Acuerdo de servicios y beneficios para pélizas de soporte técnico extendido

Este es un acuerdo entre Grupo Execom de Chiagpas 54 de CV ["PROVEEDOR") y usted persona fisica o juridica (“CLIENTE”) contratante de una podliza de soporte téchico extendido
["POLIZAM),

Proposito ulterlor de este acuerdo (“PROPOSITO™). El “"CLIENTE” suscribe este acuerdo con la intencidn de obtener los servicios y beneficios agui descritos para facilitar la implantacién
y el soporte del software que ha adquirido bajo licencia del "PROVEEDOR” (en adelante solo "SCOFTWARE") en el entendido de gue la mera contratacion regida por este acuerdo no
garantizaninglin resultado o éxito en susemprendimientos,

Definiciones

Asesor técnikco [YASESOR™). Esun empleado del "PROVEEDOR” con la disponibilidad v capacidad téenica para prestar los “SRDP (S)"” al "CLIENTE",

Beneficlos Incluldos en la pollza (“BENEFICIO {S)”). Son descuentos sobre los precios de lista en determinados productos o servicios ofertados por el "PROVEEDCR”, regalos,
excepeiones a politicas o el acceso a “SL”, Los beneficios dependen del tipo de “POLIZA" contratada, Para efectos de este acuerdo solo se consideran los siguientes beneficios:

. Actudlizaciones gratuitas, De acuerdo al "CLUF” el "PROVEEDCR" se reserva el derecho de cobrar por actualizaciones o mejoras al “SOFTWARE", en este caso el
"BEMNEFICIC" otorga exencién de pagoal “CLIENTE” para acceder a dichas mejoras para la cantidad de equipos/usuarios {de acuerdo al CLUF) que la "POLIZA" indigue.

. Descuentos en actualizaciones. Tratdndose de actualizaciones no contempladas como gratuitas por la “POLIZA”, el “CLIEMTE" obtendra un descuento (de acuerdo al tipo de
"PALIZA") sobre el preciode lista de las mismas publicado por el “PROVEEDOR”

. Complementos gratuitos, Un “Complemento” es un médulo adicional al "SOFTWARE” gue proporciona funcionalidad nuewva o ventaja en algdn proceso y gue el
"PROVEEDOR” comercializa, En el caso de este beneficio el "CLIENTE" podra obtener y usar dicho complemento sin ningun cargo,

. Descuentos en complementos, Son descuentos sobre el precio de lista de los complementos ofertados por el "PROVEEDOR” a los gque el "CLIENTE” tiene derecho
dependiendo el tipo de “POLIZA" contratada

. Servicio de notificacion por correo electrénico (un “SLY). Es un 5L gue informa mediante un mensaje de correo electronico a las direcciones registradas por el “CLIEMTE" en

el "SITIO WEB" acerca de fallas, correcciones, mejoras, paguetes de servicio, publicaciones y otros recursos, (Vea la directiva de soporte y mantenimiento a productos de
software del “PROVEEDOR" en el "SITIO WEB").

. Extension dewigencia de “"CUPONM (ES)”. Implica un incremento de 6 meses a la fecha de vencimiento (cuando caduca) un "CUPON",

. Correccion garantizada de fallas ("GARANTIA"). Ver definicion mas adelante

Contrato de Lencla para el Usuarlo Fnal (“CLUF”). Docurmento legal gue describe los términos y condiciones bajo los cuales se concede el permiso de utilizacién, garantia limitada y
spporte técnico del "SOFTWARE” propiedad del "PROVEEDOR”,

Condiclones generales para la prestacikin de serviclos técnicos (“CONDICIONES DE SERVICIO™), Documento legal gue describe los términos y condiciones bajo los cuales se prestan
toda clase de servicios por parte del "PROVEEDCR"

Condiclones generales de venta (“CONDICIONES DE VEMTA™). Documento legal que describe los términos y condiciones bajo los gque e realizan todas las transacciones comerciales
fventas) entre el "“PROVEEDOR" v el "CLIEMTE"

Cupdn de serviclo (“CUPON {ES)™). Son unidades de medida pre-pagadas con vigencia (caducan por el solo discurrir del tiempo) canjeables por “SROP (S)” de acuerdo a la tabulacion o
lista de precios publicada por el "PROVEEDOR” en su “SITIO WEB", 5i no existiera equivalencia para un caso determinado se asumird 1 (uno) cupén por cada 20 (veinte) minutos de
trabajo directo a favor del "CLIENTE” de un "ASESOR",

