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Contract purpose and contract documents

The purpose of the contract is to provide services for the
OTRS standard software (“Software”) in accordance
with the Service Level Agreement and the Terms and
Conditions setforth herein. Any additional features de-
veloped by the COMPANY by order of the CUS-
TOMER are included in this contract.

If the OTRS software used by the CUSTOMER differs
significantly from the standard version due to modifica-
tions to the Software, the COMPANY reserves the right
to conclude an individual contract for maintenance and
senices with the CUSTOMER.

Services for third party products integrated with the
Software are excluded.

The Software must be installed on servers that belong
to the CUSTOMER or the COMPANY or are under its
control. The support of the Software on third party
servers shall not be part of this service contract.

The COMPANY offers separate agreements on a
case-by-case basis to Application Service Providers and
Hosting Service Providers. Any exceptions to this policy
must be agreed upon in wiitng by the COMPANY at the
ime this service contractis made.

If the CUSTOMER modifies the source code of the Soft-
ware or any additional features developed by the COM-
PANY by order of the CUSTOMER, all altered program
parts and files are nolonger part of this contract. The CUS-
TOMER may separately order a code review for such soft-
ware components from the COMPANY.. If the COMPANY
determines in its sole discretion to include the altered pro-
gram parts and files, the COMPANY will, upon completion
of the review, declare the inclusion of the new software
components in the service contract orin a separate agree-
ment. The quality of source code modifications must
be ensured by OTRSverify, subject to a charge and
such modifications must be released by OTRS.

Beta releases are published when new program parts
have been developed. Before they are published, beta re-
leases are tested by the COMPANY in order to ensure
smooth operation of the software. However, beta releases
may contain bugs so far undetected and are not for pro-
duction use.

All program corrections delivered within the scope of
this contract have been checked by the COMPANY with
an up-to-date virus scanner at a reasonable time prior to
their delivery to the CUSTOMER. The COMPANY de-
clares that this scan did not indicate the existence of a
damaged function within the program correction.

The COMPANY provides no guarantee and assumes
no liability for the Software.

The integral parts of this contract are:

The Service Level Agreement

Terms and Conditions

The service proposal signed by both parties.
Provisions of GNU General Public License v3
(https://www.gnu.orgllicenses/gpl-3.0.txt).

The General Public License applies to both parties,
namely CUSTOMER and COMPANY. In case of doubt,
it is the original text of Free Software Foundation, 51
Franklin Street, Fifth Floor, Boston, MA 02110-1335,
USA, version 3 from June 29 2007, which is valid.

Any additional standard terms of business of either party
are of no effect, unless otherwise affirmatively agreed
upon in this contract.

Nature and scope of services

Nature and scope of servicesis defined abovein the Ser-
vice Level Agreement.

All services are provided in accordance with the terms
and conditions of this contract and by personnel qual-
ified to perform the services agreed upon.
Workarounds, patches and updates as well as availa-
ble releasesiversions are provided by the COMPANY as
producer of the standard software on the COMPANY's
website located at www .otrs.com without any commitment
regarding frequency and scope.

Términos y Condiciones OTRS S.A.de C.V.
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Objeto y documentos del contrato

El objeto del contrato es la prestacion de servicios para el
software OTRS estandar ("Software"), de conformidad con
el Acuerdo de Nivel de Servicio ylos Términos y Condicio-
nes establecidos en este documento. Cualquier caracteris-
tica adicional desarrollada porel CONTRATISTA pororden
del CLIENTE esta incluida dentro de este contrato.

Si el software OTRS ufilizado por el CLIENTE se diferencia
significativamente de la version estandar disponible a todo
el publico, debido a las modificaciones del Software, el
CONTRATISTA se reserva el derecho a celebrar un con-
trato individual de mantenimiento y servicios con el cliente.
Se excluye cualquier servicio para productos de terceros
integrados con el Software.

El software debe serinstalado en servidores que pertene-
cen al CLIENTE o al CONTRATISTA o estan bajo su con-
trol. El soporte del software en servidores de terceros no
podra ser parte de este contrato de servicios.

EI CONTRATISTA ofrece acuerdos por separado en una
base de caso-por-caso con los proveedores de servicios
de aplicaciones y proveedores de servicios de hosting.
Cualquier excepcion a esta politica debe ser acordada por
escrito por el CONTRATISTA en el momento que el pre-
sente contrato de servicio se realice.

Si el cliente modifica el cddigo fuente del Software o cual-
quier caracteristica adicional desarrollada por el CONTRA-
TISTA por orden del CLIENTE, todas las partes y los archi-
vos del programa alterados no forman parte de este con-
trato. EI CLIENTE podra solicitar por separado una revision
de codigo para este tipo de componentes de software por
parte del CONTRATISTA. Si el CONTRATISTA deter-
mina, a su entera discrecidn incluir las partes modificadas
al programa y archivos, el CONTRATISTA, una vez finali-
zada la revision, declarara la inclusion de los nuevos com-
ponentes de software en el contrato de servicio o en un
acuerdo por separado. La calidad de las modificaciones en
el cadigo fuente debe estar garantizada por OTRSverify,
sujetas a un costo, y dichas modificaciones deben ser libe-
radas por OTRS.

Las versiones beta se publican cuando se han desarro-
llado nuevas partes del programa. Antes de su publicacion,
las versiones beta son probadas por el CONTRATISTA
con el fin de asegurar el buen funcionamiento del software.
Sin embargo, las versiones beta pueden contener errores
no detectados y no son para su uso en ambientes produc-
tivos.

Todas las correcciones del programa realizadas dentro del
marco de este contrato han sido verificadas por el CON-
TRATISTA con un antivirus actualizado en un tiempo razo-
nableantes de su entrega al cliente. EI CONTRATISTA de-
clara que este andlisis no indico la existencia de una fun-
cién dafina dentro de la comreccion del programa.

El CONTRATISTA no proporciona ninguna garantia ni
asume ninguna responsabilidad derivada del Software.
Las partes integrales de este contrato son:

El Acuerdo de Nivel de Servicio

Términos y Condiciones

La propuesta de servicio firmada por ambas partes.
Disposiciones de la Licencia Publica General de GNU v3
(https:/Avww gnu.orgllicenses/gpl-3.0.txt)

La Licencia Publica General de GNU (GPL ) se aplica para
ambas partes, a saber, del CLIENTE y el CONTRATISTA.
En caso de duda, es el texto original de la Fundacion para
el Software Libre, 51 Franklin Street, Fifth Floor, Boston,
MA 02110-1335,USA, EE.UU, versién 3 del 29 de juniode
2007, la cual es valida.

Cualquier ttrmino de negocio estandar adicional de cual-
quiera de las partes no tiene ningun efecto, salvo acuerdo
explicito en este contrato.

Naturaleza y alcance de los servicios

La naturaleza y alcance de los servicios se ha definido ante-
riomente en el Acuerdo de Nivel de Servicio.

Todos los servicios se proporcionan de acuerdo con los tér-
minosy condicionesde este contrato y por personal calificado
para realizar los servicios acordados.

Soluciones provisionales, parches y actualizaciones, asi
como versioneslliberaciones disponibles son proporcionados
porel CONTRATISTA como productor del software estan-
dar en la pagina web del CONTRATISTA ubicada en
www.otrs.com sin ningin compromiso con respecto a la
frecuencia y alcance.


https://www.gnu.org/licenses/gpl-3.0.txt
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The installation of program corrections, either delivered
or made available, is performed by the COMPANY, un-
less otherwise agreed in this contract or in a separately
ordered modification. This definition is not valid for sys-
tems not managed by OTRS (On-Premise).

For the installation and use of OTRS, a connection
to cloud.otrs.com via HTTPS is mandatory. The CUS-
TOMER is required to submit support data at a mini-
mum of once in 3 running days.

Service level window, response and resolution time

The 'service level window' is defined in the Service
Level Agreement and defines the availability of the
COMPANY's service team.

