
CONTRATO AD062/16 

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE, EL 
MUNICIPIO DE CHIHUAHUA, REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR LOS CC. LIC. ENRIQUE 
CARLOS VALLES ZAVALA, LIC. RAFAEL MATA MARQUEZ, Y LIC. XAVIER CHAIRES 
DUARTE, EN SUS RESPECTIVOS CARACTERES DE OFICIAL MAYOR, TESORERO 
MUNICIPAL, Y REGIDOR PRESIDENTE DE LA COMISION DE HACIENDA Y PLANEACION 
DEL H. AYUNTAMIENTO DE CHIHUAHUA (EN LO SUCESIVO EL "MUNICIPIO'1 Y, POR 
OTRA, LA PERSONA MORAL DENOMINADA TECNOLOGIA DE GESTION Y COMUNICACION 
S.A. DE C.V., REPRESENTADA EN ESTEACTO POR EL ING. CARLOS LUIS LOPEZ SISNIEGA, 
EN SU CARACTER DE DIRECTOR GENERAL, A QUIEN EN LO SUBSECUENTE SE LE 
DENOMINARA "EL "PRESTADOR", SUlETANOOSE AMBAS PARTES AL TENOR DE LO 
SIGUIENTE: 

ANTECEDENTES 

1.	 Que mediante formate de solicitud de prestadon de servicios para someter a Cornite de
 
Compras del Municipio de Chihuahua, recibido con fecha 15 de Abril de 2016, la
 
Subdlreccion de Modernizacion Administrativa y Desarrollo Tecnoloqico a traves de la
 
Oficialia Mayor sollclto la autorizadon para la renovadon de las Iicencias de los 5istemas
 
de Recaudaclon Municipal, a traves del procedimiento de adjudicacion directa, por un
 
monte total de $1,211,910.00 M.N. (Un Millon Doscientos Once Mil Novecientos Diez
 
Pesos 00/100 Moneda Nacional). La renovacion de las licencias de los Sistemas de
 
Recaudadon Municipal se justifica con la finalidad de realizarle mejoras y correcciones
 
durante su ejecucion en las actividades del ejercicio diario de la Subdlreccionde Ingresos,
 
Subdireccion de Catastro y la Dlreccion de Desarrollo Urbano y Ecologia.
 

II.	 Con fecha 19 de Abril de 2016, se llevo a cabo la Sexta Sesion Extraordinaria del Cornite \
 
de Compras del Municipio de Chihuahua, en el sene de la cual, entre otros asuntos, se /
 
autorizo la adjudicacion directa sobre la contratacion para la renovacion de las Iicencias I
 

• I 

de los 5istemas de Recaudacion Municipal (2016) (los "SERVICIOS"), solicitado por la ~i
 

Subdireccion de Modernizacion Administrativa y Desarrollo Tecnoloqico a traves de la !
 
Oficialfa Mayor, de conformidad con el articulo 31 fraccion II, inciso by 102, fracdon I \
 
de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos, Contrataclon de Serviciosy Obra Publica del "\
 
Estado de Chihuahua;'\~ «_, '
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III.	 Consecuentemente, se procedlo a ia elaboraclon del presente contrato atendiendo a 10 
dispuesto por la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos, Contrataciones de Servicios y 
Obra Publica del Estadode Chihuahua, estableciendo los terrnlnos y condiciones bajo los 
cuales se llevara a cabo la prestacion de los SERVICIOS. 

DEClARACIONES 

I.	 Declara el MUNICIPIO, por conducto de sus representantes legaiesy bajo protesta de decir 
verdad, que: 

1.	 De conformidad con 10 dispuesto por los artlculos 115, fracclon II, de la Constituclon Polftica 
de los Estados Unidos Mexicanos; 132 de la Constituclon Politica del Estado de Chihuahua, 8 
y 11 del Codiqo Municipal para ei Estado de Chihuahua, es una institucion de orden publico 
con la personalidad juridica y patrimonio propio, siendo considerada parte integrante del 
Estado de Chihuahua, al iguai que los otros 66 (sesenta y seis) rnunicipios de la entidad, as! 
como base de su orqanlzacion territorial, politica y administrativa; 

2.	 Sus representantes cuentan con las facultades suficientes y necesarias para suscribir el 
presente contrato, atendiendo a 10 prescrito por los artfculos 2, 35 fracclon II, 64, fraccion 
XI, y 66, fracciones III del Codiqo Municipai para el Estado de Chihuahua, entre otras 
disposiciones vigentes y aplicables; 

3,	 Cuenta con los recursos, solvencia y liquidez necesarios a fin de dar cumpiimiento a las 
obligaciones que contrae por virtud de la suscripcion del presente, manifestando que las 
erogaciones respectivas se encuentran debidamente previstas par las disposiciones 
presupuestales vigentes y aplicables; especificamente en la cuenta 01-51331030002­
999999-04-13043-131-000-02R0107-33302-1-4-GCAM-000; 

4.	 Se encuentra debidamente inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes, contando con 
la Cedula de Identificaclon Fiscal MCI-651010-V22, estando a la fecha al corriente de los 
impuestos y dernas contribuciones que Ie han correspondido de conformidad can la 
leqlslacion fiscal vigente y aplicable; 

5.	 Que sefiala como domicilio legal el de la Subdireccion de Modernizacion Administrativa y 
Desarrollo Tecnoloqlco, situada en la calle Victoria e Independencia, en el denominado 
"Edificio del Real", piso nurnero 4, Colonia Centro, Codiqo Postal 31000, de esta Ciudad y; 

6.	 Es voluntad de su administracion suscribir el presente contrato, con el proposito de contratar 
al PRESTADOR para la prestacion de los SERVICIOS, atendiendo en todo momenta a los 
terrninos y condiciones descritos en el c1ausulado siguiente. 

II. Declara el PRESTADOR, por conducto de su representante legai, y bajo protesta de decir verdad, 
que: 

1.	 Es una persona moral mexicana, especificamente una Sociedad Anonlrna de Capital 
Variable, constituida de conformidad con la leqislacion vigente y aplicable en los Estados 
Unidos Mexicanos, tal y como consta en la Escritura Publica nurnero 2366, otorgada con 
fecha 09 de Enero de 2002, ante la fe del Ucenciado Luis Raul Flores Saenz, Notario Publico 
nurnero 04, para el Distrito Judicial Morelos, Estado de Chihuahua; instrumento que se 
encuentra debidamente inscrito en el Registro Publico de la Propiedad y Comercio de dicho . 
Distrito bajo el nurnero 26, folios 48, del volumen 161, del Iibro Primero de Comercio,con 
fecha 28 de Febrerode 2002. Obra copia simple del documento mencionado en los archivos 
de la Unidad Jurfdica de Oficialia Mayor del MUNICIPIO; 
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2.	 Que el Ing. Carlos Luis Lopez Sienega cuenta con las facultades sufkientes a fin de celebrar
 
el presente acto juridico, sequn consta en el instrumento publico que fue resefiado en el
 
numeral que antecede; mediante el cual se Ie otorga el caracter de "Director General;
 
facultades que no Ie han sido suspendidas 0 revocadas a fecha presente; cuyo
 
nombramiento se encuentra inscrito en el Registro Publico de la Propiedad y de Comercio
 
del Distrito Judicial Morelos, Estado de Chihuahua bajo el nurnero 28, folios 53, del volumen
 
161, del libro Primero de Cornerclo, de fecha 28 de Febrero de 2002. Para constancia, se
 
toma como referencia la copia simple de dicho instrumento que obra en los archivos de la
 
Unidad Jurfdica de Oficialia Mayor del MUNICIPIO;
 

3.	 No se encuentra en ninguno de los supuestos contemplados por el articulo 42 de la Ley de
 
Adquisiciones, Arrendamientos, Contratacion y Servicios y Obra Publica del Estado de
 
