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Estos Términos y Condiciones Especificos forman parte del Contrato entre el Cliente y el Proveedor para que el

Proveedor proporcione una Licencia con Servicios de Software Asociados. El Contrato esté definido y sujeto a los
Términos y Condiciones Generales de EasyVista para Licencias de Software y Servicios de Software Asociados.

1. DEFINICIONES

Los siguientes términos deben tener los significados establecidos a continuacion, tal y como se utilizan en estos
Términos y Condiciones Especificos. Cualquier término utilizado en estos Términos y Condiciones Especificos que
no se defina en el presente documento estara definido en las Condiciones y Términos Generales.

"Cuenta": el entorno independiente de la base de datos del ticket especifico del Cliente. La version estandar se
envia con tres Cuentas: Demo, Sandbox y Produccién. El Cliente puede solicitar Cuentas adicionales en el
Formulario de Pedido o en una Enmienda al Contrato.

"Periodo de notificacion anticipada" se refiere al periodo de notificacion anticipada en el contexto del
Mantenimiento Planificado. Generalmente, el Proveedor propondra un plazo de mantenimiento al Cliente, quien
dispondra de tres (3) dias naturales para realizar sus observaciones. Si el Cliente no responde, el Proveedor debera
notificar al Cliente el plazo de intervencion con siete (7) dias naturales de antelacion. La duracion acumulada del
Mantenimiento Planificado del entorno de produccién no debe exceder las tres horas al mes.

"Evolucién": se refiere a cualquier cambio o adicién de funcionalidad, o mejora en el rendimiento del Software
gue no esta directamente relacionado con un Incidencia.

"Reparacién”: una pieza de coédigo o de configuracion especifica del Software y producida para uno o mas
Clientes con el fin de dar solucién a un Incidencia. Una Reparacion esta integrada en la Version/es posterior/es.
"Horario laboral": de 9:00 a. m. a 6:00 p. m., hora del Madrid, de lunes a jueves y viernes de 9:00 a.m. a 2 p.m.,
excepto los dias festivos.

"Horario laboral extendido": de 9:00 a. m. a 10:00 p. m., hora del Madrid, de lunes a viernes, excepto los dias
festivos.

"Incidencia": cualquier problema con el funcionamiento del Software, como resultado de lo cual el Software no
funciona de acuerdo con la Documentacion, que sea reproducido y documentado por parte del Cliente y
debidamente anotado por las Partes. Un Incidencia puede ser Critico, Mayor o0 Menor.

"Incidencia Critico": se refiere a cualquier Incidencia durante el cual no esté disponible el Software para todos
los Usuarios Autorizados en un entorno de produccion.

"Incidencia Mayor": se refiere a cualquier Incidencia durante el cual una o mas de las funcionalidades principales
del Software fallan y perjudican sustancialmente el uso normal del Software.
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"Incidencia Menor": se refiere a cualquier Incidencia menor y que no tiene un impacto significativo en el
funcionamiento del Software.

"Mantenimiento Planificado": se refiere a una intervencién que necesita una interrupcion del servicio, segun el
Periodo de Preaviso acordado entre las Partes. El Mantenimiento Planificado tiene lugar durante el Horario Laboral
Extendido, a menos que el Cliente se haya suscrito a un servicio de mantenimiento planificado facturable especifico
durante los dias no laborables.

“Mantenimiento No Planificado”: se refiere a una intervencion necesaria para resolver o para prevenir un
Incidencia Critico.

"Objetivo de Punto de Recuperacion (RPO)": se refiere al iempo méximo para registrar los datos perdidos como
resultado de un Incidencia Critico.

"Objetivo de Tiempo de Recuperacion (RTO)": se refiere a la cantidad maxima de tiempo que estara inactivo el
servicio en caso de un Incidencia Critico.

"SaaS": el Software como Servicio. El Software se implementa en un servidor remoto.
"Software": Service Manager.
"Plataforma":

- Cuando el Formulario de Pedido establezca que la Licencia se otorga para el uso alojado o del SaaS del
Software, este término se refiere a la solucién técnica, de hardware y de software implementada por el Proveedor
para la utilizacion del Software.

- Cuando el Formulario de Pedido establezca que la Licencia se otorga para el uso Local del Software, este término
se refiere a la solucion técnica, de hardware y de software implementada por el Cliente para la utilizacion del
Software.

"Contestacién": confirmacion de que se ha enviado un Incidencia y se han iniciado las investigaciones.