The response time is defined in the Service Level Agree-
ment.

If applicable to your service package, the resolution ime
is defined in the Service Level Agreement. A resolution
time, as indicated Part 1, is agreed on for incidents with an
impactlevel 3 “Mission critical” only.

Regarding a “Mission critical” incident, a resolution is
deemed achieved if as a consequence of any measures
taken, the incident is classified “low impact” or lower.
Service requests, their reporting and

classification

Support Service requests as defined in § 4.3 below will re-
duce the number of limited-service requests in case there is
a limitation applicable to your service package stated in the
Service Level Agreement.

A support service request is defined as a problem that
cannot be reasonably subdivided into separate subordinate
issues. If a problem can be broken down into subordinate
issues, each shall be considered a separate service request.
Service requests are:

Incidents, i.e., single, discrete problems that cannot be
reasonably subdivided, which are not part of the normal
function of the Software and that cause or may cause
an interruption or decrease in quality of the Software's
function. Incidents typically involve a series of ex-
changes between the CUSTOMER and the service
team of the COMPANY.

Service requests are questions regarding specific func-
tionalities, configuration, performance optimization,
backup and recovery, OTRS data base, bugs & fixes,
updates or upgrades.

Incidents caused by bugs within the Software or any fea-
tures developed by the COMPANY by order of the CUS-
TOMER will not reduce the limited number of service re-
quests applicable o your service package.

Service requests shall not involve custom coding or
consulting. The assessment of this classification shall
be made in accordance with the standard business ac-
tivities of the COMPANY and is to be made solely by
the COMPANY if disputed.

The initial report of service requests must be placed in the
COMPANY ’s service portal in order to guarantee the re-
sponse and/or resolution times (if applicable to your service
package) defined in the Service Level Agreement. Upon re-
cording the service request, the CUSTOMER classifies it
according to itsimpact by choosing a corresponding service
level. The CUSTOMER is issued a ticket number, which
should be used in all follow-up communication. Once the
senice request is entered into the system, subsequent
communication can be carried out via email. However, the
COMPANY recommends the use of the CUSTOMER ser-
vice portal to ensure the delivery of all related messages.

Telephone support (if applicable to your service pack-
age) requires the initial making of the service request via the
CUSTOMER's service portal. A member of the COMPA-
NY's support service team will, if asked to do so, call the
CUSTOMER's designated employee enfited to service
within the response time applicable to your contract. The
CUSTOMER is free to demand a phone call for service an-
yime within the defined response times. However, ftele-
phone service generally works best when reserved for seri-
ous or complicated issues. Simple or routine questions
shouldbe handled firstvia the CUSTOMER service portal or
e-mail.

The impact level available for classification of an incidentis de-
fined within the Service Level Agreement.
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La instalacion de correcciones del programa, ya sea entrega-
das o puestas a disposicion, se realiza, en principio, por el
CONTRATISTA, salvo se pacte lo contrario en este contrato o
en una modificacion solicitada por separado. Esta definicion
no es valida para sistemas no administrados por OTRS
(On-Premise).

La instalacion y uso de OTRS requiere de forma obligatoria
una conexioén a cloud.otrs.com via HTTPS. El cliente esta obli-
gado a enviar los datos de soporte cuando menos una vez
cada tercer dia.

Ventana de Nivel de Servicio, respuesta y tiempo de resolu-
cion

La 'ventana de nivel de servicio' se define en el Acuerdo de
Nivel de Servicio y define la disponibilidad del equipo de servi-
cio del CONTRATISTA.

El iempo de respuesta se define en el Acuerdo de Nivel de
Servicio.

Si aplica a su paquete de servicio, el iempo de resolucion se
define en el Acuerdo de Nivel de Servicio. Un iempo de reso-
lucién, como se indica en Parte 1, es aplicable para'incidentes'
con un nivel de impacto 3 'misién critica' solamente.

En cuanto a unincidente ‘mision critica’, una resolucion se con-
sidera alcanzada si como consecuencia de las actividades rea-
lizadas, el incidente se clasifica de 'bajo impacto' o inferior.
Solicitudes de servicio, su creacién y clasificacion

La creacion de solicitudes de servicio, tal como se define en € §
4.3, reducira el numero disponible de soliciudes de servicio en
caso de que haya una limitacién aplicable a su paquete de servi-
cio, sefialado en el Acuerdo de Nivel de Servicio.

Una solicitud de servicio se define como un problema que no
puede ser subdividido en ofros problemas. Si un problema se
puede subdividiren problemas, cada uno de ellos se considerara
una solicitud de servicio independente.

Las solicitudes de servicio son:

Incidentes, es decir, los problemas individuaes, que no pueden
subdividirse razonablemente, que no son parte de la funcion nor-
mal del Software y que causen o puedan causar una interrupcion
o disminudédn de la calidad de la funcion del Software. Los inci-
dentes suelen incluir una serie de intercambios entre el CLIENTE
y el equipo de servicio del CONTRATISTA.

Solicitudes de servicio son preguntas con respecto a funcionali-
dades especificas, configuracion, optimizacion del rendimiento,
respaldo y recuperacion, base de datos de OTRS, enores y co-
mecciones, actualizaciones o mejoras.

Incidentes causados por errores en el Software o cualquiera de
las funciones desarrolladas por el CONTRATISTA por orden del
CLIENTE, no reducira el nimero limitado de solicitudes de servi-
cios aplicables al paquete de servicios.

Las solicitudes de servicio no deberan implicar ningin desarollo
personalizado o consultoria personalizada. La evaluacion de esta
clasificacion debera ser realizada de acuerdo con las actividades
comerciales estandar del CONTRATISTA y debe ser realizada
Unicamente porel CONTRATISTA en caso de disputa.

El reporte inicial de solicitud de servicio debe ser colocado en el
portal de servicio al cliente del CONTRATISTA con el fin de ga-
rantizar la respuesta y/o iempos de resolucion (si es aplicable a
su paquete de servicios) definido en el Acuerdo de Nivel de Ser-
vicio. Tras el registro de la solicitud de servicio, el CLIENTE clasi-
ficara su impacto a través de la seleccion del nivel de servicio co-
mespondiente. EI CLIENTE recibira un nimero de ficket, que
debe ser utilizado en todas las comunicadones de seguimiento.
Una vezintrodudda la solicitud de servicio en el sistema, la comu-
nicacion subsiguiente puede llevarse a cabo a fravés de e-mail.
Sin embargo, el CONTRATISTA recomienda el uso del portal de
servicioal cliente para garantizarla entregade todos los mensajes
relacionados.

El soporte telefénico (si corresponde a su paquete de servicios)
requiere la creacion inidal de la solicitud de servicio a través del
portal de servicio al CLIENTE. Un miembro del equipo de servicio
al cliente del CONTRATISTA, si se le pide hacerlo, llamara al em-
pleadodesignado porel CLIEN TE denfro del contrato de servicios
dentro del tiempo de respuesta aplicable a su contato. El
CLIENTE es libre de exigir una llamada telefénica para el servicio
en cuaquiermomento dentro de los tiempos de respuesta defini-
dos. Sin embargo, el servicio telefénico en general funciona mejor
cuando esreservado para cuestionesgraves o complicadas. Pre-
guntas simples o rutinarias deben ser tratadas en primerlugar por
el portal de atencién al CLIENTE o por comreo electronico.

El nivel de impacto disponible para la clasificacion deun incidente
se define en el Acuerdo de Nivel de Servicio.


http://cloud.otrs.com/
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The CUSTOMER may changethe service level atalater stage
during processing. All nofifications that cause a change of the
initially defined service level must be entered in the CUS-
TOMER service portal.

Status calls from the COMPANY are aimed ata concerted re-
view of questions conceming the scope of services provided
under this confract as well as requests for changes and im-
provements, and not the processing of service requests.

Unused service requests expire at the end of each contract
year. They cannot be caried forward to the subsequentyearor
be converted into other services.