Chihuahua, por 10 que cuenta con la legitimidad para suscribir el presente;
 

4.	 Cuenta con los recursos materiales y humanos necesarios y suficientes a fin de obligarse al
 
tenor del presente contrato, asf como la llquidez y solvencia requeridos para dicho efecto;
 

5.	 Se encuentra debidamente inscrita en el Registro Federal de Contribuyentes, contando con
 
Cedula de Identificaclon Fiscal TGC-020111-CX4, estando al corriente del pago de las
 
contribuciones e impuestos que Ie han correspondido a la fecha;
 

6.	 Se encuentra inscrito en el Padron de Proveedores de "EL MUNICIPIO" con el nurnero 
2,377i 

7.	 Que sefiala como dornlcllio para ofr y recibir todo tipo de notificaciones y documentos
 
relacionados con el cumplimiento y ejecuclon del objeto del presente contrato, incluyendo
 
los de caracter legal vto fiscal, el ubicado en la Avenida Heroico Colegio Militar numero
 
4709 Piso N4L1, Colonia Nombre de Dios, c.P. 31300, de la ciudad de Chihuahua,
 
Chihuahua, Telefono (614) 4-24-52-10;
 

8.	 Se encuentra debidamente autorizada ante las autoridades fiscales competentes para
 
expedir los comprobantes a ser otorgados al MUNICIPIO contra el pago de las
 
contraprestaciones acordadas en este contrato;
 

9.	 Es voluntad del PRESTADOR, por conducto de su representante legal, suscribir el presente
 
contrato, a fin de prestar a favor del MUNICIPIO los SERVICIOS, atendiendo en todo
 
momenta a los terrnlnos y condiciones descritos en el c1ausulado siguiente.
 

III.	 Declaran las PARTES, por conducto de sus respectivos representantes legales y bajo
 
protesta de decir verdad, que se reconocen mutuamente la personalidad que ostentan,
 
adernas de concurrir a la suscrlpclon del presente contrato de buena fe, encontrandose
 
libres de dolo, violencia, error, lesion 0 cualesquiera otros vicios en su consentimiento,
 
con el proposito de obligarse al tenor de las siguientes:
 

CLAuSULAS 

PRIM ERA. OBJETO. Por vlrtud de la suscripcion del presente contrato, el PRESTADOR se obliga 
a prestar los siguientes SERVICIOS a favor del MUNICIPIO, mismos que se describen 
pormenorizadamente a contlnuaclon, incluyendo las condiciones aplicables de la Ley de r 
Adquisiciones, Arrendamientos, Contratacicn de Servicios y Obra Publica del Estado de Chihuahua, r+-..­

,~,	 'i '"' recibiendo a cambio el precio cierto y en dinero que se indica en el c1ausulado siguiente: ! ' \Ii 
I !Contratacian para la renovaclen paliza de mantenimiento y actuallzaclen de versiones ~
 

del Sistema de Recaudaclon Municipal, Sistema de Notarios y Desarrollo urban~. ;ir.\J;.:
 

SEGUNDA.TERMINOS Y CONDICIONES DE LOS SERVICIOS. Los SERVICIOS a ser pre§t<ld~§ '<-Hi 
por el PRESTADOR a favor del MUNICIPIO oeberan atender a los siguientes terminos y 
condlcl nes: 
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1.	 EI PRESTADOR debera de prestar los SERVICIOS por 10 correspondiente al afio 2016. 

2.	 Los SERVICIOS a ser prestados por el PRESTADOR consistlran en 10 siguiente, mismos 
que deberan de cumplir con las caracteristicas y especificaciones tecnlcas descritas en el 
anexo 1 (uno) que forma parte del presente contrato: 

Cantidad 

1 

Concepto 

Renovacien de poliza de 
mantenimiento y actualteaclon 
de versiones del Sistema de 
Recaudaclen MuniciDal 

Precio I.V.A. Total 
Unitario 

$1,044,750.00 $167,160.00 $1,211,910.00 

3.	 Los SERVICIOS seran prestados en el lugar que para tales efectos designe la Subdirecdon 
de Modernizacion Administrativa y Desarrollo Tecnoloqico, 

4.	 La Subdlrecdon de Modernizacion Administrativa y Desarrolio Tecnoloqico, sera la encargada 
de supervisar la calidad de los SERVICIOS de acuerdo a 10 establecido en el presente 
instrumento, los cuales tendran que prestarse a satlstaccion de la misma. En caso de 
presentarse alguna controversia en relacion con los SERVICIOS, la dependencia sefialada 
debera dar aviso por escrito a Oflcialla Mayor. 

TERCERA. CONTRAPRESTACION. EI MUNICIPIO se obliga a pagar al PRESTADOR por los 
SERVICIOS, la cantidad de $1,211,910.00 M.N. (Un Millon Doscientos Once Mil 
Novecientos Diez Pesos 00/100 Moneda Nacional), cantidad que incluye el Impuesto al Valor 
Agregado. 

CUARTA. LUGAR, TIEMPO Y FORMA DE PAGO. La contraprestacion descrita en la Clausula 

Tercera anterior sera pagada al PRESTADOR en una sola exhlbldon mediante transferencia 

electronica 0 cheques nominativos expedidos a su favor, mismos que Ie seran entregados en el 

domicilio de la Tesorerfa Municipal, ubicado en Calle Mina nurnero 408, Colonia Centro, C. P. 31000, 

en la Ciudad de Chihuahua, Estado de Chihuahua. 

QUINTA. COMPROBANTES DE PAGO. A fin de que el MUNICIPIO se encuentre en la posibilidad 
de pagar al PRESTADOR por sus servicios, este ultimo debera expedir y entregar anticipadamente 
a favor de aquel un comprobante que retina los requisitos impuestos por la leqlsladon vigente y 
aplicable al momento de pago. 

EI comprobante descrito debera expedirse atendiendo a los siguientes datos: 

Contribuyente: Municipio de Chihuahua 

R. F. C. MCI-65101O-V22 

Domicilio Fiscal: Calle Mina nurnero 408 
Col. Centro, C. P. 31000 
Chihuahua, Chihuahua 

SEXTA. CAUDAD DE LOS SERVICIOS. EI PRESTADOR se obliga a cumplir con la prestacion de 
los SERVICIOS realizando su mayor esfuerzo, valiendose de todos sus conocimientos cientfficos y 
tecnlcos, as! como de los recursos humanos y materiales con los que cuenta, de conformidad con los 
artfculos 61 y 63 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Contratacion de Servicios y Obrar, 
Publica del Estado de Chihuahua; .·wO 
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SEPTIMA. GARANTiAS. En terrnlnos de 10 dispuesto por el articulo 39 y 40 de la Ley de 
Adquisiciones, Arrendamientos, Contratacion de Servicios y Obra Publica del Estado de Chihuahua, el 
PRESTADOR debera otorgar las siguientes garantfas: 

1.	 GARANTiA DE CUMPLIMIENTO DE CONTRATO. En la fecha de la firma del presente 
contrato, el PRESTADOR debera entregar una paliza de fianza en moneda nacional 
emitida por una Afianzadora legalmente autorizada y acreditada en esta Ciudad a favor 
de fa "Tesorerfa del Municipio de Chihuahua", por un importe del 10% (diez por ciento) 
del monto total de este contrato, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado; es decir, por 
la cantidad de $104, 475.00 M.N. (Ciento Cuatro Mil Cuatrocientos Setenta y 
Cinco Pesos 00/100 Moneda Nacional). Esta garantfa subslstira hasta que la 
prestaclon de la totalidad de los SERVICIOS hava concluido debidamente a satlsfaccion 
de MUNICIPIO, y; 

2.	 GARANTiA PARA RESPONDER DEL SANEAMIENTO EN CASO DE EVICCION, 
DEFECTOS, VIClOS OCULTOS, DANOS Y PERJUICIOS, CALIDAD DE LOS 
SERVICIOS, 0 CUALQUIER OTRA RESPONSABILIDAD EN QUE INCURRA EL 
PRESTADOR. Con anterioridad a que los SERVICIOS comiencen a prestarse, el 
PRESTADOR debera entregar una paliza de fianza en moneda nacionaf emitida por 
una Afianzadora legalmente autorizada y acreditada en esta Ciudad a favor de la 
"Tesorerfa del Municipio de Chihuahua", por un importe del 10% (diez por dento) del 
monto total de este contrato, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado; es deck, por la 
cantidad de $104,475.00 M.N. (Ciento Cuatro Mil Cuatrocientos Setenta y Cinco 
Pesos 00/100 Moneda Nacional). Esta garantia subslstlra durante un perlodo de 12 
(Doce) meses contados a partir de la fecha de terrninadon de los SERVICIOS. 