Evento de asesoria (“EVENTO (SY). Es |a provision de “SRAT (s a una solicitud del "CLIENTE” (I3 sclicitud puede incluir una o varias consultas que puedan ser resueltas en conjunto) a
través de los medios de acceso al servicio gue el "PROVEEDOR” determine, Para efectos de delimitacion del servicio el por cada "EVENTOY se requerird un maximeo de 60 minutos de
atencién directa y no se contemplan servicios adicionales (programacian, manipulacién de datos, ete),

Garantia de correcciin de fallas {“GARANTIA”). Se refiere a que en caso de confirmacién de falla en el “SOFTWARE” por un “ASESOR”, se proceders a la generacion de la correccién
correspondiente alos componentes (codigo ejecutable) sin costo en un término maximo de 3 (tres) dias habiles contados a partir de dicha confirmacién, Para la confirmacion de una
falla aplicaran los criterios de:

. Reproducibilidad, Es decir que el comportamiento incorrecto pueda ser reproducido bajo condiciones controladas por un "ASESOR”, (Este criterio es imprescindible para
confirmar una falla).

. Mo alineacién con la documentacion existente, Significa que la docurnentacién [manuales oinstructivos) del "SOFTWARE" indica resultados o un comportamiento distinto
al gue se ha reproducido.

. Mo alineacion con principios cientificos generalmente aceptados o error mateméatico, Se refiere a gue el comportamiento o resultados reproducidos del "SOFTWARE” no

previstos por su documentacion estan en evidente contraposicion a principios cientificos, contienen o son derivados de errores matematicos,

Para la correceidn se dispondrd de un paguete de instalacién automatizado que se pondrd a disposicion en el “SITIO WEB” del “FABRICANTE", la correccion del “SOFTWARE" no
contermpla cambios en los datos existentes solo se centra en la prevision de errores en los datos futuros,

Incid ente técnlco (“INCIDEMTE {S}"). Es la prowvisin de "SRDSI (5] a peticién y consentimiento del “CLIEMTE", Para efectos de delimitacion del servicio se considerard lo siguiente:

a) El diagnéstico (si es posible) de la causa del problemay |a solucion si puede darse de forma inmediata,
bl Eltiempo de control de equipos y sistemas del “CLIENTE” por parte del "ASESOR" no deberd exceder de 30 (treinta) minutos,
cl La solucién no reguerird trabajo adicional, siendo enumerativos pero no limitativos: programacién, manipulacién de datos o la presencia fisica de personal del

"PROVEEDOR” en la ubicacion de los equipos propiedad o en posesién del "CLIENTE" involucrados

Informacion técnka (“INFORMACION”). Para este acuerdo se refiere a la informacién de naturaleza técnica relacionada con el desarrollo, funcionamiento, configuracion, operacién,
uso y practicas comercialesfempre sariales implicitas en el “SOFTWARE”

Serviclo en linea (“SL”). Este término para este acuerdo se refiere a las facilidades basadas en un sistema autormatizad o (no personalizado ni supervisado en tiempo real) disponibles a
través del sitio Web del "PROVEEDOR” (httpuf ferww.maxicomercionet, en adelante “SITIC WEB") gque requieren autenticacion obtenida a partir de |a contratacién de la "POLIZA"
regida por este acuerdo,

Serviclo remoto directo personallzado (“SRDP {S)"). En este acuerdo se refiere al servicio (conjunto de acciones para un fin determinado) propeorcionado de forma remota y de manera
directa porun “ASESOR" al "CLIENTE", equipos o sistermas/software de su propiedad o en su posesion dnicamente en alguna de las siguientes modalidades:



Serviclo remoto d e asesoria técnica (“SRAT {sY"). £l objetivo de este servicio es proporcionar la “INFORMACION” y explicacién correspondiente a las dudas que plantee el
“CLIEMTE" siernpre gue tengan una relacién directa con el "“PROPOSITO" de este acuerdo.