If the clientuses the full number of allotted of service requests
in the course of a calendar year, it will have the possibility to
agree on additional services

Terms of payment

The cumrency of payment for all services stated in this service
contractis the USD.

The CUSTOMER shall pay all taxes, howsoever designated.

The fee mustbe paid within 10 working days after receipt of the
invoice strictly net. If the customer does not make paymenton
time, the CONTRACTOR may stop delivery of the services
withoutany liability for the latter, the suspension of the services
does notexempt the customer from payment of the debts gen-
erated and that continue to be generated unti the date on which
itcovers the totality of the debts for which the CONTRACTOR
will charge defaultinterest of 8 percentage points above the in-
terest rate of the United States of Mexico. The day of the deposit
entry in the CONTRACTOR's accountshall be considered the

day of payment.

Consuliing engagements may not be cancelled within 10
days of agreed upon dates. If the engagementis cancelled
within 10 days of the agreed upon dates, the engagement
will be billed in full and the committed engagement will be
considered as delivered, losing the right to reschedule fora
future date.

When ordering OTRS, the entire purchase will be billed im-
mediately upon signing. Unless and to the extent not other-
wise agreed, consulting services shall be remunerated on a
time and material basis. In this case, billing shall be based
on the number of person days actually worked. The agreed
daily rate for a person day will be invoiced if atleast4 hours
of consulting services are provided. If less than 4 hours or
more than 8 hours are rendered, these consuling services
shall be paid for proportionately. The contained consulting
services must be consumed within one year (12 months) of
the original engagement, otherwise the services expire; in
which case the CUSTOMER’s claim to consume pre-paid
consulting services expires.

OTRS invoices as defined in the proposal document.

OTRS S A.de CV.inits sole discretion, reserves the right
to periodically adjust pricing. In the event of such a pricing
adjustment, OTRS S A. de C.V. shall notify the customer, in
wiiting, with a minimum of 90 days advance notice. This no-
tification will specify the amount of the adjustment, which
shall go into effect at the beginning of the next contractual
year. Any increase in pricing shall be limited to a maximum
of 10%. Should the customer opt to terminate the contract,
the customer is obligated to notify OTRS, in writing, with a
minimum advance notice of 60 days, prior to the end of the
current contract year.

Aviolation of limitation of concurmrent agenfts will lead to sub-
sequent billing as follows: current scheduled price per con-
tract divided by concurrent agent count per contract multi-
plied by the maximum number of concument agents as re-
ported in system registration. The newly identified contract
volume will be prorated for the remainder of the current con-
tract term, payable immediately, and will be the volume ap-
plicable at ime of contract renewal.

OTRS always supports the current release. Maintenance is
understood to be the provision of fixes to address security
wulnerabiliies and general software bugs.

The use of the aforementioned versions is within the scope
of the agreed contract fee. Software versions older than the
current and most recent previous ones will not be main-
tained. Additionally, the contract fee will increase by 100%
per contract period.
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El CLIENTE puede cambiar el nivel de servicio en una etapa
posterior durante el procesamiento. Todas las nofificaciones
que provocan un cambio del nivel de servicio definido inidal-
mente se deben introduciren el portal de servicio al CLIENTE.
Las llamadas de status del CONTRATISTA se dirigen a una
revision concertada de cuestiones relativas al alcance de los
servicios prestados en virtud del presente contrato, asi como
las solicitudes de cambios y mejoras, y no al proceso de las
solicitudes de servicio.

Las solicitudes de servicio no utiizadas caducan al fina de
cada afo de confrato. No pueden ser prorrogadas para el afo
siguiente o convertirse en ofros servicios.

Si el cliente utiliza el nimero total asignado de solicitudes de
servicio en el curso de un afio civil, tendra la posibilidad de lle-
gara un acuerdo sobre los servicios adicionales.
Condiciones de pago

La moneda de pago para todos los servicios indicados en este
contrato de servicios es el délar americano (USD).

El CLIENTE debera pagar todos los impuestos relacionados,
independentemente de como sean designados.

La cuota debera ser pagada dentro de los 10 dias habiles si-
guientes a la recepcion de la factura estiictamente neta. Si el
cliente no realiza el pago a tiempo, el CONTRATISTA podra
detenerla entrega de los servicios sin ninguna responsabilidad
para este Ultimo, la suspension de los servicios no exime al
cliente del pago de los adeudos generados y que se sigan ge-
nerando hasta la fecha en que cubra la totalidad de los adeu-
dos por lo que el CONTRATISTA cobrara un interés por de-
fectode 8 puntos porcentuales porencimade la tasa de interés
de Estados Unidos Mexicanos. El dia de la entrada del dep6-
sito en la cuenta del CONTRATISTA sera considerado el dia
del pago.

Los talleres de consultoria no pueden ser cancelados dentro
de los 10 dias anteriores a las fechas acordadas para su
realizacion. Si el taller es cancelado dentro de los 10 dias
anteriores a las fechas acordadas, estos talleres seran co-
brados en su totalidad y los talleres comprometidos seran
considerados como entregados, perdiendo el derecho para
reprogramarios en fecha futura.

Cuando se adquiere OTRS, el monto total de la orden de
compra sera facturado de forma inmediata al momento de
su firma a menos que, y en la medida que se haya acor-
dado, los servicios de consultoria seran remunerados con
base en tiempo y materiales. En este caso, la facturacion se
basara en la cantdad de dias persona actualmente realiza-
dos. La tarifa diaria acordada para un dia persona se factu-
rara si se proporcionan al menos 4 horas de servicios de
consultoria. Si se prestan menos de 4 horas 0 mas de 8 ho-
ras, estos servicios de consulforia se pagaran proporcional-
mente. Los servicios de consultoria contenidos deben ser
consumidos en el plazo de un afio (0 12 meses) posterior a
la contratacion original, de lo contrario los servicios expiran.
Si los servicios pre-pagados no son consumidos en el tér-
mino de 12 meses, los contratantes aceptan que seran con-
siderados como expirados.

OTRS se factura como se define en el documento de pro-
puesta.

OTRS SAA.de C.V. tiene derecho a modificar la remunera-
cién acordada contractualmente con efecto desde el co-
mienzo de un nuevo afo contractual. El cliente debera ser
informado con 90 dias de antelacion del momento de la mo-
dificacién y del importe de la misma. El aumento de la remu-
neracion por periodo contractual esta permitdo en un ma-
ximo del 10%. En caso de modificacion de la remuneracion,
el cliente tiene derecho a rescindir el contrato con un plazo
de preaviso de 60 dias hasta el final del afio contractual en
curso (momento de la modificacion de la remuneracion).

La violacion al limite de agentes concurrentes generara de
un costo compuesto de la siguiente manera: El precio de
lista del contrato adquirido al momento de la violacién, divi-
dido entre el numero de los agentes concurrentes incluidos
dentro del contrato, multiplicado por el nUmero maximo de
agentes reportado por medio del registro del sistema. El
nuevocalculo del volumen del contrato sera prorateado por
el periodo remanente del contrato, pagadero de formainme-
diata, y sera utilizado como el volumen aplicable al momento
de la renovacion del contrato.

OTRS siempre brinda soporte a la version actual

Se entiende que el mantenimiento esla provision de correc-
ciones para abordar las vulnerabilidades de seguridad y los
errores generales de software.

El uso de las versiones mencionadas en el parrafo anterior
esta dentro del alcance de la tarifa contractual acordada. No
se brindara mantenimiento a las versiones de software an-
teriores a la actual e inmediata anterior. Adicionalmente, la
tarifa del contrato aumentara en un 100% por periodo de
contrato.
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Rights of use

The standard software OTRS is an open source software
and is published under the GNU General Public Li-
cense (GPL) of Free Software Foundation, 51 Franklin
Street, Fifth Floor, Boston, MA 02110-1335, USA.