"Resolucion": una solucion a un Incidencia proporcionada por el Proveedor a través del lanzamiento de una nueva
Version, una Solucién Alternativa, una Reparacién o cualquier otro medio propuesto por el Proveedor.

"Tasade Disponibilidad del Servicio": se refiere al tiempo de actividad del servicio en un periodo de un trimestre,
excluyendo el tiempo de Mantenimiento Planificado.

"Usuario autorizado": se refiere a cualquiera de los empleados, usuarios, Clientes, subcontratistas o proveedores
de servicios del Cliente a quienes se les otorga acceso.

"Usuario final": este es un Usuario Autorizado con acceso ilimitado al Portal de Service Manager con el mddulo
de Aplicaciones de Servicio (informe de Incidencias y envio de solicitudes, resolucion de problemas y aprobacion
de solicitudes e Incidencias).

"Usuarios administradores”: son Usuarios Autorizados con acceso a los modulos de gestién de proceso de
Software (Incidencia, Solicitud, Problema, Activo, etc.).El limite del nimero de Usuarios Administradores que se
pueden registrar simultdneamente esté especificado en el Formulario de Pedido.

"RPV": Red Privada Virtual: servicio que permite navegar en la web de forma confidencial y segura.
"Workaround": se refiere a una solucion temporal proporcionada por el Proveedor en caso de un Incidencia.

2. DESCRIPCION DEL SOFTWARE
2.1 FUNCIONALIDADES DEL SOFTWARE

La documentacion del Software esta disponible en el sitio web Wiki del Proveedor:

EasyVista Wiki

Las funciones evolucionan con las Actualizaciones Mayores bajo las condiciones del articulo de SERVICIOS DE
SOFTWARE ASOCIADOS que aparece mas adelante en el presente documento. El Cliente puede consultar las
caracteristicas y funcionalidades adjuntas a cada Actualizacion Principal en la Documentacion.

2.2 CONDICIONES TECNICAS MINIMAS

De acuerdo con la Documentacion, el Software trabaja con las condiciones técnicas minimas descritas en el sitio
web Wiki del Proveedor que evoluciona conforme a la Actualizacion Mayor como se establece en la Seccion
"SERVICIOS DE SOFTWARE ASOCIADOS".

2.3 ENTREGA

Después de la presentacion del Software en la que el Cliente ha podido comprobar que la solucién del Proveedor
cumple con sus requisitos, el Proveedor entregara el Software a través del envio de una Unica clave electronica
segun los Términos y Condiciones Generales.

2.4 DURACION DE LA LICENCIA

La Licencia de software se otorga (i) por el nUmero de afios especificado en el Formulario de Pedido o (ii) por el
plazo de la proteccion de la propiedad intelectual prevista por la ley aplicable a la Licencia si el Formulario de
Pedido establece que la Licencia se otorga como una Licencia Perpetua.
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3. USO DEL SOFTWARE

3.1 DERECHO DE USO

Propésito: El Cliente utilizara el Software para sus necesidades internas o para las de sus clientes, especialmente,
Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informacion (ITSM) o Gestion de Servicios Empresariales (ESM).

Uso:

De acuerdo con las disposiciones establecidas en el Formulario de Pedido, el Cliente solo utilizara el Software:

- para los dominios disponibles de forma remota en la Plataforma cuando el Formulario de Pedido establezca que
la Licencia se otorga para el uso del Alojamiento del Software,

- en la Plataforma SaasS disponible de forma remota cuando el Formulario de Pedido establezca que la Licencia se
otorga para el uso SaaS del Software,

- para los dominios disponibles en la Plataforma local cuando el Formulario de Pedido establezca que la Licencia
se otorga para el uso Local del Software.

Alcance: el derecho de uso esta limitado a los médulos del Software contemplados en el Formulario de Pedido.
El Software solo lo puede utilizar la cantidad de Usuarios Administradores simultdneos especificados en el
Formulario de Pedido.

El uso local del Software esta vinculado a la suscripcion a los servicios profesionales de EV Infra, tal y como se
especifica en el Formulario de pedido.

Service Apps: el derecho a utilizar mini apps esté limitado a dos (2) mini apps por afio de contrato.
3.2 DERECHOS Y OBLIGACIONES

Solo los Usuarios Autorizados pueden utilizar el Software y acceder a la Plataforma.

