NUMERO DE CONVENIO.:25102016CGTR

FECHA DEL CONVENIO: 15 de noviembre de 2016 al 14 de
noviembre de 2017.
PRECIO: $60,320.00 Pesos M.N. (1.V.A. Incluido)

CONVENIO DE SERVICIO A HARDWARE QUE CELEBRAN POR UNA PARTE ASSOCIATED BUSINESS
COMPUTER $.C. A QUIEN SE LE DENOMINARA “ABC”, REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR

FOMC APODERADQ LEGAL, Y POR LA OTRA, NACIONAL FINANCIERA, S.N.C. EN
SU CARACTER DE FIDUCIARIA DEL FIDEICOMISO “FONDO PARA LA BIODIVERSIDAD”, A QUIEN SE LE
DENOMINARA COMO "EL USUARIO”, REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR LA MTRA. ANA LUISA GUZMAN Y

LOPEZ FIGUEROA, EN SU CARACTER DE SECRETARIA TECNICA DEL FONDO, DE COMUN ACUERDO CON LAS
DISPOSICIONES Y DECLARACIONES SIGUIENTES:

DECLARACIONES

. Declara “ABC”, por medio del apoderado legal que:

a. Esta constituida como una Sociedad Civil conforme a las leyes de la
acredita su existencia legal conforme a la Escritura Publica No.

otorgada ante la fe del Notario Pablico I

ﬁscrita ante la Secretaria de Economia, Direccion General de Normatividad Mercantil, Clave
Unica del Documento (CUD) ante el Registro Plblico de Propiedad
Comercio del[Jjjjilf folio electronico de personas morales on fecha del ﬂ

b. Cuenta con facultades y poderes suficientes para la ceiebracion del presente Convenio, como se
acredita con la Escritura Piblica No. e fecha torgada ante la fe del
Notario Publico el mismas que al
momento de la celebracion del presente no le han sido revocadas o limitadas en forma alguna.

c. El objeto de la sociedad es: Compra, venta, importacion, exportacion, distribucion, instalacion,
fabricacion, comercializacion y suministro de consumibles, refacciones y equipos relacionados con
equipo de computo en general, la prestacion de toda clase de servicios de cualquier indole para si o
para terceros, contratar personal necesaric para el cumplimiento de dichos servicios y demas
actividades propias de esta sociedad en el cumplimiento del objeto social, efc.

d. Estainscrito en el Registro Federal de Contribuyentes con [a Clave No._

Ii. Declara “EL USUARIQ”, por conducto de su representante legal que:

a. Por Contrato de fecha 18 de mayo de 1993, modificado en fechas posteriores como se indica en el ém
Convenio Modificatorio del 26 de febrero de 2010, se constituyé el Fideicomiso Fondo para la
Biodiversidad en Nacional Financiera, S.N.C., en su caracter de Institucion Fiduciaria, el cual esta
inscrito bajo el numero 1077-1, cuenta con Registro Federal de Contribuyentes nimero NFF-930518-
F76, y tiene como objeto integrar un fondo con recursos en numerario y en especie para promover,
financiar y apoyar las actividades de la Comision Nacional para el conocimiento y Uso de la
Biodiversidad (CONABIO), en materia de fomento, desarrollo y administracion de proyectos para la
exploracion, estudio, proteccion, utilizacion y difusion de los recursos bioldgicos tendientes a
conservar los ecosistemas del pais y a generar criterios para su manejo sustentable.
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b. La Mtra. Ana Luisa Guzméan y Lépez Figueroa esta facultada para celebrar el presente instrumento,
conforme a la Escritura Publica nimero 144312, de fecha 11 de junio de 2010, otorgada ante la fe del
Notario Publico Nimero 151 del Distrito Federal, Lic. Cecilio Gonzalez Méarquez, la cual no le ha sido
revocada a la fecha.

