.com ingresa a la parte de SCOP-Acceso Web, ingresa tu usuario

y contrasena y da de alta tu ticket. AUT
: oR

las fallas repdrtalas via telefénica. O 7 a %

Un operador clasificara tu solicitud, asignara el caso a un ingeniero y SE: por‘dran en J Los
requerimientos de cambio estandar solicitados se realizaran al sxgwente dla habil ﬁ una me?D atencion
\‘*'fta 7
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Innovacion MetroCarrier.

Correo Electrénico

Para comunicarse a SCOP-Mesa de Servicio de hola a través de tu correo electronico solo tienes que
escribirnos a: mesadeservicio@hola.com

Cualquier solicitud de Servicio que sea requerida por clientes que no cuenten con cobertura 7X24 o un
contrato de soporte continuo vigente con hola, llevara cargo adicional.

Alertas-Notificaciones

Este servicio se encuentra disponible con el objetivo de contar con informacion sobre la creacion de sus
casos asi como el seguimiento de la solicitud hasta el cierre.

Nuestro sistema SCOP cuenta con notificaciones o también llamadas alertas automaticas via email o via
SMS, cada cierto periodo de tiempo con el fin de contar con un mejor seguimiento.
» Notificaciones para:
/! El registro de un reporte.
/  El cierre de un reporte.
/ Cuando se genera un reporte Prioridad Inmediata:
/ Cuando se genera un reporte Prioridad Alta.

Para este servicio es necesario contar con los datos del contacto y el tipo de alerta que requiere.

)

TCA0407219T6 TELEFONIA POR CABLE, 5.A. DE C.V. \ una empresa o @MEGACABLE.
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Innovacion MetroCarrier.

Matriz de escalamiento de hola

La Matriz de escalamiento te permitira dar seguimiento puntual en caso de no recibir atencion en los
tiempos estipulados en tu contrato, podras demandar atencic personalizada y una comunicacion
constante con los responsables conforme al nivel de atencion de la siguiente tabla:

O Pasaron r
- - ZJ4ahrs. |
servicios de soporte b |
3 Pasaron [
. 2 hrs.
nivel == |
Pasaron
60 min
_> Fernando Guamneros
Ejecutivo Entrea’del Servicio Huerta
~ (EES) Julio César Guerrero - =5 sexin)
1 Pasaron | w"‘;':'?’:;;z’;,.‘ i
: @ 30 min | Tel. (B1) 5000 3080 {Gerente de Entrega de Tel. (55)9171 8899
nivel e { Servicios) Cel. (55) 9185 4344
Ragion Ocodents
! Cml. (33) 1466 5042 Cel. (55) 5506 4149
t Tel. (33) 3540 4748 axt. 70499
Mesa de servicio ] Regicn Cent
nacional | Cel. (55) 4381 7573
01 800 288 0911 Col. (55) 9185 4325
} Nel (55) 9171 BS90 ext. 70499.7941
Region Sur
| Col. (938) 1518 439
| | e o g s
" o b
| URIDJCO wir) @
\ o
TCA0407219T6 TELEFONIA POR CABLE, S.A. DE C.V. una empresa o= QMEGACABLE,
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Innovacion MetroCarrier.

Gestion de Incidentes

Un incidente es una falla que genera una interrupcion al servicio, los incidentes seran atendidos en linea
por la mesa de servicio, realizando actividades de diagndstico y solucion.

El contacto autorizado permanece en la llamada hasta que las acciones correctivas son ejecutadas y se
implemente, por lo menos, una solucion temporal (work around) con la finalidad de devolver el servicio lo
mas rapido posible. Se puede o no conocer la causa raiz, pero el servicio es restaurado.

En la situacion de requerir presencia en sitio para resolver un incidente (ya sea que requiera remplazo de
partes u otro fipo de solucion) debe considerarse (sumarse) al tiempo de restauracion total, el traslado
del ingeniero de acuerdo a la tabla proporcionada.