OCTAVA. INCUMPLIMIENTO Y RESCISION ADMINISTRATIVA. EI MUNICIPIO podra 
rescindir administrativamente este contrato en caso de incumplimiento de las obligaciones a cargo 
del PRESTADOR, sequn dispone el articulo 41 de fa Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y 
Contrataclon de Serviciosy Obra Publica del Estado de Chihuahua.. En tal supuesto, el MUNICIPIO 
hara efectiva la garantfa otorgada por el PRESTADOR para el cumplimiento del presente contrato, 
atendiendo al procedimiento establecido por el articulo 114 y dernas aplicables de la Ley referida. 

NOVENA. DURACION Y TERMINACION ANTICIPADA. Las PARTES convienen que el presente 
contrato tendra por duradon 10 correspondiente al afio 2016 (dos mil dieciseis). 

No obstante, en terrnlnos del articulo 41 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos, Contrataclon 
de Servicios y Obra Publica del Estado de Chihuahua, "EL MUNICIPIO" podra dar por terminado 
anticipadamente el presente contrato por razones de interes general debidamente fundadas, dando 
aviso al "EL PRESTADOR", cuando menos con 5 (cinco) dfas naturales de antelaclon, 

DECIMA. OBLIGACIONES FISCALES. AI encontrarse dadas de alta y regularizadas ante el 
Registro Federal de Contribuyentes, asl como al corriente en el pago de los impuestos y dernas 
contribuciones que les han correspondido a la fecha, las PARTES convienen en que cada una de 
elias sufraqara por separado el pago de los impuestos que individualmente res correspondan per el 
cumpllmiento de los terrnlnos y condiciones del presente instrumento, atendiendo a la leqlslacion 
fiscal vigente y aplicable, obllqandcse a dejar en paz y a salvo a la otra con respecto de cualquier 
responsabilidad fiscal que pudiera ser imputada en contravenclon a esta Clausula por las autoridades 
competentes. 

DEcIMA PRIM ERA. CONFIDENCIALIDAD. Las PARTES se obligan expresamente a mantener 
con el caracter de confidencial la totalidad de la informacion pasada, presente y futura que se 
relacione con este instrumento, otorqancoe para tal efecto dicho caracter al ser revelada a cualquier 
persona fisica 0 moral. 
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La PARTE que reciba la informacion confidencial debera Iimitar el acceso a la misma a sus 
representantes 0 empleados que, bajo una causa justificada y razonable, Ilegaren a solicitar acceso 
a tal informacion. En dichos supuestos, las PARTES deberan hacer perticipes y obligados solidarios 
con respecto a las obligaciones de confidencialidad acordadas a los sujetos a los que se revele la 
informacion confidencial. 

Para efectos de la presente clausula, no sera considerada como informacion confidencial: 1. La 
informacion que hubiera sido legftimamente conocida y obtenida por la PARTE receptora con 
anterioridad a la suscripcton de este contrato; 2. La informacion que sea a la fecha 0 en el futuro 
considerada del dominio publico, siernpre y cuando tal conslderacion no derive del incumplimiento 
de alguna de las PARTES de 10 estipulado en esta clausula, 0; 3. La informacion que deba ser 
revelada conforme a derecho por mandato administrativo 0 judicial emitido por las autoridades 
competentes, incluyendo aquella que el MUNICIPIO deba revelar al publico en general atendiendo 
a los principios de transparencia y acceso a la informacion publica, contemplados principalmente por 
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, y por el Reglamento para la 
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental del Municipio de Chihuahua, entre 
otras disposiciones legales aplicables. 

Las PARTES convienen que la vigencia de las obligaciones contraidas por virtud de la presente 
clausula subsistira indefinidamente, incluso despues de terminada la duraclon de este instrumento. 

En caso de incumplimiento, las PARTES se reservan expresamente las acciones que conforme a 
derecho les correspondan, tanto administrativas como judiciales, a fin de reclamar las 
indemnizaciones conducentes por 105 defies y perjuicios causados, asi como la apllcaclon de las 
sanciones a que haya lugar. 

DecIMA SEGUNDA. AVISO DE PRIVACIDAD. Se sefiala al PRESTADOR que el MUNICIPIO 
cuenta con un sistema de datos personatesy que 105 datos obtenldos en virtue del presente contrato, 
son para efecto de ejecutar las acciones necesarias para su suscrlpcion, por 10 que la finalidad de la 
obtenclon de 105 datos personales es para verificar la viabilidad de la informacion proporcionada para 
la continuidad del trarnlte que corresponda. 

Los datos personales que se solicitan son exclusivamente 105 necesarios para la reallzaclon de 105 
fines mencionados, por 10 que es obligatorio el proporclonar la informacion requerida. 

AI proporcionar de manera exacta su informacion, se tendra por satisfecho un requisito indispensable 
para la suscripcion del acto juridico y subsecuentes, y por 10 tanto la atencion que se Ie brinde por 
la Unidad Jurfdica de Oficialfa Mayor sera mas eficaz; en contravencion con 10 anterior, la negativa a 

suministrar la informacion que de manera obligatoria u opcional Ie fue sollcltada, tiene como 
consecuencia la imposibilidad de la autoridad de ejecutar la solicitud recibida no solo para la 
elaborecion del contrato, si no para 105 trarnltes posteriores a este, y en los cases en que los datos 
personates proporcionados sean inexactos, acarrea efectos como la imposibilidad de atencion de los 

trarnites Y/o servicios solicitados. 

Los datos que el PRESTADOR haya proporcionado seran transferidos a la Unidad de Datos 
Personales, y de ahf se Ie dare el manejo adecuado y difuston en los casos necesarios para el mejor 
funcionamiento de esta institucion y la proteccton de 105 mismos. 

De acuerdo con 10 sefialado en la Ley de Proteccion a 105 Datos Personales del Estado de Chihuahua, 
105 titulares de 105 datos personales tienen la posibilidad de ejercitar los derechos de acceso, 
rectitlcacion, cancelaclon u oposicion sobre sus datos personates, sin necesidad de que una solicitud 
Ie preceda a otra, ante fa unidad de informacion de esta lnstltucion. 

EI nivel de medidas de seguridad para efectos de resguardo de los datos personales es considerado 
MEDIO conforme a 10 establecido por el articulo 27, fracdon II, inciso b) de la Ley de Proteccion de 
Datos Personales del Estado de Chihuahua, toda vez se cuentan con medidas de orqanizacion y 
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acceso restringidas para efecto de que los datos que nos ha proporcionado, sean utilizados unlca y 

exclusivamente para los fines anteriormente mencionados. 

EI encargado del sistema de datos personales es el Lie. Ever Fabian Sanchez Diaz Jefe de la 
Unidad Juridica de Oficialia Mayor, con domicilio oficial en la Calle Cuarta, Colonia Centro, 
C.P 31000, nurnero de telefono 072, extension 7216. 