¢. El Comité Técnico del Fideicomiso Fondo para la Biodiversidad, en su sesion de fecha 25 de octubre
de 2016, con cargo a Mantenimiento y conservacion de bienes informaticos (GRP-P 10019 Pt 35301),
autorizo los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades inherentes al objeto del presente
instrumento en apoyo de fa CONABIO.

d. Para los efectos legales de este instrumento, sefiala como domicilio el ubicado en Liga Periférico-
Insurgentes Sur niimero 4903, Coionla Parques del Pedregal, Delegacion Tlalpan, Codigo Postal
14010, Ciudad de México.

lll. Declaran ambas Partes:
a. Se consideran ampliamente las atribuciones, personalidad y capacidad con que se ostentan.

b. Cuenta con los recursos necesarios para cubrir con las obligaciones que se lleguen a derivar del
convenio presente de voluntades. :

De mutua aprobacion con lo anterior, ambas Partes sujetan su compromiso a los términos y formas que se fundan en
las siguientes:

DISPOSICIONES

PRIMERA. FINALIDAD. La finalidad del Convenio, es que “EL USUARIO” adquiera de “*ABC” el soporte de servicio a
hardware y limpieza preventiva a equipos de la marca gue solicita “EL USUARIQ”, de conformidad con las
especificaciones y demas descripciones establecidas en el presente Convenio y su Anexo.

Asi mismo, como parte de los servicios objeto del presente Convenio “ABC” diagnosticara el equipo dafiado y en su
caso efectuara el reemplazo de las piezas dafiadas.

SEGUNDA. OBLIGACIONES DE “ABC”. “ABC” se compromete y obliga a prestar a “EL USUARIO”, el servicio de
conformidad a las siguientes especificaciones técnicas, asi como con las previstas en el Anexo del presente
instrumento:

1. Estrategia del Soporte:

. “EL USUARIO” sera el Unico autorizado para levantar reportes a los centros de servicio de “ABC” a los
nameros telefonicos proporcionados por éste.

Il. Todos los reportes se atenderan via telefdnica siempre como primera instancia por parie de “ABC”, de
acuerdo a las siguientes prioridades y tiempos de respuesta:

a) Apremiante. Cuando el equipo quede fuera de servicio por algin dafio fisico o alguna falla en el
hardware;

b) Dificuitoso. Cuando el servidor no esta fuera de servicio, pero se encuentra con dificultades que ponen
en riesgo la ejecucion; y

c) No Apremiante. Cuando el equipo estd en servicio y no se pone en riesgo la ejecucion de “EL
USUARIO”, pero hay vestigios de desperfecto.
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Los lapsos de contestacion se realizaran, conforme al asunto anterior:

I Apremiante. Contestacion por medio del teléfono en un lapso de quince (15) minutos después de solicitar el
soporte. Si la duda no es solucionada por medio telefonico, se estara presentando en sitio personal de “ABC”
por mutuo acuerdo después de haber solicitado el soporte;

Il. Dificultoso. Contestacion por medio del teféfono en un lapso de dos (2) horas después de solicitar el soporte.
Si la duda no es solucionada por medio telefénico, se estara presentando en sitio personal de “ABC” dentro
de un (1} dia después de haber solicitado el servicio; y

lll. No Apremiante: Contestacion por medio del teléfono en un lapso en cuatro (4) horas después de la solicitud
de soporte. Si la duda no es solucionada por medio telefonico, personal de “ABC” asistira a sitio de mutuo
acuerdo entre el personal técnico de “ABC” y el personal de “EL USUARIO™ responsable de recibir soporte.

2. Protocolo de limpieza a equipo para el servicio preventivo-correctivo,

Actividades de limpieza a equipo por parte de “ABC”, de acuerdo a los protocolos y procedimientos establecidos por el
fabricante:

l.  Limpieza Exterior: Se utiliza Alcohol 1SO propilico y una pasta especial (Prolicom) con franela para limpiar las
superficies. Identificar componentes degradados o en mal estado;

Il. Limpieza interior. Se utiliza el aire comprimido para sopletear y retirar el polvo, se utiliza brocha y alcohol 1ISO
propilico para limpiar los componentes;

lll. Evitar posibles falsos contactos en los componentes reemplazables; y

IV. Se realiza bisqueda de mensajes de error en los equipos, identlflcar las causas y realizar las acciones que
sean necesarias para enmendarlas.