Las tareas contempladas dentro de la administracion de incidentes son:
» Deteccion y registro
s (Clasificacion
s Priorizacion
* Investigacion y diagnostico
» Resolucion y recuperacién
* (Cierre

TABLA

PRIORIDAD DEFINICION

Cuando los servidores no enciendan y/o los
procesadores se encuentren apagados o fuera
de servicio sin razon justificada.

* 80% o0 mas de los equipos, aplicaciones del
fabricante, y/o aplicaciones personalizadas
estan sin servicio y no son CORE.

Equipos vy aplicaciones del fabricante
clasificados como CORE.

Mas del 50% pero menos del 80% del equipo AUTOR[z A
y/o aplicaciones del fabricante se en;uéntran ’URID] C D
fuera de servicio. N o

. Pérdida de servido con proveedores: 3ros,

Alta Energia Eléctrica, PSTN, Telmex, Alestra. Cabe

aclarar que no entra en las respongqggirc}?des

de hola resolver el problema con el carmér o

30s que no estén dentro de nuestro contrato

lo que refiere es que dependemos de que

Inmediata

=) &

7 10
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Inngvacion restelvan su situacion para poder restaurar Metl‘OCarrlen
nuestro servicio. Ejemplo: Pérdida de energia
eléctrica, hasta que CFE resuelva la situacion
podremos restablecer el servicio del equipo
amparado en esta propuesta; descartando el
tiempo que le llevo a CFE restablecer su propio
servicio.

Las aplicaciones del fabricante y aplicaciones
personalizadas marcan alarmas o errores.
Equipos y Aplicaciones del fabricante
clasificados como dispositivos de
DISTRIBUCION.

Mas del 20% pero menos del 50% de falla en
equipos, aplicaciones del fabricante.

Media Equipos y aplicaciones del fabricante de
clasificados de ACCESO.

. Fallas unitarias y se cuenta con una solucion

Baja alterna para continuar con el servicio; por

ejemplo: fallas de un teléfono, un agente, un
vector, una rama de aplicacion.

Se clasifican en:

Equipos y Aplicaciones CORE.
* Son los equipos y aplicaciones que por su ubicacion funcionalidad y complejidad son los principales
que proporcionan los servicios al negocio del diente.
* Como ejemplos tenemos: servidores, switches y routers principales.

Equipos y Aplicaciones de DISTRIBUCION.
e Son los equipos y aplicaciones que se encuentran interconectando los diferentes equipos de
servicio, de los cuales no depende completamente la operacion del diente; es decir el servicio
puede seguir entregandose aunque con ciertas limitantes.
+ Como ejemplo tenemos: switches y routers secundarios de usuarios finales para la distribucion de
servicios, access point, equipos de seguridad, grabacion. A UTO
RIZapg :

]URIDICO
Equipos y Aplicaciones de ACCESO.

* Son equipos y Aplicaciones que generalmente utilizan los usuarios finales, en bc@e?rampende s
la operacion del cliente. e

* Como ejemplo tenemos: equipos de tarificacion, teléfonos, anf@i‘bd;:geportes.

TCAO407219T6 TELEFONIA POR CABLE, S.A. DE C.V. una sveresa of @MEGACABLE.
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Gestion de Cambios

Un cambio de configuracion es un servicio que se brinda para optimizar la infraestructura. Estos
requerimientos deben ser analizados y autorizados en conjunto con el diente para evitar cualquier
afectacién en la operacion de su red.

Las tareas contempladas dentro de la administracion de cambios son:

* Registro y filtrado

* Asignacion de prioridades

s Categorizacion del cambio

* Impacto y evaluacion de recursos

s Aprobacion del cambio

* Calendarizacion del cambio, prueba e implementacion
* Revision post implementacion

Cambio Estandar: Son cambios que no afectan a la operacion por lo tanto no es necesaria una
autorizacion ni un registro especial.