The commitment to deliver software corrections contains
the commitment to entitle the CUSTOMER to the right
of use according to the GPL unless otherwise agreed.
The CUSTOMER agrees to inform the COMPANY of any
changes regarding the right of use or, if applicable, the
permission to change the source code provided to third
parties.

Obligation to cooperate

The CUSTOMER shall report all incidents as soon as they
occur and provide the COMPANY with all data thatis rel-
evant for resolving each service request. Relevant data
may include, but is not limited to, log files, dumps, pro-
gram scripts, descriptions of the hardware and software
environment, examples of inputs, and expected and ac-
tual outputs. The CUSTOMER agrees that skilled employ-
ees will answer COMPANY's questions pertaining to
CUSTOMER's procedures in a timely fashion.

The CUSTOMER provides all relevant information about
the cumrent system environment and planned changes if
these changes might affect the maintenance and service.
The CUSTOMER provides the COMPANY with infor-
mation about the scope of existing rights of use of the
Software and, if necessary, of processing rights given to
third parties.

If the Service Level agreed upon includes the option of
remote access, the CUSTOMER provides all necessary
technical devices specified by OTRS INC and enables
the COMPANY to access the system. All devices that
the CUSTOMER provides to the COMPANY, such as a
secured ID access card shall be used only by author-
ized COMPANY personnel and should COMPANY lose
it,the COMPANY shall notify the CUSTOMER within 24
hours to minimize any unauthorized intrusion or dam-
age or to provide a replacement.

The CUSTOMER acknowledges that a failure to pro-
vide such access or information may resultin delays in
service provision. The COMPANY shall notbe liable for
any damages arising on account of any such delays.
The CUSTOMER shall take whatever steps are neces-
sary to remedy such problems upon receipt of written
notice from the COMPANY.

The CUSTOMER acknowledges that it is the sole
responsibility of the CUSTOMER to protect and maintain at
all imes and particularly during all services performed by
the COMPANY pursuant to this contract, an up-to-date and
restorable backup of any and all databases, files, utilities,
software and other systems, which the COMPANY's staff
may directly access or about which the COMPANY's staff
may offer advice, if the systemis notoperated by OTRS Inc.

Term, renewal, termination

The term of this contract is defined above in the Service
Level Agreement.

The start date of the contract is defined by the start of service
provisioning. In the event that an exising OTRS On-Premise
instance is being fransferred, service provisioning begins
with the upload of any shared data. The confract,in general,
covers an indefinite time period. The minimum contract term
is 1 year, with the contract being automatically renewed for
another year, unless a written request to cancel has been
received. This written cancellation request must be received
at least 60 calendar days prior to expiration of the contract
period by registered letter addressed to the contractor. Note
that the date of cancelation shall be the last day of the initial
contract period. Note that there is no possibility of refund, full
orimpartial, of any funds. Forexample, if theinitial term starts
on 1 December of any given year, notice of termination must
be received by the other party on or before 1 October of the
initial period or subsequent renewal terms.
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Derechos de uso

El software estandar OTRS es un software de cddigo abierto y
esta publicado bajo la Licencia Publica General de GNU (GPL)
delaFundacion parael Software Libre, Inc. 51 Franklin Street,
Fifth Floor, Boston, MA 02110-1335, EE.UU.

El compromiso de entrega de correcciones de software con-
tiene el compromiso de derecho al CLIENTE al derecho de
su uso segun la GPL salvo se pacte de lo contrario.

El CLIENTE se compromete a infomar al CONTRATISTA
acerca de cualquier cambio en relacién con el derecho de uso,
-0 en su caso - el pemiso para cambiar el cddigo fuente pro-
porcionado a terceros.

Obligacion de cooperacién

El CLIENTE debera reportar todos los incidentes tan pronto
como se produzcan y proporcionar al CONTRATISTA todos
los datos que sean relevantes para la resolucion de cada soli-
citud de servicio. Los datos pertinentes pueden incluir, pero no
se limitan, a las bitacoras del sistema, respaldos y vaciado de
base de datos, scripts, descripciones del entomo de hardware
y software, ejemplos de uso y enfradas y el resultado de las
mismas. El CLIENTE acepta que empleados calificados res-
ponderan a las preguntas del CONTRATISTA relativas a los
procedimientos del CLIENTE de manera oportuna.

El CLIENTE ofrece toda la informacion relevante sobre el en-
tomo actual del sistema y los cambios previstos, si estos cam-
bios pueden afectar el mantenimiento y el servicio.

EI CLIENTE proporcionaal CONTRATIS TA lainformacion so-
bre el alcance de los derechos existentes de uso del Software
y - si es necesario - de los derechos de procesamiento dados
aterceros.

Si el Nivel de Servicio acordado incluye la opcién de acceso
remoto, el CLIENTE proporciona los dispositivos técnicos ne-
cesarios especificados por OTRS y pemitira que el CONTRA-
TISTA acceda al sistema. Todos los dispositivos que el Cliente
proporcione al CONTRATISTA, como tarjetas de acceso se-
guro, seran utilizados Unicamente por personal autorizado del
CONTRATISTA y en caso de pérdida, el CONTRATISTA no-
tificara al cliente denfro de un periodo de 24 horas para minimi-
zar cualquier intrusion o dafio no autorizado o para proporcio-
narun reemplazo.

EI CLIENTE reconoce que lafalla al proporcionardichoacceso
o informacién puede dar lugar a refrasos en la prestacion de
servicios. EI CONTRATISTA no sera responsable de los da-
fios o perjuicios derivados, por razon de dichos retrasos. El
CLIENTE debera tomar todas las medidas necesarias para re-
mediar este tipo de problemas a partir de la recepcion de lano-
tificacion por escrito del CONTRATISTA.

El CLIENTE reconoce que, si €l sistema no es operado por
OTRS S.A.de C.V. es responsabilidad exclusiva del CLEENTE
proteger y mantener, en todo momento y en particular durante
los servicios realizados porel CONTRATISTA en virtud de este
contrato, una copia de seguridad actualizada y restaurable de
cualquieray todas las bases de datos, archivos, heramientas,
programas y otros sistemas, que el personal del CONTRA-
TISTA pueda acceder directamente o sobre los que el personal
del CONTRATISTA podra ofrecer asesoramiento.

Plazo, renovacién, terminacion

El plazo de este contrato se ha definido anteriomente en el
Acuerdo de Nivel de Servicio.

El inicio del contrato se define por el inicio de la prestacién del
servicio. En el caso de que se tfransfiera unainstanda local de
OTRS existente, el aprovisionamiento del servicio comienza
con la carga de los datos compartidos. El confrato, en general,
tiene una duracion indefinida. El plazo minimo del contrato es
de 1 afio, y durante el periodo del contrato, el contrato no se
puede cancelar por rescision. El contrato se renueva automati-
camente por otros 12 meses si no se emite un aviso por escrito
de rescision. La rescision del contrato debe declararse 60 dias
naturales antes de la expiracién del periodo del confrato me-
diante carta certificada dirigida al contrafista. La terminacion
puede referirse al ultimo dia del periodo de contrato de 1 afio.
En caso de cancelacion o terminacion del contrato no existe
posibilidad de exencién de devolucién de la tarifa. Porejemplo,
si el periodo inicial se inicia el 1 de diciembre de un afio deter-
minado, la noftificacion de cancelacion debera ser recibida por
la ofra parte a mas tardar el 1 de octubre del periodo inicial o de
renovacion de términos.
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If a limitation of the number of service requests is stated
in the Service Level Agreement and the CUSTOMER's
contingentis used up prior to the end of a any twelve (12)
month term, the contract can be extended ("renewal term")
in exchange for payment of a new "annual service fee".
The contract is then treated as if automatically ex-
tended after expiration of a one year period. A regular
monthly status report will inform the CUSTOMER about
the remaining contingent.

The COMPANY shall be enfiled to modify or amend this
contract whenever changed framework conditions or modi-
fications of the legal framework, especially by courts or the
relevant supervisory bodies, require such contract changes
to maintain the services. The CUSTOMER shall be con-
sulted in advance of such changes.