3.- Productos entregables del servicio de soporte a hardware.

a. “"ABC" entregara a “EL USUARIO”, una hoja del reporte que se ejecutd por cada uno de los tickets
levantados sobre el servicio y la refaccion que se cambid tomada del stock de refacciones a los equipos
descritos en el, “Listado de equipos y precio por el servicio de soporte a hardware”, para poder garantizar la
existencia del stock de refacciones y que haya sido realizada la actividad de conformidad a lo establecido en
el presente Convenio, donde el equipo se encuentre en operacion. La hoja de reporte contendra la siguiente
informacién:

a.1) Equipo al que se realizd la actividad {(niumero de serie y mode!o)

a.2) Lugar donde se encuentra el equipo;

a.3) Hora y Fecha en donde se realizé la actividad;

a.4) Hora y Fecha en que se termind la actividad;

a.5) Especificacion de la actividad realizada;

a.6) Nombre y firma en el reporte del ingeniero que dedico la actividad por parte de “ABC”;

a.7) Nombre y firma en el reporte de la persona responsable a cargo del sitio 6 que tenga la responsabilidad
scbre el equipo de “EL USUARIO”, que recibié la refaccion y las instrucciones y pasos para poder
cambiarla; y

A.8) Detalle del asunto presentado por el equipo y sugerencias y consejos por parte de “ABC”, mostrando
los resultados obtenidos de la inspeccién fisica y del dictamen del hardware, evidencias de operacion y
registro de mensajes.

b. Refacciones o piezas originales. Cuando se efectien las actividades a cualguier equipo descrito en el
listado de equipos de este Convenio, “Lista de equipos a considerar y soporte de servicio a hardware”, de la
presente clausula y sea necesario el reemplazo de partes, se debera llevar a cabo lo siguiente:

. “EL USUARIO” designara a un contacto de €l donde indicara al personal de “ABC” el problema que se
tuvo asi como la solucion durante las visitas de actividad en sitio, que se hayan solicitado previamente;
Il. “EL USUARIO” informara a “ABC” el numero de serie y el modelo del equipo antes de realizar la visita
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para ser atendidos y demostrar que tienen un convenio para poder realizar la actividad y a entrega de la
refaccion;
IN. “EL USUARIC” estar4 atento a cualquier tipo de consejo que le dé “ABC”;
IV. “EL USUARIO” estara cumpliendo con las peticiones que “ABC” le indique para llevar a cabo las
labores de cambio de refaccion al equipo que le sean informadas de manera enunciativa mas no limitativa,
suministro de informacion de diagnostico proactiva, y fa ventana de tiempo inactivo de los equipos que
informe “EL USUARIO” para realizar ia actividad de reemplazar los elementos defectuosos como
procesadores, memoria y disco;
V. “EL USUARID” estara informando a “ABC” por medio de su personal autorizado, la informacion que se
requiere para levantar un reporte de falla de alg(in equipo:

1. Tipo de equipo o dispositivo;

2. Modelo;

3. Nimero de serie;

4. Responsable de sistemas que reporta y teléfono def mismo; y

5. Descripcion del problema.
VL. “EL USUARIO” recibira en ese momento un nimero de reporte como acuse de recibo para el
seguimiento del reporte levantado.

“ABC” estara informando el procedimiento para levantar reportes al personal de “EL USUARIO” que éste le indique,
para que el personal pueda levantar el reporte de las fallas existentes respecto de los equipos que ampara el presente
Convenio.

Los gastos y viaticos que se generen por personal técnico de *ABC”, no tendrén costo adicional para “EL USUARIO”,

Las refacciones o partes que sean ufilizadas en la prestacion del servicio seran originales, sin costo adicional para el
usuario.

Las refacciones seran propiedad de “ABC”, las cuales se le proporcionaran a “EL USUARIO” para el correcto
funcionamiento de sus equipos durante el presente Convenio, las cuales una vez que sean integradas hardware de “El
USUARIO”, pasaran a ser de su propiedad.

En el presente Convenio de soporte a hardware no se incluyen refacciones para el crecimiento de memoria, crecimiento
en disco, crecimiento de velocidades de procesadores, etc. Si lo requiere el cliente es por separado a este Convenio y
con un costo adicionat a lo estipulado en este Convenio

“ABC” garantiza la integridad de los bienes que por algiin motivo sea necesario retirarlos de las instalaciones de “EL
USUARIO” hasta el momento de su develucion.

“ABC” no se hace responsable de migraciones, respaldos, ni a ningan tipo de software durante la vigencia del presente
Convenio, estas acciones se pudieran realizar si “EL USUARIO” lo liegara a necesitar con un costo adicional a lo
estipulado en este Convenio por separado y en otro convenio, en donde “ABC” se reserva el poder realizarlo.

“ABC” se compromete a cumplir en su totalidad en forma y tiempo con cada uno de los puntos que integran la
descripcion técnica del servicio cuando se llegue a requerir por parte de “EL USUARIO”.