Alta de teléfonos, usuarios, usuarios de EM, cambio de parametros en troncales, GATEWAYS dados
de alta, ruteo de llamadas, cédigos de autorizacion, etc.

— Dar de alta usuarios en voicemail.
Cambio en flujo de la llamada.

- Cambio de permisos tales como PARTITIOS, CSS en los teléfonos

Servicios de Mantenimiento Preventivo

Estas son las actividades a grandes rasgos gue realizamos en los mantenimientos preventivos:

Site
» Revision de condiciones generales del SITE. A U
» Aire acondicionado. TOR] p4 A D
» Limpieza (libre de polvo) IUR’DI (¢]
* Humedad del medio. :

s Temperatura. : h a 1 a

s Piso falso.

Riih,:
» Alarma contra incendio. Ubrjc,
» Extintor.
2
\ 7 -
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* Respaldo de informacion
s Revision general del equipo
* Limpieza externa del equipo sin desmontar
* Limpieza interna del equipo —cuando es solicitado-
s Etiquetado de nombre e IP del equipo

Diagnastico Health Check

Proporciona informacion sobre el comportamiento de los logs y los errores de un equipo.

Cada reporte contiene lo siguiente:
» Uso CPU.
* Uso memoria.
» Disponibilidad (en el afio cuantas caidas tuviste de hardware).
» Cuantos cambios tarjetas o de versiones de software.
» Respaldos.
/  Base datos.
/ Configuraciones.
/ Iméagenes.
+ Salud del equipo.
/ Uso de troncales.
/ Uso y validacién de recursos.
/ Validacion de log de alarmas y errores.

Esta propuesta incluye Support Advantage de Avaya, lo que implica lo siguiente:

1. Se tiene el apoyo de Fabricante para actividades en donde hola necesite asesoria o intervencion
del fabricante para eliminar un problema dentro de la operacion:

Actualizaciones / Up-Dates soportados por la infraestructura por version

Acceso para crecimiento de equipo o Aplicaciones.

Activacion de licencias.

Remplazo de partes bajo mejor esfuerzo

Escalamiento al fabricante. Niveles Tier 3 & 4.

®onow

TCA0407219T6 TELEFONIA POR CABLE, S.A. DE C.V.
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Remplazo de Partes

El remplazo de partes esta asociado a la recuperacion del servicio cuando se presenta un incidente
relacionado con la falla de un equipo.

El equipo considerado para reemplazo de partes es el que se encuentra debidamente documentado en el
Anexo "A” de este documento y sera bajo mejor esfuerzo ya que los equipos enlistados estan en fin de
Soporte

TCAQ407219T6 TELEFONIA POR CABLE, S.A. DE C.V. m& empresa o (@MEGACABLE.
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Niveles de Servicio adquiridos (SLA's)

Los niveles de servicio también llamados SLA (Service Level Agreement por sus siglas en inglés) son los
acuerdos en cuanto a tiempos de atencion y restauracion, cantidad de reportes a los que se tiene derecho,
asi como los niveles de disponibilidad para cada una de las categorias de soporte.

Cuando se presenta un incidente o un problema y éste pasa por diferentes niveles escalamiento interno
y es necesario involucrar al fabricante (siempre y cuando esté incluido su soporte en el cantrato)
dependemos de los tiempos de restauracion y enfrega de remplazo de partes proporcionados por los

fabricantes.

SERVICE LEVEL AGREEMENTS (SLA

go Cantidad
Prioridad Incluida
Inmediata x24 30 min 12 hrs 90.00% Ilimitado
I — Alta 7x24 30 mfn 16 hrs 90.00% I[ffﬂfta_do
Media 7x24 30 min 30 hrs S0.00% Himitado
Baja 7x24 30 min 40 hrs 90.00% Himitado
Cambios. Esténdar Sx8 ihr 6 hrs 90.00% Hlimitado
Sarvitios de Health Check 5x8 Programado 100.00% 1 Anual
mantenimiento  Mantenimiento

o o 5x8 Programado 100.00% 1 Anuatl

Remnmde Conforme servicios del fabricante Avaya NBD + Stock para telefonos

T-Atencidn: Horario en la mesa de servicio esta disponible para registrar un reporte.