Whenever the COMPANY uses this right for modification or
amendment, the CUSTOMER shall have the extraordinary
right to terminate the contract effective retroactively to the
date the modification entered into force. The CUSTOMER is
to be nofified in writing of the modification or amendment and
the extraordinary right of termination. The extraordinary right
of termination expires 30 days after such nofification. The
right to contract modification pursuant to goveming law shall
remain unaffected. COMPANY shall refund within 30 days
the pro-rata amount remaining on this Agreement term
based on calendar days.

Upon termination of the OTRS contract, usage of
OTRS and its exclusive features is no longer allowed
and must be deleted by the client. Proof of deletion
must be submitted, in writing, within a period of ten (10)
calendardays. If the clientdoes not fulfill this obligation,
the OTRS contract shall be automatically renewed for
another year.

The COMPANY s right to extraordinary termination upon
occurrence of a “Termination Event” remains unaffected. A
Termination Event is one of the following events: (a) CUS-
TOMER fails to pay any undisputed amountdue COMPANY
within thirty (30) days after COMPANY gives CUSTOMER
written notice of non-payment, (0) CUSTOMER is in material
breach of any non-monetary term, condition or provision of
the contract, which breach, if capable of being cured, is not
cured within thirty (30) days after COMPANY gives CUS-
TOMER written notice of such breach, (c) CUSTOMER ex-
ercises its right to termination per § 9.1 and/or § 9.2 below,
(d) CUSTOMER becomes subject to any bankruptcy orin-
solvency proceeding under federal or state statutes.

Any termination notice must be in writing.

Legal consequences of an impairment of the service
If the COMPANY does not deliver the services in accordance
with this conftract, the COMPANY is obligated to deliver the
services called forin the contract within a reasonable cure
term atno additional cost to the CUSTOMER. The precon-
dition for this obligation is the immediate issuance of an ex-
ception by the CUSTOMER, which must be issued nolater
than 14 workdays after the CUSTOMER first becomes
aware of the deficiency. If the COMPANY fails to provide
the services called for in this contract, to include within a
reasonable extension of ime affirmatively set by the CUS-
TOMER, the CUSTOMER is entitled to terminate the con-
tractfor the affected software with corresponding nofice.
The right of extraordinary contract termination per § 8.6
and § 8.7 above remains unaffected. The COMPANY in
such a case is entiled to payment for all services provided
until the effective date of the termination. No payment must
be made for services which the CUSTOMER, within 4
weeks after notice of termination, proves to be non-con-
forming and of no commercial use.

Claims for damages and for reimbursement of expenses
by the CUSTOMER against COMPANY for ordinary
negligence, for whatever legal reason, are excluded.
This does not affect any liability for cases of intentional
or gross negligence, injury to life, body, health, or
breach of essential contractual obligations.
Compensation for damages resulting from gross negli-
gence pertaining to essential contractual obligations is
limited to the typical and foreseeable damages.
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Si se estipula un limite en el nimero de solicitudes de servicio
en el Acuerdo de Nivel de Servicio y el CLIENTE las agota an-
tes del final de un témino de doce (12) meses, el confrato
puede ser prorrogado ("término de renovacion™) a cambio del
pago de unanueva "comisién de servicio anual”. El contrato se
fratara como una extensién automatica después de la expira-
cion de un periodo de un afio. Se le enfregara un informe men-
sual al cliente sobre las solicitudes restantes.

El CONTRATISTA tendra derecho a modificar o enmendar
este contrato siempre que las condiciones inidales cambien o
existan modificaciones del marco juridico, en especial de los
fribunales o los 6rganos de control pertinentes, si dichos cam-
bios son requeridos para mantener los servicios. EI CLIEENTE
debera ser consultado con antelacion de dichos cambios.
Cada vez que el CONTRATISTA utiliza este derecho de modi-
ficacion oenmienda, el CLIENTE debera tenerlaextraordinaria
posibilidad de cancelar el contrato con efecto retroactivo a la
fecha en que la modificacion entre en vigor. El CLIENTE de-
bera ser notificado por escrito de la modificacién o enmienday
delextraordinario derechode cancelacién. Elextraordinariode-
recho de cancelacion expira 30 dias después de dicha nofifica-
cion. El derecho a confraer la modificacion de conformidad con
la ley vigente no se vera afectado. E| CONTRATISTA debera
devolver dentro de 30 dias el importe proporcional que queda
en mino de este Acuerdo basado en dias naturales.

Tras la terminacion del contrato de OTRS, el uso de OTRS
y sus caracteristicas exclusivas ya no esta permitido y el
cliente debe eliminaras. La prueba de eliminacién debe pre-
sentarse, por esctrito, dentro de un periodo de diez (10) dias
calendario. Si el cliente no cumple con esta obligacion, el
contrato OTRS se renovara automaticamente por un afio
mas.

El derecho de cancelaciéon extraordinaria al producirse un
“Evento de Canceladdn” no se ve afectado. Un evento de can-
celacion es uno de los siguientes casos: (a) El CLIENTE falla
al pagar una cantidad adeudada al CONTRATISTA dento de
los treinta (30) dias después de que el CONTRATISTA da al
CLIENTE la notificacién por escrito de la falta de pago, (b) El
CLIENTE esta en incumplimiento material de cualquiertérmino
no monetario, condicién o disposicién del contrato, que el in-
cumplimiento, si fueran capaces de solventar, no se solventa
dentro de los treinta (30) dias después de que el CONTRA-
TISTA da al CLIENTE una noffficacion escrita de dicho incum-
plimiento, (c) EIl CLIEN TE ejerce su derecho de rescision por §
9.1y /o §9.2 a continuacion, (d) EI CLIEENTE se convierte en
objeto de un procedimiento de quiebra o procedimiento de in-
solvencia conforme con las leyes federales o estatales.
Cualquier nofificacion de cancelacion debe ser por escrito.
Consecuencias juridicas del deterioro del servicio

Si el CONTRATISTA no entrega los servicios de acuerdo con
este contrato, el CONTRATISTA esta obligado a entregar los
servicios previstos en el contrato dentro de un plazo razonable,
sin costo adicional para el CLIENTE. La condicién previa para
esta obligacién es la emision inmediata de una excepcién por
parte del CLIENTE, que debera ser emitido a mas tardar 14
dias habiles después de que el cliente identifique la deficiencia.
Si el CONTRATISTA no es capaz de proveer los servicios pre-
vistos en el presente confrato, dentro de una extension de
tiempo razonable y validado afimativamente por el cliente, el
clientetiene derechoa rescindirel contrato por el software efec-
tuado con su comespondiente noftificaddn.

El derecho de cancelacion extraordinaria del contrato por § 8.6
y § 8.7 mas arriba permanece inalterado. EIl CONTRATISTA
en tal caso tendra derecho al pago de todos los servicios pres-
tados hasta la fecha efectiva de terminacion. Ningin pago de
servicios es necesariopara los servicios, que el CLIENTE, den-
tro delas 4 semanas después de la notificacion de cancelacion,
demuestre no haber estado conforme y de no uso comercial
Las reclamaciones por dafos y perjuicios de gastos por parte
del CLIENTE confra el CONTRATISTA por negligencia, por
cualquier razon legal, estan excluidos. Esto no afecta a la res-
ponsabilidad de los casos de premeditacion o negligencia
grave, lesionesalavida, el cuempo, lasalud, o elincumplimiento
de las obligaciones contractuales esendales.

Indemnizacién por dafios y perjuicios resultantes de unane-
gligencia grave relativa a las obligaciones contractuales esen-
ciales se limita a los dafios tipicos y previsibles.
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If the CUSTOMER makes a damage claim, the COMPANY
has the right to prove that the damage has not occurred oris
lower than stated by the CUSTOMER.

No claim arising out any breach or claimed breach of this
contract may be brought by either party more than one (1)
year after the cause of action occurred. A cause of action will
be deemed to have occurred when a party knew or reason-
ably should have known of the breach or claimed breach.