Serviclo remoto de d lagndstico v soluckin de Incld entes (“SRDSI (s)"). El objetivo de este servicio es gue un "ASESOR” tome control de los equipos o sistemas propiedad o
en posesion del “CLIENTE” v bajo su autorizacion realice acciones dirigidas a mantener la continuidad de operacion del "SOFTWARE" o las configuraciones de software
fincluso de terceros) que por su naturaleza téchica el "CLIENTE" (bajo su cuenta, riesgoy responsabilidad) solicite ejecute el "ASESOR”

Se denominan como remotos los servicios agui mencionados porgue se realizan dnicay exclusivamente mediante:

a)
Bl
o)
dj

e

fi

Teléfono convencional (sin costo para México) (vea los nimeros disponibles establecidos por el "PRCVEEDOR")

Voz sobre IP (VolP) atravésde Internet

Chat. Conversacidn a mediante mensajes de texto a travésde Internet

Aula virtual, Un software usado por el “PROVEEDOR” que permite la comunicacién por vogz, video y escritorio compartido (el “"CLENTE” puede ver la pantalla del “ASESCR”
yvicewversa) entre los participantes a través de Internet [vea los regquerimientos de hardware y software)

Control remoto. Mediante un software dispuesto por el "PROVEEDOR” el "ASESCOR" puede tomar control directo de los equipos basados en Microsoft Wind ows propiedad
oen posesion del "CLIENTE" (vea los requerimientos de hardware y software)

Consola remota, El establecimiento de sesién y envio de comandos por Internet a servidores basados en Linux, generalmente conocido como consola S5H.

Tipo ¥ contenido de la (s) “POLEZA (51"

Tipos de “POLEA"
Contenldo o z 7
Mini Estandar Recomendada Ezpecial
Eventos 3 5 12 llimitado
Incidentes 1 3 5 15
Cupones incluidos Minguno 5 10 20
Actualizaciones gratis Minguna Minguna 5 10
Descuentos en actualizaciones 14 20% %% %%
Complementos gratuitos Minguno Minguno Todos Todos
Descuentos en Complementos 2004 S Mo aplica Mo aplica
Descuentos en tarjetas de servicios 1% 15% 20% jlos
Servicio de notificaciones Si Si Si Si
Correceion garantizada de fallas Mo incluida Mo ineluida Si Si
Extensidn de vigencia de cupones Mo Mo Si Si
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Esta “POLIZA” concede al “CLIENTE” los derechos irrevocables e intransferibles de aprovechamiento de los “SROP (5)” (medidos en “EVENTO (5)” e “INCIDENTE (5)" segin corresponda),
“sL*y "BENEFICIO (5)” que apliquen al tipo (de “POLIZA™) contratado por el periodo de vigencia establecido enla clausula 16 (dieciseis) de este acuerda.

Los horarios de acceso a los “SRDP (5)” contermplados en esta "POLIZA" serdn de Lunes a Viernes de 9:00 a 12:00 horas y los sabados de 9:00 a 14:00 horas tiempo de la ciudad de
Meéxico, exceptuando dias de descanso obligatorios segin el calendario aplicable en los estados unidos mexicanos.

El “PROVEEDCR” se compromete a brindar el acceso y aprovecharmiento de los “SRDP (5)” conternplados en estd “POLIZA” una vez establecida la cormunicacion par parte del “CLIENTE”
generalmente de inmediato o tan pronto cormo sea técnicamente posibley de acuerdo a la disponibilidad de “ASESOR (ES)”.

Todos los “SRDP” contermplados en la “POLIZA" estdn sujetos a lo establecido en las “CONDICIONES DE SERVICIO”

Todos los “5L" estdn sujetos a los términos y condiciones publicadas en el “SITIOWEE™ y pued en cambiar sin previo aviso al “CLIENTE” por lo que se |e sugiere las consulte regularmente
Todos los “SRDP” estdn condicionados a su viabilidad técnica, financiera y a las facilidades de la tecnologia y/o comunicaciones disponible por el "PROVEEDOR” y el “CLIENTE”

El “PROVEEDOR” al brindar asesoria al “CLIENTE” lo hard en términos adecuados asumiendo un nivel de conocimientos de informatica, telecomunicaciones y de practicas de negocios
razonable, porlo que no puede garantizar el entendimiento, comprensidn o adquisicidn de competencias por parte del “CLIENTE” (incluyendo su personal o representantes).

En todos los casos el “PROVEED OR” realizard todos los esfuerzos comercialmente razonables para satisfacer las necesidades del “CLIENTE” armparadas por esta “POLIZA” v le mantendra
informado de los procedimientos y costos adicionales que fueren aplicables.