T-Respuesta: Tiempo en que un ingeniero se deberd de poner en contacto con el cliente para validar el
problema presentado.

T-Total Restauracion: Tiempo maximo de restauracion de un inddente.
SLA: Porcentaje de cumplimiento de los reportes originados.
Cantidad incluida: Cantidad de reportes considerados en el contrato de W&?nﬁm
RiZapg

hoi,

Riibrie,
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Servicios No incluidos

— La reparacion de medios de comunicacién publicos y privados.

— Soporte a equipos no especificados en el Anexo A (Inventario de equipos bajo contrato).

— Lasustitucion de cualquier otro material de consumo de LOS EQUIPOS, no especificada en ef Anexo
A. Por material de consumo por ejemplo: baterias, filtros de aire y en general todo material o
articulo que se desgaste con el tiempo.

— La reparacion o reemplazo de EL EQUIPO como resultado de eventos tales como: Fallas eléctricas
o cortos circuitos, temblor, incendio o inundacion.

* En caso de que se genere este tipo de fallas, el reemplazo correra con cargo para el cliente.

- Incidentes o fallas ocasionadas por la Instalacion, operacidn o mantenimiento inadecuados
realizados por terceros asi como su incorrecto uso o gestion.

- Incidentes o fallas ocasionadas por la Intervencion del personal sin autorizacion, en los equipos
bajo contrato.

— Ante la falta de acceso de forma remota o bien a las instalaciones, hola no estara obligado al
cumplimiento de los niveles de servido.

- Atencion y soporte ante cualquier solicitud que no esté debidamente registrada en la mesa de
servicios.

- Soporte ante cambios (fisicos o cualquier otro cambio a los equipos) que no hayan sido autorizados
por hola.

~ Atencion y Soporte a equipos adicionales instalados durante el periodo de vigencia del contrato,
que no hayan sido agregados al mismo.

~ Soporte para la correccion de Incidentes generados por Virus dentro de la red LAN WAN,

— Cuando el tiempo de ejecucion de cambios o bien la cantidad de reportes sea excedido a lo G
establecido dentro de la propuestz, la solicitud se atendera con un nuevo reporte, lo que implica %

la generacion de costos adicionales al monto de la propuesta los cuales Cﬁ-rﬁa’n por cuenta del

cliente. ; TO
. 3 _ et J Q’Zﬂg \
— Fallas ocasionadas por mal uso u operacion que el cliente haga 'c}e!-softwar 9&4@;58 Ghor

cambio en el entorno fisico o légico y cambios en el software propcrciona H?a Innovacion

S.A. de C.V. sin su conocimiento ni autorizacion expresa. ng
»

(] .
— Cuando se presenta en alguno de los equipos del cliente y reperc‘:ie en la funcionalidad del* ..
equipo o aplicacién soportado por hola. \ J

TCA0407219T6 TELEFONIA POR CABLE, S.A. DE C.V. N unaeweresace @
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inadecuada operacion del sistema o cambio en el entorno logico y/o fisico (sistemas de
informacion, interfaces y estructuras de bases de datos, arquitectura y configuracion de red, etc.)

que ocasione un impacto al funcionamiento de las operaciones del cliente.

No incluye soporte de penalizaciones

Responsabilidad del Cliente

Queremos garantizar una relacion exitosa contigo, cumpliendo los niveles de servicio a los que nos

hemos comprometido, y para ello necesitamos de tu apoyo realizando lo siguiente:

Respaldos de los equipos y bases de datos.
Informarnos a detalle de la solicitud registrada, ya sea esta, Incidente, Cambio, Reguerimiento,
para agilizar la atencion y canalizacion al ingeniero de servicio adecuado.