DEcIMA TERCERA. RELACIONES LABORALES. Para el cumplimiento de las obiigaciones que 
cada una de las PARTES contrae por virtud de la suscripclon de este contrato, manifiestan que 
actuaren como entidades totalmente independientes. 

En consecuencia, las PARTES bajo ningun supuesto podran comprometer a la otra en convenio 0 

contrato alguno, ni contratar ernpleados 0 trabajadores en nombre 0 representacion de su 
contraparte. 

En cuanto a sus respectivos trabajadores y ernpleados, las PARTES manifiestan que no existe 
relaclon laboral alguna entre los trabajadores y empleados del MUNICIPIO con el PRESTADOR, ni 
entre los propios de este con aquel, Asf, las PARTES manifiestan ser los patrones de sus respectivos 
trabajadores y empleados en cumplimiento de la leqlslacion laboral y de seguridad social vigente y 
aplicable, siendo las unicas y exclusivas responsables por 10 que respecta a las obligaciones laborales 
y de sequridad social a ser cumplidas a favor de dlchos sujetos. 

Consecuentemente, las PARTES se obligan a liberar a la otra de cualquier responsabilidad laboral 0 

de seguridad social que pudiera irnputarseles en contravenclon a esta Clausula con relacion a sus 

respectivos trabajadores y ernpleados, en terrninos de la leqislacion laboral y de seguridad social 

vigente y aplicable; no sin antes establecer ciertos terrnlnos y condiciones que apllcaran para ambas 

PARTES suscriptoras del presente contrato: 

1.	 En terrnlnos de 10 establecido por el articulo 15-A de la Ley Federal del Trabajo "EI Prestador" 
manifiesta que presta los servicios objeto del presente instrumento con empleados y recursos 
propios. 
Asl mismo reconoce que cuenta con eiementos propios, y con la suficiente Iiquidez y solvencia 
para cumplir con las obligaciones laborales que se deriven de las relaciones con sus 

trabajadores en terrnlnos del articulo 15-B de la citada Ley. 

2.	 Sequn 10 sefialado en el numeral 15-C del mismo ordenamiento legal, "EI Prestador" debera 
presentar ante la dependencia contratante la docurnentacion necesaria para acreditar que 
cumple con sus obligaciones patronales de la l.eqislacion Laboral y de Seguridad Social 
Vigente respecto a los empleados que asigna para los servicios motivo del presente contrato. 

3.	 Las partes reconocen que las atribuciones del "Municipio", como lnstltuclon de orden publico, 
son diversas a las actividades del "Prestador" y sus facultades se encuentran debidamente 
reguladas por la Constltucion Polftica de los Estados Unidos Mexicanos, Codlqo Municipal para 
el Estado de Chihuahua y la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos, Contrataclon de Servicios 
y Obra Publica del Estado de Chihuahua. 

!\ 
i I 

DECIMA CUARTA. ENTIDADES SEPARADAS. Ninguno de los terminos y condiciones del presente 
I 
f I
iinstrumento debera interpretarse en el sentido de que las PARTES han constituido alguna relacion I I 

de sociedad 0 asociaclon, por 10 que no se conjuntan ni se unen activos para efectos de \ I 
responsabilidades fiscales 0 frente a terceros, ni de cualquier otra naturaleza. \ ! 

Uy 
\ 

DECIMA QUINTA. CESION. Ninguna de las PARTES estara en la posibilidad de ceder, ya sea 
parcial 0 totalmente, los derechos y obligaciones derivados de la suscripclon del presente contrato a 
favor de cualquier otra persona fislca 0 moral, sequn establece el Articulo 55 de la Ley de 
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Adquisiciones, Arrendamientos, Contratadon de 5ervicios y Obra Publica del Estado de Chihuahua, 
con excepclon de los derechos de cobro, en cuyo caso se debera contar con la conformidad previa 
del MUNICIPIO. 

DECIMA SEXTA. DOMICILIOS Y TELEFONOS DE CONTACTO. Las PARTES convlenen que, 
para todo 10 referente a la eiecudon y cumplimiento de los terrnlnos y condiciones del presente 
instrumento, asi como para efectuar los avisos, notificaclones y dernas comunicaciones en relacion 
con el rnlsrno, sefialan como sus domicilios y teletonos de contacto los siguientes: 

EI MUNICIPIO: EI PROVEEDOR: 

Calle Victoria e Independencia Ave. Heroico Colegio Militar 

Edificio del Real piso nurnero 8 nurnero 4709 Piso NAL1 

Col. Centro c.P. 31000 Colonia Nombre de Dios C.P.31300 

Ciudad de Chihuahua Ciudad de Chihuahua 

Estado de Chihuahua Estado de Chihuahua 

Tel: 072 Tel: (614) 4-24-52-10 

En caso de cambio de dornicilio, las PARTES convienen en notlflcar a la otra sobre tal circunstancia 
con cuando menos 5 (cinco) dlas naturales de anticipadon a la fecha en que efectivamente sea 
realizado el cambio. EI incumplimiento de la obllqadon descrita implicata que los avisos, notificaciones 
o comunicaclones entregados en el domicilio original de la PARTE que realice el cambio, surtlran 
todos los efectos legales a favor de la PARTE que no haya sido notificada oportunamente, a partir 
de la fecha de entrega y mientras subsista el incumplimiento. 

DECIMA SEPTIMA. AVISOS, NOTIFICACIONES Y COMUNICACIONES. Las PARTES 
convienen que cualquier aviso, notlflcadon 0 comunicacion que sea necesario dar a la otra deberan 
elaborarse por escrito. 

EI envfo de dichos documentos podra efectuarse por 3 (tres) medios: 1. Por mensajerfa simple 
entregada en propia mane 0 por correo certificado, ambos con acuse de recibo; 2. Por fax, 0; 3. Por 
correo electronlco, En este ultimo caso, el envfo solamente se considerara valido y legalmente 
realizado cuando la recepcion del correo electronlco respectivo sea confirmada electronicarnente 
dentro de los 3 (tres) dias naturales siguientes al envio, ya sea de forma automatlca por alqun 
programa de software, 0 de forma expresa, mediante un mensaje de contestacion y conflrmacion 
enviado por el destinatario. 

Las PARTES convienen de igual forma que los avisos, notificaciones y comunicaciones efectuadas 
con relacion al presente instrumento surtiran los efectos respectivos el dfa de su recepdon, En caso 
de que dichas misivas incluyan alqun tipo de terrnino, el mismo cornenzara a correr al dfa slguiente 
en que se confirme su recepclon, independientemente de que sea laboral 0 natural. 

DECIMA OCTAVA. PERSONAS DE CONTACTO. Las PARTES convienen en que la totalidad de los 
avisos, notificaciones 0 comunicaciones que sea necesario dar a la otra derivado de los terrninos y 
condiciones del presente instrumento deberan destinarse indistintamente a las siguientes personas: 

1": 
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EI MUNICIPIO: EI PRESTADOR:
 

ING. SERGIO GUILLERMO MEDINA LEAL ING. CARLOS LUIS LOPEZ SISNIEGA
 

En caso que sea su voluntad cambiar a las personas de contacto, las PARTES convienen en notificar 
ala otra sobre tal circunstancia con cuando rnenos 5 (cinco) dias naturales de antldpaclon ala fecha 
en que efectivamente sea realizado el cambio. EI incumplimiento de la obllpaclon descrita lrnplkara 
que los avisos, notificaciones 0 comunicaciones enviados y entregados a nombre de los destinatarios 
originales de la PARTE que realice el cambio, surtiran todos los efectos legales a favor de la PARTE 
que no haya sido notificada oportunamente, a partir de la fecha de entrega y mientras subsista el 
incumplimiento. 