TERCERA. EQUIPOS.
Listado de equipos en los que “ABC” prestara los servicios:

Equipo Serie Meses de servicio Ubicacion
Libreria de cartuchos de . Liga Periférico-Insurgentes Sur nimero 4903,
cinta modelo L8 0434F13448 12 meses Colonia Parques dej Pedregal, Delegacion
Servidor SunFire SFVA40 |  0501AD1181 12 meses Tialpan, Codigo ?2;?;;4010, Cludad de
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CUARTA. PRECIO Y FORMA DE PAGO.
El precio por los servicios de mantenimiento preventivo - correctivo ascienden a la cantidad de $60,320.00 (Sesenta mi}

trescientos veinte pesos 00/100 M.N.) con el Impuesto al Valor Agregado (“.V.A."} incluido, cantidad que cubre
cualquier gasto refacionado con los servicios objeto de este Convenio.

“EL USUARIO” se obliga a pagar a “ABC” la cantidad sefalada en la presente clausula por los servicios prestados,
conforme a la siguiente tabla:

Nim Moin\zoAcon Servicio que abarca
1 $5.026.66 Primer mes del servicio preventivo-correctivo de los equipos (Libreria de cartuchos de cinta
T modelo L8, Servidor Sunfire V440 Serie 0501AD1 181).
2 $5.026.66 Segundo mes del servicio preventivo-correctivo de los equipos {Libreria de cartuchos de cinta
T modelo L8, Servidor SunFire V440 Serie 0501AD11 81).
3 $5.026.66 Tercer mes del servicio preventivo-correctivo de los equipos (Libreria de cartuchos de cinta
T modelo L8, Servidor SunFire V440 Serie 0501AD1 181).
4 $5.026.66 Cuarto mes del servicio preventivo-correctivo de los equipos (Libreria de cartuchos de cinta
: T modelo L8, Servidor SunFire V440 Serie 0501AD1 181).
5 $5.026.66 Quinto mes del servicio preventivo-correctivo de los equipos (Librerfa de cartuchos de cinta
e modelo |8, Servidor SunFire V440 Serie 6501 AD1 181).
6 $5 026.66 Sexto mes def servicio preventivo-correctivo de los equipos (Libreria de cartuchos de cinta
T modelo L8, Servidor SunFire V440 Serie 0501AD11 81).
7 $5.026.66 Séptimo mes del servicio preventivo-correctivo de los equipos (Libreria de cartuchos de cinta
T modelo L8, Servidor SunFire V440 Serie 0501AD1 181).
8 $5 026.66 Octavo mes del servicio preventivo-correctivo de los equipos (Libreria de cartuchos de cinta
T modelo L8, Servider SunFire V440 Serie 0501AD1 181).
9 $5.026.66 Noveno mes del servicio preventivo—correcti\fo de los Equ_ipos (Libreria de cartuchos de cinta
g modelo L8, Servidor SunFire V440 Serie 0501AD1 181).
10 $5,026.66 Decimo mes del servicio preventivo-correctivo de los equipos (Libreria de cartuchos de cinta
modelo L8, Servidor SunFire V440 Serie 0501AD1 181).
11 $5,026.66 | Decimo Primer mes del servicio preventivo-correctivo de los equipos (Libreria de cartuchos de
cinta modelo L8, Servidor SunFire V440 Serie 0501AD1181 ).
12 $5,026.74 Decimo Segundo mes del servicio preventivo-correctivo de los equipos (Libreria de cartuchos
: de cinta modelo L8, Servidor SunFire V440 Serie 0501AD1 181).

Las Partes acuerdan que las cantidades antes sefialadas se pagaran dentro de los treinta dias siguientes a que se
presten los servicios a satisfaccion de “EL USUARIO”, conforme a lo establecido en el presente Convenio y su Anexo,
previa entrega a “EL USUARIO” de la factura correspondiente emitida por “ABC”, Ia cual debera reunir todos los
requisitos aplicables y fiscales vigentes.

“EL USUARIO” podr3 realizar el pago mediante transferencia electronica o cheque por la cantidad amparada en la
factura o facturas previamente mostradas; es requisito forzoso que “ABC” informe los siguientes datos: Cuenta de
apertura a nombre de ABC, Nombre de {a Institucion bancaria, Sucursal, Clabe Bancaria de la Cuenta (de 18 digitos),
Numero de Cuenta y Estado de Cuenta.