Acceso al personal de hola para atencién y solucion de requerimientos

Gestion y autorizacion de permisos para intervenir en la infraestructura de telecomunicaciones.
Administracion de los accesos a sus equipos, ya sea sete Login/Password.

Administracion de la infraestructura no soportada por esta propuesta.

Proporcionarnos los nombres de aquellas personas que podran dar de alta incidentes en el portal
web de hola para hacerles llegar su pasword y login de acceso.

Proporcionar acceso remoto para agilizar el soporte a su infraestructura. EJM. VPN, Ip homologada,
modem, consola, ETC.

Gestionar el retorno de piezas que hayan sido prestadas para soportar una falla, de lo contrario
tendran un cargo conforme el precio de lista, después de 15 dias de no haberias recibido en la
fecha acordada.

Para las soluciones soportadas por este contrato en las cuales se requiere de hardware de terceros
(servidores especialmente), sera responsabilidad del Cliente el soporte de los sistemas operativos,
el remplazo de partes y, en general, |a correcta administracion de dichos lﬁlﬁo 0

Tener actualizado el antivirus. RIZAB
Licenciamiento de los sistemas operativos y software con bs que mteractﬁ"p’@eqmp

soportados por hola. : ity h O Ta

Retrrs \ 17
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ln novac'%ﬂecomendamos que los equipos gue contienen aplicaciones especificas Mmmmﬁ

utilizados para conectarse a internet. No compartir recursos de estos equipos. Utilizar las bases de
datos de estos equipos con un proposito diferente al original o instalado por hola. No cambiar las
contrasenas de las bases de datos, ni tampoco agregar usuarios ni permisos a bases de datos.

s Para las aplicaciones y software desarrollado, el cliente se asegurara de la correcta comunicacion

entre las aplicaciones de hola Metrocarrier y las aplicaciones del dliente.

En esta propuesta consideramos 3 accesos via web para la gestion de reportes, que deberan ser

definidos para la firma de alcances y contrato legal. Propordionar la siguiente informacion completa.

ID [Responsable [Nombre [Nodo(s) [ Teléfono | Teléfono [ Email

* Proporcionar acceso remoto para agilizar el soporte a su infraestructura. EIM. VPN, Ip homologada,
modem, consola, ETC.

s Gestionar el retorno de piezas que hayan sido prestadas para soportar una falla, de lo contrario
tendran un cargo conforme el precio de lista, después de 15 dias de no haberlas recibido en la
fecha acordada.

e Para las soluciones soportadas por este contrato en las cuales se requiere de hardware de terceros
(servidores especialmente), sera responsabilidad del Cliente el soporte de los sistemas operativos,
el remplazo de partes y, en general, la correcta administracion de dichos equipos.

* Tener actualizado el antivirus.

» Licenciamiento de los sistemas operativos y software con los que interactian los equipos
soportados por hola. -

* Te recomendamos que los equipos que contienen aplicaciones espec;ﬁcas por anrQRrBZﬁﬂfj
utilizados para conectarse a internet. No compartir recursos de estos eqtﬂpo's UU[;ZMEBJ&G!

datos de estos equipos con un propdésito diferente al criginal o mstala s mg
contrasenas de las bases de datos, ni tampoco agregar usuarios ni permlsos ‘abases d

e Para las aplicaciones y software desarrollado, el cliente se aseguraraﬁlﬁblﬁccaorrecta comunicacion

entre las aplicaciones de hola y las aplicaciones del cliente.

L
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* Proporcionar la su matriz de escalamiento interna, asi como el cumplimiento de la atencion en los

diferentes intervalos de tiempo. Matriz de escalamiento del cliente con la siguiente informacion

completa.