Esta “POLIZA” no implica responsabilidad ni garantia de ningdn tipo en ningtin caso por parte del “PROVEED OR” por los resultados obtenidos (o no) de la utilizacidn del “SOFTWARE”,
fallas, interrupciones, lucro cesante, dafios o perjuicios a la propiedad o posesidn del "CLIENTE” o terceros.

Los servicios que impliquen programacidn de computadoras, disefio, capacitacidn o de cualquier otro tipo no conternplados explicitamente en esta “POLZA” generardn costos
adicionales que el “CLIENTE" podra cubrir con “"CUPON (ES)” (si aplican) o en efectiva.

Esta “POLIZA” estd identificada por un nimero de serie que el “PROVEEDOR” asigna y hard de conocimiento al “CLIENTE".

Para hacer uso de los servicios y disfrutar de los “BENEFICIO (5)” de estd "POLIZA" el “CLIENTE” deberd activarla comunicdndose directarmente con el “PROVEED OR” ¥ comprobando su
legitima adgquisicidn por los medios y procedimientos que el “PROVEEDOR” disponga para tal fin.

La comnpra de esta "POLZA” estd regida por las “CONDICIONES DE YVENTA” y ademds una vez activada no podrd el “CLIENTE” solicitar su cancelacisn, reembolso de los importes
pagados, cesidn, exclusidn o transferencia de derechos, beneficios y obligaciones.

Fara obtener acceso a los “SRDP (51" el “CLIENTE” (0 sus empleados o representantes) deberdn proporcionar el ndmero de serie de la “POLIZA” v seguir los procedimientos de
autenticacion y autorizacidn que sean impuestos por el “PROVEEDOR”

El “CLIENTE" en cualquier momento y por los medios y procedimientos que para tal efecto ofrezca el “PROVEED OR”, podrd establecer una lista exclusiva de personas que pueden hacer
uso de los "SROP (5)” contemnplados en esta “POLIZA”. 5i el “CLIENTE” expresamente no hace esta precisidn se asumird como criterio de autenticacidn para el consurno de los “SRDP (5]
la sola mencidn del nimero de serie asociado a la “POLEZA"

La vigencia de esta “POLIZA" serd de 12 (doce) meses contados a partir de la fecha de activacidn de la misma.

Una vez concluida la vigencia de la clausula anterior (vencida por el mero transcurso del tiempo) la “POLIZA” ¥ todos los derechos y beneficios contenidos quedardn sin efecto y no
podran acumularse, usarse, transferirse o reclamarse al “PROVEEDOR” bajo ninguna condicidn, circunstancia o excepcidn.

Los derechos de aprovechamiento de los “SRDP [5)" se terminaran cuando en el caso de los “SRAT (s se hayan cumplido los “EVENTO (5)” indicados en la “POLIZA” contratada y para
los “SRDSI () hayan sido reportados los “INCIDENTE (5)” que correspondan también a la “POLIZA"

Entodos los casos el goce de los "BENEFICIO (5] que no sean el aprovechamiento de los “SRDP (5)” continuard irremisiblemente (sin excepciones) hasta la conclusidn de la vigencia de
la “POLIZA”

Cuando los derechos de aprovechamiento de “SRDP (5] hayan sido terminados se podrd acceder a los mismos servicios pagando en efectivo o en “CUPON (ES)” de acuerdo a la lista de
precios establecida por el “PROVEED OR™

El “CLIENTE” cuando ya no tenga derechos de aprovechamiento de “SRDP (51" ¥ aun no haya concluido |a vigencia de esta “POLIZA” tiene el beneficio de exencidn en los cargos que
correspondan por servicio urgente de acuerdo a la lista de precios del “PROVEEDOR”, por lo que solo pagard por los servicios que requiera y recibird un trato preferencial aungque sujeto
a la disponibilidad de recursos, factibilidad técnica y otras que pudieran esta fuera del control del “PROVEEDOR"

Para la resolucidn de controversias derivadas de la interpretacidn del presente acuerdo, ambas partes (“PROVEEDOR” y “CLIENTE”) aceptan someterse a las disposiciones de los
tribunales correspondientes en la ciudad de Tustla Gutiérrez, Chiapas, México, renunciando a cualquier otro que pudiera corresponderles por la situacidn de su domicilio presente o
futura.