Digital electronic signature

The Parties declare that this contract can be accepted and /
or signed by electronic or digital means, being considered
valid the signatures made in such manner and in accord-
ance with the prescriptions of the law in force; subject, how-
ever, that such signatures having previously complied with
the legal certifications of validity established by the applica-
ble legislation in Mexico regarding electronic signatures or
advanced electronic signatures.

Infringements of property rights

The Software is published under the GNU General Public
License (GPL) referenced in § 1.11 above. For modules not
being published under the GPL, COMPANY assures the
non-nfringement of any rights of third parties or will other-
wise inform the CUSTOMER of those rightsin advance.

If a third party asserts a claim for infringement of proprie-
tary rights caused by the COMPANY's services and if the
use of these servicesisimpaired or prohibited subsequently,
COMPANY is liable as follows:

The COMPANY shall at its own option and expense either
deliver the services according fo this confractin such a way
that the proprietary rights of third parties are not infringed or
indemnify the CUSTOMER for any license payments made
to the owner of the rights or third parties due to the use of
the services.

If the COMPANY fails to achieve this on reasonable terms,
the COMPANY shall indicate this to the CUSTOMER and
enjoin use by the CUSTOMER from a specific ime on. The
COMPANY shall determine whether the CUSTOMER is
obliged to delete or give back the results from services,
copies of software modules and comections and documen-
tations provided by the COMPANY. The COMPANY shall
only be entiled to paymentfor the term in which the CUS-
TOMER was able to make use of the services and COM-
PANY shall refund within 30 days the prorated amount re-
maining on the contract term based on calendar days.

A precondition for COMPANY's liability in such cases is an
immediate nofification from the CUSTOMER stating the
third party’s claims; and that CUSTOMER disavows any in-
fingement claims of the third party and leaves any dispute
resolution to the COMPANY, to include conducting pre-liti-
gation setiement negotiations.

If the CUSTOMER has caused the infringements of pro-
prietary rights, claims against the COMPANY are
barred.

Any further claims of the CUSTOMER pertaining to an in-
fringement of third parties' proprietary rights shall be barred.
This exclusion does not apply to cases of intentional or gross
negligence, injury to life, body or health.

Disclaimer of warranties and other limitations
BECAUSE THE SOFTWARE IS LICENSED FREE OF
CHARGE, THERE IS, TO THE EXTENT PERMITTED BY
APPLICABLE LAW, NO WARRANTY FOR THE SOFT-
WARE. UNLESS OTHERWISE STATED IN WRITING,
THE COPYRIGHT HOLDERS AND/OR OTHER PAR-
TIES PROVIDE THE SOFTWARE "AS IS" WITHOUT
WARRANTIES OF ANY KIND, EITHER EXPRESSED
OR IMPLIED, INCLUDING, BUT NOT LIMITED TO, THE
IMPLIED WARRANTIES OF THE CUSTOMER'S ABIL-
ITY AND FITNESS FOR A PARTICULAR PURPOSE.
THE ENTIRE RISKAS TO THE QUALITY AND PERFOR-
MANCE OF THE SOFTWARE IS WITH THE CUS-
TOMER. SHOULD THE SOFTWARE PROVE DEFEC-
TIVE, THE CUSTOMER ASSUMES THE COST OF ALL
NECESSARY SERVICING, REPAIR OR CORRECTION.
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Si el CLIENTE hace una reclamacion por dafios, el CONTRA-
TISTA tiene derecho a probar que el dafio no se ha producido
o es menorque laindicada porel CLIENTE

Ningun reclamo o queja que surjan de cualquier incumpli-
miento o incumplimiento alegado del presente confrato podra
ser presentada por cualquiera de las partes después de un (1)
afio de haber ocunido. Una causa de accion se considerara
devengada cuando una parte haya conoddo o razonable-
mente debiera haber sabido del incumplimiento o supuestoin-
cumplimiento.

Firma electronica digital

Las Partes declaran que el presente contrato, puede ser
aceptado y/o firmado por medios electronicos o digitales,
siendo consideradas validas las firmas realizadas de dicha
forma y de acuerdo con las prescripciones de la ley vigente;
sujeto sin embargo a que dichas firmas previamente hayan
cumplido con las cerfificaciones legales de validez que esta-
blezca la legislacion aplicable en México en matena de fir-
mas electronicas ofirmas electrénicas avanzadas.

Las infracciones de los derechos de propiedad

El Software es publicado bajo la Licencia Publica General de
GNU (GPL) hace referencia en el § 1.11 mas arriba. Para los
médulos que no se publican bajo la GPL, el CONTRATISTA
garantiza la no violacion de cualquier derecho de terceros o de
lo confrario se informara al CLIENTE de los mismos con ante-
lacion.

Si un tercero presenta una demanda por infraccion de dere-
chos de propiedad causados por los servicios del CONTRA-
TISTA y si el uso de estos servicios perjudica o incluso son
prohibidos posteriormente, el CONTRATISTA es responsable
delo siguiente:

EI CONTRATISTA, bajo su propia decision y absorbiendo sus
costos, entregara los servicios de acuerdo con el confrato de
tal manera que los derechos de propiedad de terceros no sean
infringidos, o indemnizar al CLIENTE por cualquier pago de li-
cencias al titular de los derechos o terceros por el uso de los
Servicios.

Si el CONTRATISTA nologra estoen condicionesrazonables,
el CONTRATISTA debera indicarlo al CLIENTE y prohibir su
utilizaddn por parte del CLIENTE a partir de una fecha especi-
fica. E| CONTRATIS TA debera decidir si el CLIENTE esta obli-
gado a borrar o devolver los resultados de los servicios, las co-
piasdelos mddulos del programa y correcciones, asi como do-
cumentacién proporcionada por el CONTRATISTA. El CON-
TRATISTA solo tendra derecho al pago por el plazo en el que
el CLIENTE fue capaz de hacer uso de los servicios y el CON-
TRATISTA debera reembolsar denfro de un periodo de 30
dias, el importe proporcional restante al plazo del contrato, en
base adias naturales.

Una condicion previa para la responsabilidad del CONTRA-
TISTA en estos casos es una nofficacion inmediata por parte
del CLIENTE que indica las reclamaciones de terceros; y que
el CLIENTE rechaza cualquier demanda de infraccion de ter-
ceros y deja cualquier solucion de controversias al CONTRA-
TISTA, incluyendo la realizaddn de las negodaciones previas
aun litigio.

Si el CLIENTE ha causado las infracciones de derechos de
prgpiedad, no aplicaran las reclamaciones hacia el CONTRA-
TISTA.

Cualquier otra demanda del CLIENTE correspondiente a una
infraccion de los derechos de propiedad de terceras partes
sera excluida. Esta exclusion no se aplica a los casos de pre-
meditacién o negligenda grave, lesiones a la vida, el cuerpo o
lasalud.