QUINTA. DIRECCION DE LA ASISTENCIA DE LOS SERVICIOS. “ABC” esta obligada a fa prestacion del servicio en
la siguiente direccion: Liga Periférico-Insurgentes Sur nimero 4303, Colenia Parques del Pedregal, Delegacion Tlalpan,
Codigo Postal 14010, Ciudad de México.

SEXTA. VIGENCIA DE LOS SERVICIOS. Las Partes convienen en que entre en vigor el presente Convenio a partir del
dia 15 de noviembre de 2016 hasta el dia 14 de noviembre de 2017, periodo en que “ABC” se obliga a prestar e
servicio a “EL USUARIO".

SEPTIMA. LA CONFIDENCIALIDAD. “ABC” se compromete a guardar estricta confidencialidad sobre los documentos,
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informacion, procedimientos y sistemas a que tenga acceso durante la prestacion del servicio y con posterioridad al
- término del mismo, en el entendido de que el incumplimiento a lo dispuesto por esta clausula obligara a “ABC” al pago
de los dafios y perjuicios ocasionados, independientemente de otras acciones civiles y/o penales a que se haga
acreedora.

“ABC” podra proporcionar la Informacion confidencial Gnicamente a los funcionarios, empleados, consultores o gente
que tengan la necesidad de conocer esta misma para la correcta funcionalidad del soporte, informandoles del presente
Convenio y de fas obligaciones de confidencialidad aqui expresadas.

OCTAVA. COMPROMISOS DE “ABC”. E! (nico responsable de la prestacion del servicio sera “ABC” y estara
sometido a todos los reglamentos y disposiciones de las autoridades competentes aplicables a la prestacion del
SEervicio.

En caso de que se incumpia con las disposiciones legales antes mencionadas por parte de “ABC”, y se ocasionen
dafios o perjuicios a “El USUARIQ”, “ABC” respondera por la cantidad de hasta el 100% {cien por ciento) del importe
total def presente Convenio, independientemente de las sanciones que impongan dichas autoridades.

NOVENA. PROPIEDAD INTELECTUAL. “ABC” se reserva todos los derechos de propiedad intelectual con que cuenta
antes de prestar los servicios en virtud del presente Convenio que “ABC” desarrolle, asi como los que correspondan
por las obras que cree o adquiera de otro modo en forma independiente del servicio {excluyendo los derechos de
propiedad intelectual de “EL. USUARIO”.

DECIMA. VERIFICACION DE LOS SERVICIOS. “EL USUARIO” se reserva en todo momento el derecho de nombrar
al personal que considere necesario para supervisar y vigilar la prestacion del servicio por parte de “ABC”, de
conformidad con los términos y condiciones sefialados en e presente Convenio.

DECIMA PRIMERA. CONCLUSION ANTICIPADA. Cualquiera de las Partes podra dar por concluido el presente
Convenio anticipadamente sin necesidad de declaracion judicial 6 expresion de causa, mediante una notificacion por
escrito a la otra parte, firmada por un representante legal, por lo menos con freinta {30) dias naturales de anticipacion a
la fecha efectiva de su conclusion.

En caso de conclusion anticipada del Convenio, “ABC” y “EL USUARIO” se obligan a pagar y/o cumplir con los
compromisos efectivamente devengados hasta el momento de la conclusion, segln cotresponda, regresando a la otra
parte, la informacion confidencial y documentacion, propiedad de Iz otra, que se encontrara en su posesion al momento
de la conclusién. '

DECIMA SEGUNDA. JURISDICCION. En dado caso de controversia entre ambas Partes en relacion con el
cumplimiento o la interpretacion de este Convenio, se someteran a la jurisdiccion de las leyes y tribunales federales de
la Ciudad de México, renunciando a cualquier otro fuero que en razon de su domicilio se presente o en futuro pudiera
llegar a corresponderles.