DECIMA NOVENA. TOTALIDAD DEL CONTRATO. Las PARTES aceptan que el presente contrato 
contiene la totalidad de los acuerdos entre elias con respecto a su objeto, dejando sin efecto y 
cancelando la totalidad de los convenes, inforrnes, negociaciones, correspondencia, compromisos y 
comunicaciones desarrollados con anterioridad entre elias, ya fueran escritos 0 verbales relacionados. 

VIGESIMA. MODIFICACIONES. Los termlnos y condiciones del presente instrumento solamente 
podran ser modificados por virtud de la suscrlpclon de convenios modificatorios entre las PARTES, 
atendiendo a los terminos del articulo 58 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos, Contratacion 
de Servicios y Obra Publica del Estado de Chihuahua; pudiendo ser ampliado en un treinta por ciento 
en los conceptos y volurnenes establecidos originalmente, y el precio de los bienes no exceda en un 
5% al pactado originalmente, dentro de los seis meses posteriores a la firma. 
En el supuesto de que el presente contrato se arnplle, "EL PRESTADOR" se obliga a ampliar las 
garantias en el mismo porcentaje mencionado en la dausula septtrna. 

VIGESIMA PRIMERA, INDEPENDENCIA DE LAS cLAUSULAS. En caso de que alguna clausula 
del presente instrumento sea deciarada invalida por la autoridad competente, el resto del ciausulado 
contenido en el mismo sequira siendo valldo, no siendo afectado por la resoluclon respectiva en forma 
alguna. 

VIGESIMA SEGUNDA. LEY APLICABLE. EI presente instrumento se regira y sera interpretado de 
conformidad con 10 prescrito por la Ley de Adquisiciones, Arrendarnlentos y Contrataclon de Servicios 
y Obra Publica del Estado de Chihuahua, por ei Codlqo Civil para el Estado Libre y Soberano de 
Chihuahua, entre otras disposiciones legales vigentes y aplicables. 

VIGESIMA TERCERA. JURISDICCION. Atendiendo 10 dispuesto por el articulo 13 de la Ley de 
Adquisiciones, Arrendamientos, contretacion de Servicios y Obra Publica del Estado de Chihuahua, el 
presente sera considerado como un contrato administrativo, de Derecho Publico, por 10 que las 
controversias que se susciten con motive de su interpretacion y cumplimiento seran resueltas 
mediante Julcio de Oposicion previsto el Codiqo Fiscal del Estado, mismo que debera promoverse en 
cualquier caso ante el Supremo Tribunal de Justicia del Estado, en la Ciudad de Chihuahua, Estado 
de Chihuahua. Consecuentemente, las PARTES renuncian desde ahora a cualquier otra jurlsdiccion 
o fuero que pudiera corresponderles por razon de sus domicilios presentes 0 futuros, 0 por 
cualesquiera otras circunstancias. 

No obstante, las PARTES pondran el mayor ernpefio posible para resolver, de comun acuerdb,las 
discrepancias futuras y previsibles relacionadas con problemas espedficos de ceracter recnicclY 
administrativo. ., . 
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LEIDO QUE FUE EL PRESENTE CONTRATO POR LAS PARTES Y ENTERADAS DE SU 
CONTENIDO Y ALCANCE LEGAL, LO FIRMAN DE CONFORMIDAD POR TRIPLICADO EN LA 
CWDAD DE CHIHUAHUA, ESTADO DE CHIHUAHUA, AL VEINTE DE ABRIL DE DOS MIL 
DIECISEIS. 

EI MUNICIPIO: 

\
 
\ 

\
 
LIC. RA EI MATA MARQUEZ .-/ 

TESO RO MUNICIPA[~ , r 
r1'---­
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Introducci6n 

EI objetivo de este documento es presentar los acuerdos de servicio vigentes de Tecnologia de Gestion y 
Comurucaclon SA de C.v. (TGC), describir su procedimiento de captura y proceso de escalacion. Adernas, 
se incluye la matriz de asignaci6n de responsabilidades que nos permite relacionar actividades especificas 
al soporte COn recursos (individuos 0 equipos de trabajo) y que rei juegan en su realizaci6n. 

1.	 Acuerdo de servicio 

1.1. Descripci6n del servicio de mantenimiento 

Consiste en atender las necesidades de configuraci6n y correcei6n de errores de los productos que se 
encuentren operando en producci6n, asi como otorqar la asesoria necesaria para el usa adecuado de cada 
uno de sus modules. Las necesidades se documentan por media de una solicitud de serviclo, en Ia cual se 
Ie da et seguimiento correspondiente para su solucion. EI servicio de mantenimiento tiene como principal 
objetlvo que el producto opere de manera optima por medio de la constante actualizacion en {as 
configuraciones y versiones del producto. 

1.2. Consideraciones generales 

A menos de que se indique 10 contrario, este acuerdo de servicio aplica para todas las Iineas de productos 
deTGC 

"Usted" y "su" se refieren al individuo 0 entidad que haya solicitado el soporte tecnico de TGC. 

Para recibir el Servicio de Soporte Tecnico, conforme se describe en este acuerdo de servicio, todos los 
programas deben estar debidamente licenciados. 

EI Servicio de Soporte Tecnico se suministra para asesorar, configurar y resolver errores en el producto 
(incluyendo los creados por usted) que sean demostrables en la(s) versi6n(es) actual(es) soportada(s) del 
Sistema, que corra sin alteracion en una confiquraclon apropiada de hardware, sistema operativo, software 
de base de datos y software de aplicaciones, segun esta especificado en su orden, contrato 0 en [a 
documentacion del programa. 

Este acuerdo de servicio esta sujeto a cambios a discreci6n de TGC; sin embargo, los cambios no tendran 
por resultado una reducci6n material en el nivel de servicios prestados para los programas soportados 
durante el periodo de soporte para los cuales se hayan pagado las tarifas correspondientes por el servicio. 

1.3. Definiciones 

Para los electos del Servicio de Soporte Tecnico (SST) que TGC otorga para el Sistema, las partes 
convienen en dar a las expresiones que a continuaci6n se indican, los siguientes significados: 

a)	 SERVICIOS.- Significara los trabajos efectuados por TGC para Usted de conforrnidad con los 
plantearnientos aqui contenidos. 

b)	 PROGRAMAS.- Se refiere a los productos de software de propiedad 0 distribuidos por TGC, inciuyendo 
la documentaci6n de los programas y actualizaciones de los mismos, adquiridos por medio del SST. 

c)	 SOPORTE AL PRODUCTO.- Consiste en servicios de apoyo a problemas (incluyendo los creados por 
Usted) que se puedan presentar en forma demostrable en la version actual de un programa que cuente 
con licencia vigente de TGC. Los servicios de soporte, se prestaran conforme al acuerdo de servicio 
vigente al momento en que se prestan los servtclos y para el periodo par el que las tarifas del SST 
hayan side pagadas. 

d)	 DOCUMENTACI6N.- Se entendera las guias y manuales que TGC proporciona a Usted para el usc de 
los programas de software. La documentaci6n se surninistrara en formato digital 0 en forma impresa, 
sequn disponibilidad. 
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e)	 FECHA DE INICIO.- Significara la fecha efectiva en la cuallos servicios fueron iniciados 0 las licencias 
de usa del Sistema fueron ordenadas par Usted. De existir un acuerdo previa de Servicio de Soporte 
Tecnico, la fecha de inicio correspondera al dia inmediato posterior a la terminad6n de dicho acuerdo. 

f)	 PERioDO DE SOPORTE.- A menos que se indique 10 contrario en el documento de pedido, los 
Servicio de Soporte Tecnico tend ran una duracion de un ario contado a partirde la techa de su ultimo 
vencimiento 0 de la expresada en la correspondiente facturacomotecha de inicio. 

g)	 SISTEMA.- Es el conjunto de partes interrelacionadas de hardware y software que perrniten almacenar 
y procesar informacion. 

h)	 PROGRAMA.- Es el conjunto de instrucciones que una vez ejecutadas realizaran una 0 varias tareas 
en una computadora 0 servidor. 

i)	 SOFTWARE.- Informacion organizada en forma de programas de cornputacion, procedimientos y 
documentaci6n asociada, concebidos para realizar la operacion de un sistema, de manera que pueda 
proveerde instrucciones a las cornputadoras 0 servidores as! como de datos expresados en cualquier 
forma, can e!objetode que estes realicen funciones especificas. 

j)	 HARDWARE.- Equipos de compute (incluyendo componentes, opciones y piezas de repuesto) donde 
son instalados los Programas. 

k)	 ACTUALIZACION DE SOFTWARE.- Se entendera como la version subsiguiente de software que TGC 
pone a olsposlcicn de los clientes que tienen contratado los Servicio de Soporte Tecnico sin cargos 
adictonates. No incluye consultoria de instalacion, es decir, si el cliente deseara instalar la apiicacion en 
otro servidor 0 bien requiere capacitaci6n sobre m6dulos ya instalados a nuevos, TGC presentara una 
cotizaci6n a Usted para la instalaci6n y capacitaci6n de la aplicaci6n en el nuevo servidor. 