Exclusion de garantias y ofras limitaciones

PORQUE EL PROGRAMA SE LICENCIA LIBRE DE
COSTO, EN LA MEDIDAPERMITIDAPOR LA LEY APLICA-
BLE, NO EXISTE GARANTIA DEL PROGRAMA - A MENOS
QUE SE INDIQUE LOCONTRARIO POR ESCRITO, LOS TI-
TULARES DE DERECHOS DE AUTOR Y/U OTRAS PAR-
TES PROPORCIONAN EL PROGRAMA "TAL COMO ES"
SIN GARANTIAS DE NINGUN TIPO, EXPRESA O IMPLI-
CADA, INCLUYENDO, PERO NO LIMITADO A, LAS GA-
RANTIAS DE COMERCIALIZACION Y APTITUD PARA UN
PROPOSITO PARTICULAR. ELRIESGO EN CUANTO A LA
CALIDAD Y RENDIMIENTO DEL PROGRAMAES PARAEL
CLIENTE. SI EL PROGRAMA MUESTRA ALGUN DE-
FECTO, EL CLIENTE ASUME EL COSTE DE CUALQUIER
SERVICIO, REPARACION O CORRECCION.
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IN NO EVENT, UNLESS REQUIRED BY APPLICABLE
LAW OR AGREED TO IN WRITING, WILL ANY COPY-
RIGHT HOLDER, OR ANY OTHER PARTY WHO MAY
MODIFY AND/OR REDISTRIBUTE THE SOFTWARE, BE
LIABLE TO THE CUSTOMER FOR DAMAGES, INCLUD-
ING ANY GENERAL, SPECIAL, INCIDENTAL OR CON-
SEQUENTIAL DAMAGES ARISING OUT OF THE USE
OR INABILITY TO USE THE SOFTWARE (INCLUDING
BUTNOTLIMITED TO LOSS OF DATA OR DATABEING
RENDERED INACCURATE OR LOSSES SUSTAINED BY
CUSTOMER OR THIRD PARTIES OR A FAILURE OF THE
SOFTWARE TO OPERATE WITH ANY OTHER SOFT-
WARE), EVEN IF SUCH HOLDER OR OTHER PARTY
HAS BEEN ADVISED OF THE POSSIBILITY OF SUCH
DAMAGES.

OTRS SHALL BE EXEMPTFROMLIABILITY, UNDER ALL
CIRCUMSTANCES, AND EVEN IF IT COULD HAVE
FORESEEN THEIR OCCURRENCE, FOR LOSSES CAT-
EGORIZED AS PROFIT, INDIRECT, INCIDENTAL, CON-
SEQUENTIAL, MORAL OR SIMILAR DAMAGES.

The disclaimer of warranties and limitation of liability sec-
tions above shall survive termination of this contract.

Confidential information

In connection with any information marked confidential or
identified to the receiving party as confidential, the receiving
party agrees to apply the same care as for its own confiden-
tial information and that it will not intentionally disclose any
such confidential information to anyone other than the dis-
closing party during the term of this contract and for 3 years
following its termination. The foregoing obligation shall not
apply if the information has:

first become generally known and been published
through no fault of the receiving party;

been legally acquired by the receiving party from a third
party;

been already known to the receiving party; or

been developed by orfor the receiving party, independent of
activities under this contract.

In addition, unless otherwise requested by the CUS-
TOMER, the COMPANY agrees not to retain copies of
CUSTOMER's data files on any COMPANY's system
once a service requesthas been resolved.

If any party breaches the agreed rules regarding confiden-
fial information the other party may terminate the con-
tract in whole orin part.

Notices

Any notice or communication given under this contract
must be in writing and signed by the person giving the no-
tice or sending the communication. Any such notice or
communication is to be delivered to the address, or sent by
prepaid registered mail to the address, or (where the recip-
ient has facsimile facilities) sent to the facsimile number of
the recipient.

Any notice or communication sent is deemed to have
been received:

if delivered or posted, on the date of delivery or posting;
or

if sent by facsimile, upon production of a transmission
report from the machine from which the facsimile was
sent, indicating that the facsimile was sentin its entirety
to the facsimile number of the recipient.
Email notificatons — Email notifications,
through the CUSTOMER portal.

Force majeure

Neither party will be liable to the other by reason of any fail-
ure in performance of this contract if the failure arises out of
the unavailability of communications faciliies or energy
sources, acts of God, acts of the other party, acts of govem-
mental authority, fires, stikes, delays in transportation, riots,
terrorism, war, or any causes beyond the reasonable control
of that party.

No agency

Nothing contained herein will be construed as creating any
agency, partnership, joint venture or other form of joint enter-
prise between the parties.
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EN NINGUN CASO, AMENOS QUE LOREQUIERALALE-
GISLACION APLICABLE O SE ACUERDE POR ESCRITO,
NINGUN PROPIETARIO DE DERECHOS DE AUTOR O
CUALQUIER OTRA PARTE QUE PUEDA MODIFICAR Y/O
REDISTRIBUIR EL PROGRAMA, SERAN RESPONSA-
BLES ANTE EL CLIENTE POR DANGS, INCLUYENDO
CUALQUIER DANOGENERAL,ESPECIAL, INCIDENTAL O
DERIVADOS DEL USO O IMPOSIBILIDAD DE USO DEL
PROGRAMA (INCLUYENDO PERONO LIMITADO A

LA PERDIDA DE DATOS O DE DATOS INCORRECTOS,
LASPERDIDAS SUFRIDAS POREL CLIENTE O POR TER-
CERAS PARTES O UN FALLO DEL PROGRAMA PARA
FUNCIONAR CON CUALQUIER OTRO PROGRAMA), IN-
CLUSO SI EL TITULAR U OTRA PARTE HA SIDOADVER-
TIDODE LAPOSIBILIDAD DE TALES DANOS.

OTRS SE EXIMIRA DE RESPONSABILIDAD, BAJO
TODA CIRCUNSTANCIA, Y AUN CUANDO HAYA PO-
DIDO PREVER SU OCURRENCIA, POR PERDIDAS
CATALOGADAS COMO LUCRO, DANOS INDIREC-
TOS, INCIDENTALES, CONSECUENCIALES, MORA-
LES O ANALOGOS.

La renuncia a las garantias y limitaciones de responsabilidad
delas secciones anteriores sobrevivirda la terminacion deeste
contrato.

Informacion confidencial

En relacién con cualquierinformacion calificada de confidencial
o identificado para la parte receptora como confidencia, la
parte receptora se compromete aaplicar el mismo cuidadoque
para su propia informacion confidencial y no revelara intencio-
nalmente cualquier informacion confidendal a ninguna per-
sonaquenoseallaparte reveladora durante la vigencia del pre-
sente contrato y para los 3 afos siguientes a su terminacion.
La anterior obligacion no aplicara si la informacion tiene:
primero sean ampliamente conocidas y haya sido publicada
por causas ajenas a la parte receptora;

sean legalmente adquiridos por la parte receptora por medio
de un tercero;

ya es del conocimiento de la parte receptora; o

ha sido desarrollada por o para la parte receptora, indepen-
diente de las actividades objeto de este contrato.

Ademas, a menos que se solicite lo contrario por parte del
CLIENTE, el CONTRATISTA se compromete a no conservar
copia de los archivos de datos del cliente en €l sistema de cual-
quier CONTRATISTA una vez que una soliditud de servicio se
haresuelto.

Si cualquiera de las partes incumple las normas acordadas en
relacion con la informacion confidencial de la otra parte, se po-
drarescindir el contrato en su totalidad o en parte.

Avisos

Cualquier notificacion o comunicacion dada en virtud de este
confrato debe ser por escrito y firmado por la persona que da
el aviso o el envio de la comunicacion. Cualquier nofificacion o
comunicacién seentregaran a la direccion, o se enviara por co-
meo certificado pre pagado a la direccion, o (en el que el recep-
tor dispone de fax) enviado al nimero de fax del destinatario.

Cualquier nofificacién o comunicacién enviada se considerara
que se harecibido:
si se entrega o publica, en la fecha de entrega o envio; o

si se envia porfax, previa presentacion de un comprobante de
fransmisién de la maquina desde la que se envi6 el fax, lo que
indica que el fax fue enviado en su totalidad para el numero de
fax del destinatario.

Notificaciones por correo electrdnico - Notificaciones de correo
electrdnico, si se hace a través del portal del cliente.

Fuerza Mayor

Ninguna de las partes sera responsable ante la ofra por causa
de cualquier falo en el desanollo de este contrato si el incum-
plimiento surge de la falta de disponibilidad de instalaciones de
comunicaciones o fuentes de energia, por actos de Dios, actos
dela otra parte, los actos del gobiemo, incendios, huelgas, re-
frasos en el fransporte, disturbios, terrorismo, guema, o cual-
quier ofra causa mas alla del confrol razonable de dicha parte
No Agencia

Nada de locontenidoen el presente documentoseinterpretara
como la creacion de una agencia, sociedad, empresa conjunta
u ofra forma de empresa conjunta entfre las partes.
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OTRS

Real Services

Assignment/successors in interest
The rights and obligations under this contract are assignable
only upon obtaining written consent from the other party.