DECIMA TERCERA. VINCULO LABORAL. “ABC” es y sera el dnico responsable de cumplir con cualquier vinculo
laboral, seguridad social o fiscal relacionado con la contratacion de empleados, trabajadores, prestadores de servicios o
consultores que participaran en la realizacion de las actividades previstas en el presente Convenio, incluyendo, de
manera enunciativa y no limitativa, pago de indemnizaciones y/o riesgos profesionales, aguinaldo, vacaciones, salarios,
reparto de ufilidades y cualquier otra obligacion o prestacion que derive de la Ley Federal del Trabajo 6 cualquier ofra
disposicién aplicable. :

“ABC” se obliga a sacar en armonia y a salvo a “EL USUARIO”, de cualquier reclamacién, demanda o denuncia,
derivada de cualquier responsabilidad u obligacion laboral o de cualquier otra indole que se llegara a presentar como
consecuencia de la prestacion de los servicios objeto del presente Convenio.
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Entre “ABC” y “EL USUARIO” no existe ningun tipo de vinculacion econdmica, ni de ninguna otra indole; por lo que no
se considerara a este Gltimo como jefe substituto del personal laboral de “ABC”.

~ Asi mismo, “ABC” se obliga en caso de presentarse queja, demanda o cualquier otro procedimiento Jegal por parte de
alguno de sus empleados o ex empleados, prestadores de servicios o consultores en contra de “EL USUARIO” a
reembolsar en un témmino de treinta (30) dias naturales a “EL USUARIOQ” cualquier cantidad que éste haya erogado
para hacer frente al procedimiento instaurado en su conira, incluyende de manera enunciativa los honorarios
razonables de abogados y, en su caso, las cantidades a que haya sido condenado por la autoridad comrespondiente,
siempre y cuando estas cantidades se encuentren relacionadas con el procedimiento legal y documentadas de forma
adecuada.

DECIMA CUARTA. STOCK DE REFACCIONES. “ABC” es y sera el inico responsable de cumplir con el stock de
refacciones que sera proporcionado cuando se requiera por parte de “EL USUARIO” en el momento que su equipo se
encuentre dafado. El stock de refacciones es propiedad de “ABC” y las refacciones que se requieran para el correcto
funcionamiento del equipo que se encuentre dentro del Convenio seran provistas por “ABC” sin ningiin costo adicional
para “EL USUARIO”.

DECIMA QUINTA. SOFTWARE. “EL USUARIO” es el tinico responsable del software que tiene instalado dentro de
sus equipos, por lo que “ABC” queda exento de toda responsabilidad civil, penal o de cualqmer otra indole, “ABC” no
realizara ningiin tipo de instalacion, copias, suministros, entregas, elc. de parches, firmware 6 algiin tipo de software
que requiera alguno de los equipos a que se refiere el presente Convenio debido a que existen derechos de autor y
seria considerado pirateria. De requerirlo “EL USUARIO” tendra que solicitar e! software al fabricante para podérselo
comprar directamente.

DECIMA SEXTA. RESPONSABILIDAD DEL SOPORTE A HARDWARE. “EL USUARIO” es el Gnico responsable de
haber solicitado y contratado a “ABC” el soporte a hardware de los equipos a que se refiere el presente Convenio, por
lo que “ABC” queda exento de cualquier tipo de responsabilidad civil, penal o de cualquier otra indole. “ABC” no es
responsable de ningun tipo de software instalado como se menciond en fa disposicion anterior.

DECIMA SEPTIMA. MOVIMIENTO DEL EQUIPO. En caso de necesitar el movimiento de algun equipo a ofra direccion
sera responsabilidad de “EL USUARIO” el avisar y hacer de su conocimiento a “ABC” sobre éste con 5 dias de
anticipacion, de lo contrario se perdera la garantia prevista en el presente Convenio respecto del soporte de hardware al
equipq que se hubiere movido y en ese caso seria necesaria una nueva cotizacion y el costo tendria que asumirlo “EL
USUARIO” aparte del presente Convenio. “ABC” se reservaria el derecho a reparario.

Enteradas ambas Partes de la magnitud y contenido del presente Convenio, lo firman por duplicado el dia 14 de
noviembre de 2016 en la Ciudad de México.

“ABC” “EL USUARIQ” )
Associated Business Computer, S.C. NACIONAL FINANCIERA, S.N.C. EN SU CARACTER
FIDUCIARIA DEL FIDEICOMISO “FONDO PARA
LA BIODIVERSIDAD”

Ll Mg

MTRA. ANA LUISA GUZMAN Y LOP& FIGUEROA
SECRETARIA TECNICA DEL\EONDO
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ANEXQ DEL CONVENIO DE SERVICIO A HARDWARE QUE CELEBRAN POR PARTE ASSOCIATED BUSINESS
COMPUTER S.C., Y POR LA OTRA, NACIONAL FINANCIERA, S.N.C. EN SU CARACTER DE FIDUCIARIA DEL
FIDEICOMISO “FONDO PARA LA BIODIVERSIDAD”, DE FECHA 14 DE NOVIEMBRE DE 2016.