I)	 L1CENCIA.- Permiso de uso de los programas que proporciona TGC como titular 0 legitimo 
representante del titular de la propiedad intelectual e industrial. TGC al otorgar una licencia de uso de 
programas, concede a Usted una licencia perpetua no exclusiva para utilizar los sistemas y/o 
programas asociados en un determinado sistema, en el entendido de que dicho nurnero de Iicencias 
sera el nurnero real de usuaries nombrados de dicho software. 

m)	 DOCUMENTO DE PEDIDO.- Medio a traves del cual se realiza una solicitud formal para adquirir los 
Servicio de Soporte Tecnico de TGC. Un documento de pedido puede ser una orden de compra 0 

contrato que especifique c1aramente la adquisicion del servicio. 

n)	 SOLICITUD DE SOPORTE.- Es la denomlnaclon que se Ie da a la captura de solicitudes y/o reporte de 
problemas por parte de Usted hacia TGC a traves de la herramienta de soporte puesta a su 
disposicion. Los reportes de problema se clasifican por parte de TGC en: 

•	 Soporte.~ Asesoria de como usar el sistema 0 sobre fallas causadas par una mala operaci6n 
del usuarlo. 

•	 Mantenimiento.· La atencion a un fallo 0 deficiencia en el software. 

0)	 HERRAMIENTA DE SOPORTE.- Se entendara como el sitio de Internet a traves del cual se realiza la 
captura y control de solicitudes y/o requerimientos por parte de Usted hacia TGC. En el sitio se 
manejara la captura y los diferentes estatus de las solicitudes. TGC otorqara las c1aves de acceso, 
usuario y contraseria a los contactos tecnicos autorizados, adernas de una quia para su uso. TGC 
entreqara la guia de uso de la herramienta actuallzada cuando se solicite. 

p)	 MEJORA.- Solicitudes de servicio que por su naturaleza requieren de desarrollo de nueva 
funcionalidad en el producto que no esta documentada en las tablas de funcionalidad de la version mas 
reciente. 

1.4. Termlnos de soporte 

Tarifas de Soporte Tecnico 

Las tarifas de soporte tecnico seran devengadas y pagaderas anualmente por adelantado at Periodo de 
Soporte, a menos que se indique 10 contrario en el documento de pedido 0 en un contrato de pago o 
financiamiento firmado con TGC. Se requiere su compromise de pago para procesar su orden de soporte 
tecnico con TGC (por ejemplo: orden de compra, pago, u otro metcdo aceptado de pago). Se ernitira una 
factura unicarnente una vez obtenido el reclbo de su cornprorntso de pago, y se ta enviara a un untco ~:~( 

domiciiio de facturacion indicado por usted. La falta de pago resultara en la finalizacion del soporte. 'L_. 

\	 
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Reinstalaci6n del Soporte Tecnico de TGC 

Si el soporte tecnico se suspende par falta de pago par mas de seis meses, la tarifa de reinstafaci6n sera et 
150% de la ultima tarifa anual de soporte tecnico pagada par usted para el programa relevante EI inicia del 
nuevo perioco de soporte tecnico despues de la reinstalaci6n correra a partir del termino del periodo 
anterior. 

Programas sin Soporte Tecnico 

Los clientes que posean programas sin soporte no tienen derecho a descargas 0 a recibir actualizaciones, 
versiones de mantenimienta, parches ("patches"), asistencia telef6nica 0 cualquierotro tipo de servicio de 
soporte tecnico. 

Contactos Tecnicos Autorizados 

Sus contactos tecnicos constituyen el unico nexo entre usted y el Servicio de Soporte Tecnico respecta al 
soporte tecnico del Sistema. Sus contactos tecnicos deceran tener, como minima, un entrenamiento inicial 
basico del producto, y si fuera necesario, un entrenamiento adicional adecuado para el rol especifico 0 fase 
de irnplantacion, especializaci6n en el uso del producto y/o migraci6n. Sus contactos tecnicos deberan tener 
conocimiento de los programas de TGC y Oracle para pader ayudar a resolver problemas del Sistema y 
asistir a TGC en el anatisis y soluci6n de reportes de problema. Cuando se ingresa un reporte, su contacto 
tecruco debera tener un entendimiento basico del problema que usted enfrenta y la habilidad de reproducir 
el problema para asistir a TGC en el diagn6stico y soluci6n del mismo. 

Para evitar interrupciones en el servicio de soporte, usted cebera nottficar al Servicio de Soporte Tecnico si 
se carnbiara a la persona que ocupa ellugar de contacto tecnico, 

TGC podra revisar las solicitudes ingresadas por sus contactos tecniccs y podra recomendar entrenamiento 
especlfico para evitar solicitudes de servicio que podrian evitarse sf existiera dicho entrenamiento. 

Soporte de Primer y Segundo Nivel 

Usted esta abligada a establecer y mantener la orqamzacion y los procesos para proporcionar "Saparte de 
Primer Nivel" para los programas con soporte directamente a sus usuarios. EI Soporte de Primer Nivel 
debera incluir, pero no se Iimitara a, (i) una respuesta directa a sus usuarios con respecto a consultas 
relacionadas con el rendimiento, funcionalidad u operaci6n de los programas con soporte, (il) una respuesta 
directa a sus usuarios respecto de los problemas 0 asuntos con los programas con soporte, (iii) un 
diaqnostico de los problemas a asuntas que afectan a los programas con soporte, y (iv) una soluclon de los 
problemas 0 asuntos que afectan a los programas con soporte. 

Si luego de haberse realizado los esfuerzos intemos razonables, usted no es capaz de diagnosticar 0 

sotucionar los problemas 0 asuntos que afectan a los programas con soporte, podra ponerse en contacto 
can TGC para abtener "Saparte de Segundo Nivel". Usted debera emplear los esfuerzas camercialmente 
razonables para proveerle a TGC el acceso necesario (por ejemplo, acceso a los archivos de 
almacenamiento, archivos de registro -log files-, a extractos de la base de datos) requeridos para f
proparcianar Saparte de Segundo Nivel. \ 
EI Soporte de Segundo Nivel debera incluir, pera no se lirnitara a, (i) un diaqnostico de los problemas a 
asuntos que afectan a los programas con soporte y (ii) los esfuerzos comerciales razonables para 
solucionar los errores reportados y verificables en los programas con soporte, de manera tal que dichos 
programas cumplan en todos los aspectos materiales las funciones descritas en la documentaci6n 
asociada. 

TGC puede revisar los reportes de problema generados por sus contactos tecnicos. y puede recomendar 
carnbios especificos en la organizaci6n 0 en los procesos para asistirlo a Usted con las practlcas estandar 
recomendadas anteriormente. 

