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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIOS
En el presente acuerdo se describen las garantías de calidad y servicios aplicables al Servicio de emisión y certificación de comprobantes fiscales digitales por internet (CFDI) a través del portal web DinvboxCFDI, de ahora en adelante denominado “DinvboxCFDI”, propiedad de Dinvbox S.A. de C.V., a quien en lo sucesivo se le denominará “Dinvbox”, en común acuerdo con el RFC cmZj, considerándose como CLIENTE a la persona o empresa que haya celebrado cualquier contrato de prestación de servicios.
El acuerdo no es aplicable a terceros no relacionados a la empresa o personas ajenas al contrato de los servicios con “DINVBOX”.
La duración del presente acuerdo es por tiempo indefinido y podrá darse por terminado cuando DINVBOX deje de prestar los servicios al “CLIENTE”. A continuación se determinan los servicios y tiempos de ejecución de cada uno:

DISPONIBILIDAD DE SERVICIO
El esquema de disponibilidad de servicio de “DinvboxCFDI” es de 7 días de la semana por 24 horas los 365 días, excepto para períodos fuera de línea por cuestiones de mantenimiento programados previamente, y los cuales no podrán exceder de un período de inactividad de 24 horas trimestralmente.
“Dinvbox” determina que cuando requiera dar mantenimiento servicio de “DinvboxCFDI” y este provoque inactividad del mismo, se notificará al “CLIENTE”, a través de correo a las direcciones que establezca en sus datos de Contacto al momento de la contratación,  o a través de un anuncio en los sitios de “Dinvbox” , y con una anticipación de por lo menos 7 días.
En base a lo anterior se establece un porcentaje de disponibilidad del 99.3 % y en el cual el .07% restante es el periodo de tiempo máximo en que el servicio de “DinvboxCFDI” podría no estar disponible por caso fortuito o de fuerza mayor.

USO DE INFORMACIÓN
“Dinvbox” se compromete a utilizar los datos proporcionados por el “CLIENTE” solamente para fines legales, y a resguardar la información del “CLIENTE” de manera Confidencial e inaccesible a terceros. Sólo personal autorizado por “Dinvbox” así como personal designado y acreditado por el Servicio de Administración Tributaria (SAT), tendrán acceso a los datos confidenciales del “CLIENTE”.

CANALES PARA SOLICITUD DE ASISTENCIA
“Dinvbox” pone a disponibilidad del “CLIENTE” los siguientes medios para solicitud de soporte:
· Correo electrónico  a través de las siguiente direcciones: 
· soporte@dinvbox.mx (atención de incidencias relacionadas al servicio)  
· Vía telefónica a través de las líneas:
· 951-132-8000
· 951-474-4177
· Chat
· Disponible en sitio principal de “Dinvbox”: www.dinvbox.mx 
·  Los días hábiles para el servicio de asistencia técnica en línea  (telefóno y chat), es de Lunes a Viernes en un horario de 09:00 a 18:00 horas y sábados de 10:00  a 14:00.
En Horarios inhábiles o días festivos se mantendrán guardias y solo se brindará atención al “CLIENTE” en los casos en que se presente indisponibilidad del servicio.
“Dinvbox” se compromete que una vez que el “CLIENTE” presente la solicitud de asistencia a través de cualquiera de los medios antes mencionados, este tendrá una respuesta dentro de las siguientes 2 horas y en los casos en que se presente indisponibilidad del servicio por caso fortuito se dará una solución como máximo en las 8 horas posteriores.
Es responsabilidad de “Dinvbox” brindar asesoría con respecto a su servicio de “DinvboxCFDI”, excluyendo correción de contenido, propios del CLIENTE.

REQUISITOS DE MANTENIMIENTO
Se proporcionarán los siguientes servicios de soporte y mantenimiento con relación al servicio, siempre y cuando la cuenta del “CLIENTE” esté en vigor.
“Dinvbox” garantiza al “CLIENTE” que realizará todos los esfuerzos comercialmente razonables para atender cualquier petición de servicio de mantenimiento, que haga debido al fallo, avería, mal funcionamiento, defecto o no conformidad dentro de las 8 horas siguientes a la recepción de tal petición y en base a la orden de recepción de la solicitud.

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO
“Dinvbox” proporcionará mantenimiento al servicio sin costo adicional durante el período de vigencia del presente acuerdo. Las tareas de mantenimiento se planificarán según el criterio de mínimo impacto en la actividad del “CLIENTE”, programándose para fechas y horas en las que hay menos tráfico en el servicio.

MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACIONES
“Dinvbox” se encargará del mantenimiento del servicio y proporcionará al “CLIENTE” en forma gratuita todas aquellas actualizaciones, mejoras o ampliaciones del mismo que no sean facturables como “modificaciones”.

OBLIGACIONES DE MANTENIMIENTO DEL CLIENTE
El “CLIENTE” entiende y acepta que con el fin de que “Dinvbox” pueda proporcionarle los servicios de mantenimiento antes descritos, debe designar un contacto principal al cual se le harán llegar las notificaciones.
“EL CLIENTE” podrá cambiar al contacto designado mediante notificación por escrito  y envío por correo a “Dinvbox”.



EXCEPCIONES A SERVICIO DE SOLUCIÓN DE FALLAS
“Dinvbox” no será responsable, de que el “CLIENTE” no alcance nivel de servicio de solución de fallas debido a que estas sean atribuibles a cualquiera de las siguientes causas:
1. En el caso de que se pueda demostrar que dicha falla fue directamente causada por actos, errores, omisiones o brechas del “CLIENTE” o proveedores terceros del mismo.
2. Conducta dolosa o violaciones de la ley por parte del “CLIENTE” o de sus proveedores terceros.
3. Cuando obedezcan al mal funcionamiento del entorno de comunicaciones ó Internet que el “CLIENTE” utilice.
4. Debido a los fallos de software o hardware causados por intrusión de terceros (ataques de denegación de servicio) y servidores DNS.
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