METODO PARA LLEVARA EL TIKET DE REPORTES DE FALLA

Centro de Soluciones, en donde podra reportar cualquier falla que pudiera presentar el Equipo amparado al Convenio
de “ABC” de soporte al hardware, durante |a vigencia del mismo.

Cuando el Equipo requiera de soporte al hardware, favor de tener en cuenta los siguientes pasos:

Levantar ticket de reporte de falla:

Marcar telefonicamente al y enviar al siguiente cormreo electrdnico
copia a

Otorgar la siguiente informacion al personal de ABC:

Numero de serie y modelo del equipo;

Ubicacion del Equipo;

Problema que se presenta en su equipo;

Nombre, teléfono de quien reporta y correo electrdnico; y

Usted recibira la atencién de un ingeniero especialista por parte de “ABC” requerido de conformidad a los
terminos def Convenio. La persona que lo atienda sera la responsable de darle la atencion y seguimiento del
Ticket levantado hasta su completa solucion.

W

ESCALACION GERENCIAL

Los contactos son los siguientes:

Nombre

Teléfonos

Celular -

El soporie de Servicio sera proporcionado por “ABC”, el cual atendera los reportes de mantenimiento correctivo que le
presente “EL USUARIO” conforme a los alcances del nivel de servicio mencionado para el tipo de falla.

Estos servicios pueden realizarse telefonicamente, en el sitio 6 via remota de acuerdo al tipo de falla.
A. NIVEL DE SERVICIO “24X7" soporte telefonico, soporte en linea y en sitio.
B. La cobertura de los horarnios es de Lunes - Domingo las 24 Hrs, como también los dias de descanso
obligatorios puestos por fa Ley Federal del Trabajo. '
C. Respuesta en Sitio: Conforme a las Siguientes "Prioridades” las cuales van a ser determinadas y solicitadas
por el personal designado por “EL USUARIO” a través de la Directora General de Sistemas o
Subcoordinador de Soporte Informatico.

“EL USUARIO” designara gente la cual va a ser el contacto para solicitar el soporte requerido de acuerdo a lo
siguiente:

——-—’_'-v_—-‘_-—— .
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Primicia 1: Sistema inoperable. El equipo o equipos que se indican en el Convenio no funcionan. Esto se refiere a:

a) Inutilizable ef equipo, falla en el funcionamiento del equipo que provoca la pérdida de datos.
b) Deficiencia en el funcionamiento que deja inactivo el equipo.

¢} Sistema bloqueado (el equipo no puede realizar ningin tipo de actividad).

d) Error en el funcionamiento del equipo que provoca el reinicio. -

e) Deteccion de una posible deficiencia de seguridad.

Respuesta de la primicia 1. “EL USUARIO”, donde se transferira al primer ingeniero disponible, donde se
determinara de acuerdo a su conversacion si asiste a las oficinas de “EL USUARIO” donde estara asistiendo en un
plazo de mutuo acuerdo (dentro del Horario de soporte en las oficinas de “EL USUARIO”).

Primicia 2: EI equipo o equipos que se indican en el Convenio no funcionan correctamente. (No funcionan a toda su
capacidad, pero siguen operando). Esto se refiere a:

a) Deficiencia del equipo de administracion grave pero predecible.

b) Funcionamiento incorrecto o inadecuado que repercute notablemente en las aplicaciones.
¢) Deficiencia frecuente de la aplicacion sin pérdida de datos.

d} Deficiencia def equipo de administracion grave pero predecible.

e} Degradacion notable del desempefio del equipo.

Respuesta de fa primicia 2. De acuerdo a lo encentrado en el diagnostico realizado por el ingeniero por teléfono,
este contestara a la solicitud de “EL USUARIO” en un tiempo determinado de mutuo acuerdo {dentro del Horario
de asistencia telefonica) a partir del momento en que se reciba la solicitud, si el ingeniero define que el soporte en
las oficinas de “EL USUARIO” es conveniente, se trasladara un ingeniero de “EL USUARIO” que se presentara al
sitio donde se encuentra dicho equipo de “EL USUARIO” en un plazo de un (1) dia habil.

