










I. la IAS, o sus componentes detallados, funcionen con la continuidad 
comprometida en el apartado “Nivel de Disponibilidad de la IAS”.
II. la ISO, o sus componentes detallados, funcionen con la continuidad 
comprometida en el apartado “Nivel de Disponibilidad de la ISO”.
III. los componentes dañados de la IAS se remplacen en caso de falla de 
acuerdo al compromiso detallado en el apartado “Reemplazo de Componente 
de la IAS”.
SEPTIMA. El Cliente acepta que serán responsabilidad de Mexis, en toda 
ocasión, las siguientes actividades sobre la IAS y/o cualesquiera de sus 
componentes:
a.la instalación y prueba de nuevo equipamiento,
b.el mantenimiento, expansión y/o actualización por el personal que juzgue 
como calificado,
c.su operación y los recursos necesarios para efectuarla,
d.su funcionamiento, y
e.cualesquiera otra que Mexis juzgue necesaria para su óptimo
mantenimiento y funcionamiento.
Al realizar las actividades, listadas de forma inmediata anterior, es posible que la 
IAS y/o los Servicios interrumpan su funcionamiento (las “Ventanas de 
Mantenimiento”). De acuerdo al criterio de Mexis las Ventanas de 
Mantenimiento podrán ser:
1. Programadas, cuando Mexis determine que las actividades son apropiadas
para el mejor funcionamiento de la IAS y se den en fecha y hora conocida y
prevista por las Partes,
2.De Emergencia, cuando Mexis determine que las actividades son
apropiadas para corregir potenciales riesgos en la operación o nivel de 
seguridad de la IAS, sin oportunidad de que fueran programadas y que de no 
ser ejecutadas pondrían en riesgo los Activos, la Red del Cliente, la IAS y/o la 
prestación de los Productos y Servicios.
3. De Acciones Correctivas por Casos Fortuitos o de Fuerza Mayor, cuando 
Mexis determine que las actividades son apropiadas e indispensables para 
corregir afectaciones ocasionadas por Caso Fortuito o de Fuerza Mayor, según 
las definiciones establecidas en el Contrato.
Mexis se reserva el derecho de programar la(s) Ventana(s) de Mantenimiento 
en los horarios que juzgue como de menor afectación al Cliente, pero en caso 
de las Ventanas de Mantenimiento De Emergencia hacer su mejor esfuerzo 
para notificar, con anticipación a la ejecución, las Acciones Correctivas por 
Casos Fortuitos o de Fuerza Mayor.
OCTAVA. Mexis adoptará las medidas necesarias a efecto de que la IAS y/o la 
prestación de los servicios mantengan las características y capacidades 
técnicas necesarias para cumplir con los:

NIVELES DE SERVICIO
los cuales aparecen diferenciados por Producto y detallados por Servicio en los 
Anexos C “Niveles de Servicio”. La prestación de que los Productos y/o 
Servicios por debajo de los Niveles de Servicio no se considerará como un 
incumplimiento de Mexis al Contrato, sino como el derecho del Cliente a recibir 
la bonificación establecida en el Anexo de Nivel de Servicio respectivo (las 
Bonificaciones”).
El Cliente conviene que:
a. los umbrales de las Unidades establecidas en el mencionado Anexo para 
cada Servicio, que así aparezcan marcados en los Anexos C, no iniciarán sino 
hasta la creación de un Caso, cuando el mismo sea necesario;
b. a Mexis se le otorga el derecho de examinar la solución de un caso con las 
instancias jerárquicas superiores de, quién en su momento, solicitó la apertura 
del mismo. El hecho de que Mexis renuncie a este derecho, no se presumirá 
como una obstaculización para la resolución de Casos o la prestación de 
Servicios.
c. las responsabilidades y obligaciones de Mexis sobre los Niveles de Servicio 
no aplicarán en caso de que los Productos sean suspendidos por razones 
establecidas por el Contrato.
d. Mexis se reserva el derecho de hacer revisiones periódicas de las cantidades, 
unidades de medición, formas y plazos de prestación de los Servicios, y los 
mecanismos de bonificación sobre los mismos, en el(los) Anexo(s) C “Niveles 
de Servicio” de el(los) Producto(s), y aplicar los cambios que juzgue 
convenientes para la mejor prestación de los Servicios o, en su caso, para 

preservar las condiciones que ampara este Contrato.
e. en caso de que no se establezca un Nivel de Servicio específico para un 
Servicio en particular, Mexis no estará obligada a cumplir con compromiso 
alguno.
NOVENA. En caso de que Mexis incumpla los Niveles de Servicio 
comprometidos, el Cliente tendrá derecho a reclamar las:

BONIFICACIONES
establecidas por los Anexos C “Niveles de Servicio” correspondientes (las 
“Bonificaciones”). El pago de las Bonificaciones será considerado como pena 
convencional, la cual constituye una responsabilidad de Mexis relacionada a la 
prestación de los Servicios, por lo que el Cliente renuncia expresamente a la 
reclamación de cualesquiera gastos, daños y perjuicios originados por dicha 
causa. El monto producto de las Bonificaciones será exclusivamente acreditado 
en las facturas futuras en los términos del contrato y a solicitud expresa y por 
escrito del Cliente, en pesos mexicanos. La Bonificación se hará mediante la 
emisión de una nota de crédito, aplicada automáticamente al Saldo reflejado por 
el estado de cuenta entre Las Partes, en el mes inmediato posterior al de la 
aceptación de la Bonificación por parte de Mexis.
Bajo ninguna circunstancia una Bonificación procederá cuando El Cliente haya 
incumplido cualesquiera de las responsabilidades que marca el Contrato o 
cuando Mexis pruebe que los Niveles de Servicio se incumplieron por:
a. actos u omisiones no directa y exclusivamente imputables a Mexis;
b. actos u omisiones imputables a los equipos, licencias, aplicaciones y/o 
programas del Cliente;
c. actos u omisiones imputables a la operación o administración de las 
Demarcaciones que no son responsabilidad de Mexis;
d. actos u omisiones imputables a Mexis en Casos Fortuitos o de Fuerza Mayor;
e. falta de funcionamiento de los Activos mientras se ejecutan Servicios de 
Reemplazo de Activos
DECIMA. Las Partes reconocen que la prestación de los Productos y/o 
Servicios puede no depender total y exclusivamente de los Activos, sino 
también de otro(s) equipo(s), licencia(s), aplicación(es), dirección(es) IP, 
Cuenta(s), Instalaciones, Conexión(es), Interfases y/o agente(s) propiedad del 
Cliente y/o de un tercero, pero bajo el consentimiento del Cliente, que tendrán 
una función relacionada, intercomunicada, interconectada y/o de 
interdependencia con los Activos. Todo lo expresado en este párrafo para fines 
del presente instrumento será:

EQUIPO ASOCIADO
En cuanto al Equipo Asociado, el Cliente conviene que será el único 
responsable de:
a. su mantenimiento preventivo y correctivo, la operación, conectividad y
compatibilidad necesarios, a juicio de Mexis para la prestación de los
Servicios,
b. la infraestructura o cualquier otro recurso necesario para su
funcionamiento,
c. cualquier falla que se le atribuya y sus consecuencias,
d. contar con aquellas refacciones para los reemplazos y reparaciones
necesarias,
e. la afectación que pueda sufrir la prestación de los Servicios y sus
repercusiones en los Niveles de Servicio comprometidos por fallas en el
Equipo Asociado.
El Equipo Asociado, a menos que las Partes convengan por escrito lo contrario, 
para fines de este Contrato siempre se considerará dentro de las 
Demarcaciones responsabilidad del Cliente.
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