1.5. Servicios de soporte 

Los servicios que TGC se compromete a prestar a Usted en el marco del presente instrumento consisten 
en las actualizaciones de software y soporte al producto y estan sujetos a los siguientes prerrequisitos: 

\ ~ 
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a)	 Los Servicios de Soporte Tecnico que TGC ofrece estan limitados al perfodo efectivamente 
adquirido a contratado par parte de Usted. 

b)	 No deben existir alteraciones al c6digo de programas del Sistema, sin que estes hayan sido can la 
autorizacion expresa de TGC. Falta a este prerrequisito es causa de terminaci6n de los servicios 
de soporte para can Usted. 

c)	 EJ Sistema debera estar corriendo en una configuraci6n apropiada de hardware, sistema operativo, 
software de base de datos y software de aplicaciones, tal y como se especffica en la 
documentaci6n del programa, por 10 que Usted debera entregar a TGC una ficha tecnica de 
instalaci6n del hardware y software con sus versiones y configuraciones vigentes. 

d)	 Usted debera tener en orden y actualizadas sus licencias del Sistema. EI uso de un nurnero mayor 
de licencias del Sistema sin haber side debldamente adquiridas, podra resultar en la cancelaci6n 
del soporte asociado y la revocaci6n de las licencias que no hubieran side efectivamente 
adquiridas. 

e)	 TGC se reserva el derecho a suspender el soporte a sus productos 0 a versiones especificas de 
sus produclos, y notificara can anticipaci6n si un producla va a dejar de ser soportado. TGC no 
suspenders el servicio de soporte al producla si este ya ha sido pagado. 

t)	 EI personal autorizado par parte de Usted para registrar solicitudes de soporte de la aplicaci6n 
debera contar con la capacidad tecnica y funcional necesaria. 

g)	 Los solicitudes de soporte de la aplicaci6n deberan ser capturadas en la Herramienta de Soporte 
designada por TGC y en esa misma herramienta se podran revlsar los estatus y respuestas 
proporcionadas par TGC a cada reporte. 

1.6. Alcance y prestaci6n del servicio 

EI alcance y lineamientos generales para la prestaci6n del servicio son los siguientes: 

a)	 Al contratar el servicio de soporte, usted es acreedor a las actualizaciones del Sistema que 
incluyen versiones nuevas del software una vez que estas hayan side liberadas. Las versiones del 
software se pondran a disposici6n de Usted cuando TGC las tenga disponibles e incluiran la 
soluci6n de problemas y mejoras. Es responsabilidad de Usted descargar e instalar dichas 
aetualizaciones. 

b)	 EI registro de solicitudes puede ser realizado las 24 horas del dia a traves de la herramienta de 
soporte, perc su atenci6n esta sujeta a [a tabla de c1asificaci6n de solicitudes que se presenta en 
la siguiente secci6n. 

c)	 Usted podra solicitar atenci6n telef6nica 0 por correo electr6nico una vez que haya registrado la 
solicitud de soporte y siga el proceso de escalac16n presentado en este documento. 

d) EI tiempo de respuesta de evaluaci6n de las solicitudes de soporte registradas par Usted sera de 
acuerdo a 10 establecido en la tabla de clasificaci6n de solicitudes. 

e) Los servicios s610 seran aplicables al Sistema yen la cantldad de licencias adquiridas par Usted, y 
NO incluyen soporte a problemas asociados con el equipo de c6mputo 0 de comunicaciones, ni a 
aplicaciones de terceros necesarios para la ejecuci6n y operaci6n del Sistema. 

t)	 EI seguimiento a las solicitudes de soporte reqistradas durara hasta que la incidencia se considere 
resuelta. No se considerara como solicitud de soporte cualquier situacion que no se hubiese 
comunicado a traves de la herramienta de soporte proporcionada. 

g)	 TGC no garantiza que el Sistema funcionara libre de errores a en forma ininterrumpida, a que TGC 
correqira todos los errores del Sistema. Sin embargo, una vez presentado el reporte del problema 
y que se compruebe que esta dentro de las competencies del soporte tecnico, la resolucion del 
problema se establecera como el cumplimiento de alguno de los siguientes: 

1.	 Una soluci6n razonable del problema. 
2.	 Metoda alternativo que perrnlta al usuario obviar y/o salvar el problema. 
3.	 Determtnar que el problema es una funcionalidad no incluida del programa, para 10 cual 

TGC apoyara a Usted en la documentaci6n de las necesidades de la nueva funcionalidad 
para que pueda ser atendida y negociada en 10 particular. 

4.	 Determinar que el problema es una falla (bug) de la aplicaci6n y el envio del problema al 
area de mantenimiento de TGC, para que se resuelva a traves de una nueva version del 
producto. 

h)	 Son competencias del Servicio de Soporte Tecnico: 

t 
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1, Las earacteristieas dacumentadas de las m6dulos del Sistema que TGC haya puesto en 
producci6n. 

2.	 El soporte tecnico tiene como funci6n asistir al cliente en el entendimiento de la 
funcionalidad del Sistema, pero no tiene por tarea irnplernentar dichafuncionalidad. 

i)	 No san cornpetencla del Servicia de Saporte Tecnico: 

1.	 Los problemas producidos poraplicaciones no registradas ni aplicaciones de terceros. As! 
como problemas tecnicos en los servidores, discos cures, equipos de 
telecomunicaciones, irnpresoras 0 cualquier hardware utilizado para la operaci6n de la 
aplicacion. Tampoco seran competencias del Servicio de Soporte Tecnlco aquellos 
problemas producidos par modificaciones directas hechas a las estructuras de datos 0 a 
las datos del sistema utilizanda herramientas dilerentes de las pragramas a scripts 
desarralladas par TGC. 

2,	 Aquellas problemas praducidas par madifieacianes directas realizadas al software de la 
aplicacion par personal de Usted a terceras y que no esten validadas par TGC de larma 
escrita. 

3.	 Los problemas originados por un mal mantenimiento de la base de datos y otras 
tecnologias Oracle donde corren los programas de TGC, ya que dichas funciones 
carrespanden al administradar de base de datos (DBA par sus siglas en inqles) que 
Usted debe realizar. 

j)	 Las actividades de soporte se realizaran utilizando la herramienta de soporte, por via telef6nica,
 
enlace de datos privados, via Internet, fax y/o correo electr6nico y slernpre desde las instalaciones
 
de TGC. En ninqun caso irnplica la necesidad de desplazar a personal de soporte al domicilio de
 
Usted. TGC podra trasladarse a las instalaciones de Usted si 10 considera conveniente,
 
notificandole previamente a Usted por los rnlsmos medios en caso de ser necesario.
 

k)	 TGC no se hace respansable de las perdidas 0 darios sulridas par Usted, sus empleadas a
 
clientes, directa 0 indirectamente originados per errores en el Sistema, su documentaci6n 0 la
 
operacicn del mismo. As! misrno TGC no se responsabiliza de los dartos producidos por un usa
 
indebido del software, danos derivados de virus inforrnatlcos 0 cualquier otra circunstancia ajena a
 
TGC.
 

I)	 Cuando una solicitud de soporte sea identificada como mejora al Sistema, se documentaran las
 
nuevas necesidades correspondientes a la nueva funcionalidad, se informara al cliente el
 
procedimiento para sollcitarla a traves del area correspondiente en TGC. Cualquier funcionalidad
 
no incluida a no irnplernentada en el software debera ser revisaday negociadaen 10 individual.
 

m)	 Es respansabilidad de TGC respetar la lista de prioridades marcadas par el Gabierna del Estada. 