Primicia 3: El equipo o equipos que se indican en el Convenio funcionan en forma normal pero con desempefio limitado.
Esto se refiere a:

a) Deficiencias que no repercuten directamente en las funciones o que s6lo lo hacen minimamente.
b) Solicitud de reemplazar una solucion temporal para una Deficiencia.

¢) Funciones defectuosas cuyas repercusiones son minimas.

d} Preguntas y problemas de soporte sobre ef funcionamiento del equipo. '

Respuesta de la primicia 3. De acuerdo a lo encontrado en el diagnostico realizado por el ingeniero por teléfono, un
ingeniero contestara a peticion de “EL USUARIO” en un plazo de cuatro (4) horas (dentro del Horario de asistencia
telefonica) a partir del momento en que se reciba la solicitud si el ingeniero define que el soporte en las oficinas de
“EL. USUARIO” es conveniente, se trasladara un ingeniero de “ABC” que se presentara al sitio donde se
encuentra dicho equipo de “EL USUARIO” en horario determinado de mutuo acuerdo.

CAMBIO DE PIEZAS DEL HARDWARE

Sustitucion de piezas del hardware. “EL USUARIO” si llega a definir que es necesaria la sustitucion de una pieza de
hardware, entregara la parte que comresponda al lugar donde se encuentra el equipo reportado por "EL USUARIO”. EL
ingeniero asignado por parte de “ABC” sustituira la parte, a menos que “ABC” decida que “EL. USUARIO” puede
realizarlo, en donde se puede enviar la parte a “EL USUARIO” en vez de que asista el ingeniero al lugar donde se
encuentra el equipo de “EL USUARIO”. Todas las partes que se requieran para el funcionamiento del equipo se
entregaran en el lugar que “EL USUARIO” determlne de acuerdo a los tiempos indicados con anterioridad.

Registro de accion realizada al equipo. “ABC” realizara un registro de sus servicios en el Iugar donde se encuentra
ubicado el equipo de “EL USUARIO”.
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PROTOCOLO DE SOPORTE CORRECTIVO
El servicio de soporte correctivo al hardware sera proporcionado por “ABC” de acuerdo con las peticiones que le
presente “EL USUARIO” por medio del personal autorizado que éste considere.

“ABC” se encargara de los reportes de servicio correctivo al hardware que le informe “EL USUARIO” conforme al nivel
de servicio definido para el tipo de faila. Estos servicios pueden realizarse en sitio, telefonicamente o via remota de
acuerdo al tipo de deficiencia. :

La entrega de partes de hardware en el sitio serd realizada el dia habil siguiente 6 el que determinen de comun acuerdo
“EL USUARIO” y “ABC".

El cambio de ias partes sera efectuado por personal de “ABC’.

PROTOCOLO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO .
a) Actividades del mantenimiento preventivo a desarrollar de acuerdo a los protocolos y procedimientos
establecidos por el fabricante:
b) Limpieza general al hardware a fin de evitar la degradacion de los componentes.
¢} Identificar componentes degradados o en mal estado.
d) Evitar posibles falsos contactos en los componentes reemplazables.
e) Buscar mensajes de ermor, identificar sus causas y ejecutar las acciones necesarias para corregirlas.

Los servicios a que se compromete, no abarcan lo siguiente:

a) No se realizan respaldos, ni migraciones, si "EL USUARIO” los llegara a necesitar, se realizaran bajo una
cotizacion.

b) No se brindara ningin tipo de parche, ni actualizacion de firmware, ni ningn tipo de software, debido a que
existen derechos de autor, de requeritio el cliente tendra que realizar un contrato directamente con el
fabricante.

¢) El cliente es responsable del software que se encuentre dentro de los equipos cotizados, “ABC” no tiene
ningun tipo de responsabilidad sobre éstos.

d) “ABC” no es responsable por perdida de datos en su equipo o equipos bajo convenio o contrato de servicio de
soporte de hardware.

e} Enlos Equipos de modelo reciente de Sun (ORACLE} es necesario que "EL USUARIO” entregue a “ABC” los
passwords de servicio para que en caso que sea necesario cambiar una refaccién se puedan borrar los
cadigos de ia alarma que presento.

f) Los servicios solamente son para soporte al Hardware, no incluye ningtn tipo de soporte a software.
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