El Cliente asignara un nombre de usuario y una contrasefia a cada Usuario autorizado y sera el responsable de
garantizar la proteccion contra los fallos de seguridad. Las estaciones de trabajo individuales utilizadas para
acceder al Software se protegeran contra cualquier uso no autorizado. El Cliente es el responsable del modo en el
que todos los Usuarios Autorizados utilizan el Software, tanto los internos como los externos.

4. SERVICIOS DE SOFTWARE ASOCIADOS

EL PROVEEDOR PROPORCIONA, DE ACUERDO CON LAS SIGUIENTES DISPOSICIONES QUE PUEDEN
EVOLUCIONAR SEGUN EL ESTADO DE LA TECNOLOGIA:(I) SOPORTE TECNICO FUNCIONAL Y (II)
MANTENIMIENTO CORRECTIVO Y DE ACTUALIZACION.

4.1 ASISTENCIA TECNICA FUNCIONAL

e Canales de contacto con el servicio de Atencion al Cliente

Se puede acceder al servicio de Asistencia 24 horas del dia, 7 dias a la semana para las necesidades de asistencia
rutinarias desde el sitio web de asistencia del Proveedor emitiendo un ticket o enviando un correo electrénico a la
direccion electrénica indicada en el sitio web de asistencia del Proveedor.

El Proveedor puede solicitar ocasionalmente al Cliente que le permita acceder a sus sistemas de forma remota
con fines de diagndstico. Cualquier acceso remoto debera realizarse bajo la supervision del Cliente.

El Proveedor se reserva el derecho de no responder a cualquier solicitud de asistencia derivada del uso inapropiado
del Software respecto a la Documentacion o la formacion.

La efectividad de los Servicios de Software Asociados necesita que el Cliente siga las Actualizaciones del Software.
Si una Actualizacién incluye una Solucién Alternativa o una Reparacion, el Proveedor puede solicitar al Cliente la
actualizacion del Software a la Version adecuada para solucionar el Incidencia.

Categoria Tiempo objetivo de la primera Tiempo objetivo de resolucion
respuesta

1 — | 2 horas (24/7/365) 4 horas (24/7/365)

Incidencia

Critico

2 — | 4 horas (horario laboral) 8 horas (horario laboral)

Incidencia

Mayor
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3 -
Incidencia
menor

1 hora (horario laboral) No aplicable

Los tiempos indicados comenzaran una vez que el Proveedor recibe la notificacién del Incidencia con una

descripcion completa y detallada del problema encontrado.

4.2 MANTENIMIENTO PLANIFICADO

El Mantenimiento Planificado tiene lugar durante el Horario Laboral Extendido, a menos que el Cliente se haya
suscrito a un servicio de mantenimiento planificado facturable especifico durante los dias no laborables.

4.3 ALOJAMIENTO DEL SOFTWARE

Cuando el Formulario de pedido se proporciona para el alojamiento del Software, el Cliente se beneficiard de los

siguientes servicios:

- Acceso remoto al Software conectadndose a la direccion de Internet facilitada por el Proveedor, con una

disponibilidad minima del 99,9 %.

- 1 Cuenta de Producciéon en un entorno virtualizado, 1 Cuenta de Preproduccion y 1 Cuenta de Prueba y

Formacion.

- Almacenamiento de documentos hasta 10 GB.

- Provision e implementacion de Parches y Actualizaciones.
- Continuidad del servicio en caso de un Incidencia Critico:
0 RTO:4 horas 24/7/365

0 RPO:2 horas 24/7/365

- Ubicacién de los datos: a menos que se acuerde lo contrario, el Proveedor aloja el Software en su totalidad en
centros de datos ubicados en la Unién Europea (UE), incluso en el caso del alojamiento del centro de respaldo en

el contexto de un Plan de Recuperacion de Desastres (DRP).
- Respaldo de datos en el pais de alojamiento, durante 7 dias naturales.

4.4 SERVICIOS OPCIONALES

Los siguientes servicios se prestaran si se especifican expresamente en el Formulario de Pedido o en una

Enmienda al Acuerdo:

idéntica a la Plataforma de Produccion,
disponibilidad.