Respansabilidades de Usted: 

a) Usted debera haber adquirida las servicias de saparte tecnico que TGC alrece y el nurnero de
 
licencias del Sistema que requiere su operaci6n y que esten dadas de alta dentro del Sistema.
 

b) Usted tendra dispanible un ambiente de pruebas donde se aplicaran y probaran las nuevas
 
versiones de software, correcciones a problemas, etc. 

c)	 Es responsabllidad de Usted probar las nuevas versiones de software, correcciones a problemas,
 
y cualquier modificacion al sistema que TGC entregue antes de que sean instaladas en el
 
ambiente de producci6n. Estaspruebas se deben lIevara caboen el ambiente de pruebas.
 <

d)	 Usted debera contar con personal capacitado para aplicar las medtdas correctivas 0 preventivas 
que TGC determine necesarias. El personal de Usted debera contar con los conacimientos ( 
funcionales y tecnlcos necesarios. En el case de los conocirnientos funcionales, el 0 los contactos 
asignados par Usted deberan haber partlcipado en los talleres de capacltacion funcional irnpartidos 
par TGC. En el casa de los conocimientos tecnlcos, e[ 0 los contactos designados por Usted 
deberan haber tornado la capacitaci6n necesaria para operar la tecnologia de bases de datos, 
servidores de aplicaciones y de reportes de Oracle. En el supuesto caso de que Usted no cuente 
con personal debidamente preparado para realizar las funciones de apoyo necesarias para la 
correccion del problema y/a dar seguimienta a la salicitud de saparte, TGC no se hara respansable 
de su resoluci6n a traves de los servicios de soporte. 

e)	 Usted permitira el acceso remoto a sus ambientes de pruebas y producci6n a traves de un enlace 
dedieada a via Internet para el diagn6stica y solucon de las problemas, TGC se apeqara a las 
politlcas de seguridad de Usted y es respansabilidad de Usted hacerlas del canacimienta de TGC, '\. 

, Z:::::," ' 
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TGC no se hace responsable de fallas en seguridad en los accesos remotos proporcionados por 
Usted. 

l)	 Usted debe contar can un contrato vigente de soporte tecnico can Oracle, esto can el objeto de 
coordinar los esfuerzos de soporte en caso de que los problemas se originen en productos de 
Oracle. 

g)	 Usted hara acopio de toda la informaci6n que TGC le solicite para resolver el problema. 
h)	 Usted debera informar a TGC sobre cualquier cambia en la infraestructura don de se encuentre 

instalado el Sistema, tanto en 10 que respecta a equipo de c6mputo, sistemas operativos y 
cualquier otro tipo de software que pudiera estar asociado en los ambientes de prueba y 
procuccion. 

i)	 Usted debe poder reproducir el error y/o proporcionar la mayor informaci6n posible que ayude a 
diagnosticarlo. Al no poder reproducir el error los tiempos de soluci6n se veran afectados, 

j) Usted debe estar disponible para el caso en que se requiera informacion adicional. 
k) Usted notiflcara a TGC can la mayor anticipaci6n posibie los cambios anuales a la ley de ingresos, 

incluso cuando aun sean considerados como proyectos de ley con el objeto de evaluar de manera 
conjunta can Usted el posible impacto en la aplicaci6n. TGC reconocera en la ley de ingresos los 
cambios que seran resueltos mediante conflquracion de la aplicacion y notificara de los cambios 
en la ley de ingresos que requieran funcionalidad adicional de la aplicacion, los cuales no seran 
parte de los servicios de soporte tecnico, por [0 que TGC procedera a su estirnaclon y cotizaci6n. 

Conftdencialidad: 

a)	 TGC no podra utilizar, disponer, conservar y/o transmitir en ninqun medio la informaci6n 
capturada, ni antes, ni durante el terrnino de la prestaci6n del servicio; comprornetlendose a 
garantizar la confidencialidad de la informaci6n. Asi mismo, TGC se obliga a no divulgar informes, 
a dar resultados de los servicios que se generen internamente durante el servicio 0 despues de su 
conclusi6n. 

1.7. Personas autorizadas 

1.	 Para poder recibir los Servicio de Soporte Tecnico de TGC, Usted debera deftnir a las personas 
autarizadas para realizar las consultas y trarnites para este efecto. TGC s610 atendera las solicitudes 
enviadas par el personal autorizado y definido previamente. 

EI personal autorizado para reportar problemas y realizar solicitudes de soporte debera curnplir con 10 
siguiente: 

•	 Un maximo de 4 (cuatro) personas. 
•	 Deberan pertenecer al area tecnica a de sistemas. 

A dicho personal se Ie asiqnara su cuenta de acceso a la herramienta de soporte de TGC. 

2.	 TGC establecera para cada cliente, quienes seran los contactos para la atenci6n de solicitudes de 
soporte. 

3.	 Los datos de contacto de TGC son: 

Oficina principal 

H. Colegio Militar 4709 N4 L1
 
Col. Nombre de Dios
 
31105 Chihuahua. Chihuahua, Mex.
 
Teietonos +52 (614) 424-5210
 

4.	 Tanto el cliente como TGC se obliqaran a comunicarse mutuamente cualquier rnodiflcaclon de las 
personas autorizadas. 
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2. Matriz de roles y responsabilidades 

2.1. Descripci6n 
La rnatriz de asignacion de responsabilidades (RACi por las inieiales de los tipos de responsabilidad) se 
utiliza generalmente para relacionar actividades con recursos (individuos 0 equipos de trabajo). De esta 
forma se logra asegurar que cada uno de los componentes del alcance este asignados a un lndividuo 0 a 
un equipo en particular. 

Roles: 

TGC ~ Proveedor del servieio de soporte tecnieo
 
Sistemas =Area de sistemas del cljenle
 
Usuarios = Usuartosde TGC Recaudador
 

Oescripci6n de responsabilidades: 

R = Responsable de la aclividad 

Este rol realiza ei trabajo y es responsable por su realizaeion. Lo mas comun es que exista s610 una R, si 
existe mas de una, entonces el traoaio deberia sec subdividido a un nivel mas bajo. Es quien debe ejecutar 
las tareas. 

E = Encargado de la aetividad (tambien conocido como Aprobador) 

Este rol se encarga de aprobar el trabajo fmalizado ya partir de ese momento, se vuelve responsable por 
el. Solo puede exist;r una E por cada tarea. Es quien debe asegurar que se ejecutan las tareas. 

C = Consultado antes de la actividad 

Este rol posee alguna informacion 0 eapacidad necesaria para terminar el traba]o. Se Ie informa y se Ie 
consults informaei6n (comunicaci6n bidireceional). 

J=Inforrnado despues de Jaactividad 

!i;ste roJ debe ser informado sobre el progreso y los resultados del trabajo. A difereneia del Consultado, la 
cornurticacion es unidireccional,
 

Matriz de asignaci6n de responsabilidades
 

A.!;tMdad TQG , lOil.tema.s, V"u.arl",. 

Hardware fSODOrte Y mantenimiento): 
_~ervidore~i~_~emosy ~)(te~os 
'Estaciones de ti-abajo de usuario final 

C, I 
I 

E,R 
E,R 

I 
"L-

Impresoras I E,R I 
Software (Soporte y mantenimiento): 

Sistemas operativos en servidores y estaciones de trabajo C,I E,R I 
Controladores de irnpresoras y dlsoositivos 1 E.R I 
Paquetena en general utilizadaen estaciones de trabaio 1 E,R j 

Antivirus en estaciones de frabaio 1 E,R I 
Telecomunicaeiones (SopoTte y mantenimiento): 

Disefio. arquitectura, Imolantacion '{ mantenimiento de red local I E,R I 
Nivel de servicio de red de area local y accesos remotos a TGC I E,R I 
Firewalls I E,R I 
Conexiones a Internet I E, R I 
Servicios de DHCP, DNS, WINS, etc, I E,~_ I 
Enlaces a bancos (Puntos de venta por Intemet) C, I E, R I 

Bases de. datos y servtdores de aDlicaeiones 
Administr~cionde las bases de datos (Oracle OBA) I E. R I 
Caoacitaci6n de administradores de base de datos I E,R 1_-
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