Nivel | Responsable | Nombre | Nodo(s) Teléfono | Teléfono | Email Intervalo de
; Ciudad(es) | Oficna | Celular escalamiento
1 15 Minutos
2 15 Minutos
3 15 Minutos
AUTORIZADG
JURIDICO

" hota
Rubrica ‘ %

TCAD407219T6 TELEFONIA POR CABLE, S.A. DEC.V.
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Propuesta Econdmica

f Descripcion Precio

‘ Soporte para infraestructura Avaya por 12
meses

Atencion mesa7x24

Horario de Lunes a Domingo $126,201.78 MXN
Atencion de la Mesa de Servicio

Atencion y restauracion de Incidentes (Ciento veinte y seis mil doscientos
Atencion de cambios estandar un pesos 78/100 maneda nacional)

1 Mantenimiento preventivo.
1 Health Check
Soporte con fabricate

Total $ 126,201.78 MXN

Tipo de moneda
Los precios indicados estan expresados en moneda nacional.

Forma de Pago

Un pago anual adelantado.

Impuestos

Todos los precios indicados llevaran de forma adicional el L.V.A. correspondiente.

Tipo de cambio considerado 21 \ .
Vigencia de la propuesta

La presente cotizacion tiene una vigencia al 20 de Diciembre 2023

Vigencia del contrato de Servidios 00
12 Meses 01 de enero de 2024 al 31 de Diciembre de 2024 OR\'Lh '
pUIP 1o <t

AUTORIZACION DEL CLIENTE

Autorizacion del alcance y propuesta economica

Nombre:
Cargo:
Correo
electranico:
Fecha:

Firma

TCAD407219T6 TELEFONIA POR CABLE, S.A. DE C.V. una smeresa o (@IMEGACABLE.
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ANEXO A: Inventario

MetroCarrier.

L G450 MEDIA GATEWAY NON GSA E:‘zﬂ MDA AT EVAYON

1 58300 58300 MEDIA SERVER
Edificio Pnncipal Ignacio Romo Anguiano, Av. Allende No.15, Zona 1 MM7108P D51 MM
Centro 1 MM711AP ANA MM

1 MM717AP DCP MM

4 MM716AP ANA MM

1 VMM-ANN MG ANNOUNCEMENT
Edificio Femando Suarez Coello, Blvd. Femando Castillo Cabrera No. 5 G430 MEDIA GATEWAY NONGSA g:‘iu e e EVArRON
1273, Frac. Las Huertas 3 3 MINIT1GAP ANA MM

1 G430 MEDIA GATEWAY NON GSA  |G430 MEDIA GATEWAY NON
Edificio de Seguridad Publica, Calle Nicolas Bravo No.1273, Col. GSA
Progreso 2 MM716AP ANA MM

1 MM7108BP DS1 MM

1 G430 MEDIA GATEWAY NON GSA  [G430 MEDIA GATEWAY NON
Edificio de Vialidad y Transito, Av. Colombia y Ejercito Central No. L
5500, i, 5 FIS. o 1__MLae Lol o

1 MM7108P DS1 MM

1 MM716AP ANA MM

2 Tel 9650 1P

2 Tel 1603 P

d Tel 2410 DIG

2 Tel 1608 P

1, Tel 2420 DIG

FIN DEL DOCUMENTO.

=

ou
1 OR\l A\
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Leido que fue el presente Anexo A al Contrato de servicios y enteradas las partes de su contenido y alcance legal lo firman por
duplicado en la Ciudad de México, el dia 23 de noviembre del afio 2023, qguedando dos ejemplares en poder de cada una de las partes.

HO1A INNOVACION DE C.V. MUNICIPIO DE CUAUHTEMOC, ESTADO DE

CHIHUAHUA.

il

. 7
L SOTO VALENCIA LIC. RAFAE/L ERNESTQ CAVAZOS ARAGON
epresentante Legal Secretario Municipal y Apoderado Legal.

DE CONFORMIDAD.

HERIBERTO GONZA ANDUJO
OFICIAD
/ AUTORIZADO
i ,  |URIDICO

L.C.M.I PATRICIA RAMIREZ CEBALLOS

Ribrica

TESORERA MUNICIPAL.

DRIGUEZ

LA COMISION DE

ING. CRISPIN MENDO CORRAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS.
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