sin compromiso de

SERVICIOS OPCIONALES NUMERO PRECIO ANUAL
DE
UNIDADES
Solicitud de restauracion (no vinculada a una indisponibilidad de la que 250 EUR
es responsable EasyVista) S0 EU
Retencion de datos extendida (més de 7 dias) Con presupuesto y
pedido previos
Cuenta adicional para una plataforma existente. No esta disefiada | Una Cuenta 4 500 EUR
para Produccion. impuestos excluidos
Plataforma estandar adicional (no esta disefiada para Produccion): | Una 12 500 EUR
Linea Unica, Gestion de Backup idéntica a la Plataforma de Produccién, | Plataforma impuestos excluidos
sin compromiso de disponibilidad.
Plataforma avanzada adicional (no esta disefiada para Produccion): | pa 25 000 EUR
Multilinea idéntica a la Plataforma de Produccion, Gestion de Backup | pjataforma impuestos excluidos

Espacio extra del disco: espacio adicional del disco en el entorno de

Por paquete

2000 EUR impuestos

produccién para el almacenamiento de documentos de GB excluidos (para 10
adicional GB)
5000 EUR impuestos
excluidos (para 50
GB)
Conectividad mejorada: VPN adicional 2000 EUR impuestos
Cuota anual excluidos
fija
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Intervencion de Mantenimiento Planificado (dias no laborables) Con presupuesto y

pedido previos

4.5 Disponibilidad

El Cliente puede acceder a la Plataforma y el Software siete dias a la semana, 24 horas al dia.

El Proveedor se compromete a proporcionar una Tasa de Disponibilidad del Servicio (SAR) del 99,9 % cada
trimestre. La Tasa de Disponibilidad del Servicio ("SAR") se calcula de la siguiente manera:

SAR = (A-U) * 100 / A

Donde:

A = numero total de horas en el trimestre - nimero de horas de mantenimiento

(el calculo de la tasa de disponibilidad del servicio comienza en la fecha de inicio especificada en el Formulario
de Pedido y termina en la fecha de finalizacién del trimestre actual y después se calcula para cada trimestre
segun el calendario);

U = ndmero de horas no disponibles en el trimestre
(el calculo comienza en la fecha de inicio especificada en el Formulario de Pedido y termina en la fecha de
finalizacién del trimestre actual y después se calcula para cada trimestre segun el calendario);

La cantidad de horas se mide con las herramientas de supervision enviadas con el Software.

El servicio se considera indisponible cuando la Plataforma del Proveedor no puede aceptar ninguna conexion de
autenticacion nativa. Cualquier otro motivo de indisponibilidad (por ejemplo, la modificacion de VPN, SSO, LDAP,
ACL por parte del Cliente, la version obsoleta del Proveedor utilizada en la produccién) no se tendra en cuenta al
calcular el SAR. Los datos de seguimiento del Proveedor seran la Unica autoridad de referencia para el calculo del
SAR.

La indisponibilidad del servicio corresponde a un Incidencia Critico. Las operaciones de Mantenimiento Planificado
no se computan como tiempo de inactividad.

El Proveedor y el Cliente acuerdan reunirse, bajo solicitud del Cliente y no mas de una vez al trimestre, para revisar
el rendimiento del Software en relacién a la disponibilidad. Esta reunién se puede llevar a cabo a través de
conferencias web, correos electrénicos o conferencias mediante llamadas.

Ademas, al estar el compromiso de disponibilidad basado en la volumetria de datos indicada por el Cliente al
Proveedor que después se utiliza para determinar la configuracion técnica del servicio alojado, el Proveedor no
seré responsable del incumplimiento de la Tasa de Disponibilidad del Servicio resultante de volumetria de datos
imprecisa.

4.6 Devolucién - Reversibilidad

Al vencimiento o término del Contrato, por cualquier motivo, el Proveedor proporcionara al Cliente y/o al proveedor
de servicios designado por el Cliente (en adelante, el "Sucesor"), sin cargo adicional, una exportacion completa

de los Datos del Cliente en formato de copia de seguridad de la base de datos SQL o MS SQL, asi como un archivo
que contenga documentos relacionados con los tickets.

Bajo solicitud por escrito del Cliente, el Proveedor ofrecera asistencia al Cliente y/o Sucesor segin los procesos y
condiciones financieros acordados por ambas Partes. Este servicio puede incluir:

- preparacion de un plan para la transferencia al Cliente o al Sucesor,
- prestacion de servicios de asistencia a los empleados del Cliente o Sucesor.

Si el periodo de reversibilidad se extiende mas que la vigencia del Contrato, las disposiciones del Contrato
perduraran a su vencimiento o término a efectos del servicio y las tarifas especificadas en el Formulario de Pedido
se facturardn mediante prorrateo.

El servicio de asistencia a la reversibilidad se facturara segin la tarifa vigente aplicable del Proveedor.

*%
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