The terms of this contractshall be binding upon and inured to
the benefit of the respective successors and assigns.
Headings

The headings used in this contract are for convenience only
and are notintended as an aid to interpretation.

Language:

The entire text of this contract, as well as the documents de-
rived from it, have been drafted in the English and Spanish
languages, both versions being considered as official, how-
ever, in case of discrepancy in the wording the parties agree
that the Spanish language version shall prevail for all legal
purposes as priority forits interpretation.

Severability

If any part of this contractis held to be illegal or unenforceable,
the validity or enforceability of the remainder of this contract
shall not be affected and such provisions shall be modified to
the minimum extent necessary to make them consistent with
applicable law, and, in their modified form, such provisions
shall then be enforceable and enforced.

Choice of law/venue/attorneys’ fees

For the execution, interpretation and performance of this
contract, the parties expressly agree to submit to the appli-
cable laws of the Mexican Republic. Likewise, the parties
agree that any controversy arising out of or related to the
present contract shall be submitted to the jurisdiction of the
competent courts located in Mexico City, waiving for such
reason any other jurisdiction that may correspond to them
by reason of their present or future domiciles or for any
other reason.

Any dispute arising out of or relating to this contract shall be
seffled by arbitration administered by the Centro de Arbitraje
y Mediacion Comercial (CAMCA)under its Commercial Arbi-
tration Rules. The number of arbitrators shall be one. The
place of amitration shall be Mexico, CDMX. Per §21.1, the
Law of the United States of Mexico shall apply. Judgmenton
the award rendered by the aritrator may be entered in any
courthaving jurisdiction thereof.

The prevailing party in any arbitration shall be entiied to rea-
sonable attomeys’ fees, costs and travel expenses (hotel, in-
temational business class airfare, rental car)incumed in con-
nection with the arbitration. The parties agree that the rate of
$350 per hour is reasonable. The prevailing party shall also
be entitled to reimbursementof filing fees paid to the CAMCA
and the monies advanced for the Arbitrator's compensation.
Thefailure to reimburse the prevailing party under this clause
constitutes a “dispute” within the meaning of §19.2 above.

Authority to enter into contract

Each party represents and warrants that, as of the date of the
execution of this contract, it has the right and authority to ex-
ecute this contract. Each party further represents and war-
rants thatit has had the opportunity to consult and has con-
sulted legal counsel in connection with the negotiation and
execution of this contract. Each of the parties andits signatory
represents that the signatory is either a party or a business
representative or assignee of and is fully authorized to exe-
cute this contract on behalf of the party for whom he signs.
Entire Contract

The foregoing paragraphs constitute the entire agreement
between the parties and supersede any prior and contempo-
raneous agreements, proposals or representations, written or
oral, with respect to the subject matter of this contract. Any
amendment or modification to this contract must be made in
writing and signed by both parties.

EACH PARTY ACKNOWLEDGES HAVING (1) READ, (2)
UNDERSTOOD AND (3) RECEIVED A COPY OF THIS
CONTRACT.BY THEIR SIGNATURES BELOW, THE PAR-
TIES TO THIS CONTRACT AGREE TO THE TERMS,
CONDITIONS, AND CONTENT EXPRESSED HEREIN.

8|8

Términos y Condiciones OTRS S.A.de C.V.
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Asignacion / Sucesores en Interés

Los derechos y obligaciones en virtud de este confrato pueden
ser cedidos Unicamente al obtener el consentimiento por escrito
delaotraparte.

Los téminos de este contrato seran vinculantes y redundaran en
beneficio de los respectivos sucesores y cesionarios.
Encabezados

Los titulos utilizados en este confrato son sélo para convenienda
y no pretenden seruna ayuda para la interpretacion.

Idioma:

Eltexto integro de este contrato, asi como los documentos que
se deriven del mismo, han sido redactados en los idiomas In-
glés y Espariol, considerandose ambas versiones como oficia-
les, sin embargo en caso de discrepancia en la redaccion las
partes acuerdan que prevalecera para todos los efectos lega-
les a los que haya lugar como prioritaria para su interpretacion
laversion en idioma Espariol.

Divisibilidad

Si cualquier parte de este contrato se declara ilegal o no ejecuta-
ble, la validez o aplicabilidad del resto de este contrato nose veran
afectadas y esas disposiciones deberan ser modificadas en la
medida minima necesaria para que sean coherentes con la legis-
lacion aplicable, y, en su forma modificada, dichas disposidones
seran entonces aplicables y aplicadas.

Eleccién de la ley /Lugar / Honorarios Abogados

Para la ejecucion, interpretacion y cumplimiento del presente con-
frato, las partes convienen expresamente en someterse a las le-
yes aplicables de la Republica Mexicana. Asimismo, convienen
que cualquier confroversia que surja con motivo de o esté relacio-
nada con el presente contrato las partes se someteran a la juris-
diccion de los tribunaes competentes radicados en la Ciudad de
Meéxico, renundando por tal mofivo a cualquier otra jurisdiccion
que pudiere comresponderles en razén de sus domicilios presen-
tes o futuros o por cualquier ofra causa.

Cualquier disputa que surja de o se relacione con este confrato
sera resuelta mediante arbitraje administrado por El Centro de Ar-
bitraje y Mediacién Comercial para las Américas (CAMCA) bajo
sus Reglas de Arbitraje Comercial. EI nimero de arbitros sera
uno. El lugar del arbitraje sera de México CDMX. Por §21.1 se
aplicaralaley de los Estados Unidos Mexicanos. Sentencia sobre
elacuerdodictado por el arbitro podra ser presentadoen cualquier
fribunal que tenga jurisdiccion del mismo.

La parte ganadora en cudquier arbitraje tendra derecho a hono-
rarios razonables de abogados, costos y gastos de viaje (hoteles,
pasajes aéreos intemacionales de clase de negocios, alquilerde
automaviles) inaunidos en relacion con el arbifraje. Las partes
acuerdan quelatarifade US$ 350 por horaes razonable.Laparte
ganadora también tendra derecho al reembolso de las tasas de
framitacion pagados al CAMCA y el dinero pagado por adelan-
tado para la compensacion del Arbitraje. La falta de reembolso de
la parte que prevalece en esta clausula constituye una "disputa”
en el sentido del §19.2 anteriommente.

Autoridad para acordar en contracto

Cada parte declaray garantiza que, a partir de lafechade la eje-
cucion de este contrato, que tiene el derecho y la autoridad para
ejecutar este contrato. Cada parte afima y garantiza que ha te-
nidola oportunidad de consultary ha consultado a asesores lega-
les en relacion con la negociacion y ejecucién de este contrato.
Cada una de las partes y su firmante representa que el firmante
€es, ya sea una parte o un representante de negocios o cesionario
de, y esta plenamente autorizado para ejecutar este contrato en
nombre de la parte ala que él firma.

Contrato Completo

Los parrafos anteriores contienen todos los acuerdos entre las
partes, que sustituyen cualquier acuerdos anteriores, orales o es-
critos, compromisos, acuerdos, 0 comunicaciones con respecto a
lamateria objeto de este confrato. Cualquier enmienda o modi-
ficacién del presente contrato debera realizarse por escrito y
ser firmada por ambas partes.

CADA PARTE RECONOCE HABER (1) LEIDO, (2) ENTEN-
DIDO Y (3) RECIBIDO UNA COPIA DE ESTE CONTRATO.
POR SU FIRMA ABAJO, LAS PARTES EN EL PRESENTE
CONTRATO ESTAN DE ACUERDO CON LOS TERMINGS,
CONDICIONES Y CONTENIDO EXPRESADO EN ESTE DO-
CUMENTO.



