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METRICAS

Tenga en cuenta lo siguiente: Los términos en mayusculas empleados en estas Descripciones de los
Servicios tendran el mismo significado que el establecido en el Acuerdo. Las referencias a "Usted/Vd."
y "su/suyo" tienen el mismo significado que «Cliente».

GLOSARIO

"Revision de ACS" hace referencia a una evaluacién de sus necesidades empresariales, su
configuracién actual, las soluciones de terceros actuales que se estan utilizando, las integraciones
actuales, las personalizaciones actuales, los volumenes de transacciones y las necesidades pendientes
para identificar déonde puede utilizarse mejor el ACS para satisfacer sus necesidades.

"Soporte Avanzado al Cliente" o "ACS" hace referencia a una oferta de suscripcién que le ofrece una
guia practica sobre los productos, configuracién, soporte y optimizacidon continua para los Servicios
Cloud.

"Soporte Avanzado al Socio Comercial o Partner" o "APS" hace referencia a una oferta de
suscripcion que se ha puesto a disposicion de los socios comerciales o partners de NetSuite que ofrece
a los socios comerciales (o partners) de NetSuite asistencia técnica y funcional para ayudarles a prestar
soporte a los clientes finales.

"Horas Extendidas" hace referencia a las horas de mas que se hayan prestado como parte de las
descripciones de los Servicios aplicables.

"Servicios de Soporte a la Incorporacion de NetSuite" hace referencia a una serie de actividades y
gjercicios disefiados para ayudar a los clientes a entender mejor los Servicios Cloud especificos. Los
Servicios de Soporte a la Incorporacion de NetSuite incluyen, a titulo enunciativo: ejercicios paso a paso,
recorridos orientados al cliente y comprobaciones estructurales adicionales por parte del equipo de
ACS.

"Search Engine Optimization" [Optimizacion para Motores de Busqueda] o "SEO" hace referencia
al proceso de mejora de la calidad y la cantidad del trafico de un sitio web o de una pagina web a partir
de motores de busqueda.

"Pruebas de Aceptacion de los Usuarios" hace referencia a las pruebas realizadas por el Usuario
para determinar si se cumplen los requisitos de una especificacion.

ACRONIMOS PRINCIPALES

"API" hace referencia a la Interfaz del Programa de la Aplicacién

"KPI" hace referencia a los Indicadores Clave de Rendimiento
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SERVICIOS DE SOPORTE A LA INCORPORACION DE NETSUITE
6641 - NetSuite Onboarding Support Services

Descripcidén de los Servicios de Soporte a la Incorporacidon de NetSuite

Oracle proporcionara hasta dieciocho (18) horas de Servicios de Soporte a la Incorporacion de
NetSuite. Debera consumir las horas de los Servicios de Soporte a la Incorporacion de NetSuite
dentro de los doce (12) meses posteriores a la compra de los siguientes Servicios Cloud, pero en
ningun caso después del vencimiento del Periodo de Vigencia de su Documento de
Pedido/Presupuesto:

A. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.
B. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto

Vd. reconoce que para la prestacion de cualquiera de los Servicios segun lo establecido en su
Documento de Pedido/Presupuesto es esencial la facilitacién a tiempo, asi como el acceso, de la
ayuda, la cooperacion y la informacion y los datos completos y precisos por parte de sus directivos,
agentes y empleados (acciones denominadas conjuntamente "Cooperacion"). Oracle no es
responsable de ninguna deficiencia en la prestacion de los Servicios de Soporte a la Incorporacion
de NetSuite que se derive de la falta de plena Cooperacién por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte a la Incorporacion de
NetSuite depende del cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes
asunciones del proyecto:

A. Sus Obligaciones

1. Obtener los Servicios Cloud con anterioridad al inicio de los Servicios de Soporte a la
Incorporacién de NetSuite incluidos en su Documento de Pedido/Presupuesto y mantener
dichos Servicios Cloud durante todo el Periodo de Prestacion de los Servicios de Soporte a
la Incorporacion de NetSuite prestados bajo su Documento de Pedido/Presupuesto
aplicable.

2. Proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte a la Incorporacién de NetSuite.

3. No grabar ni registrar la prestacion que Oracle hace de los Servicios de Soporte a la
Incorporacién de NetSuite, los recursos de Oracle ni ningln material de Oracle.
Dependiendo de cada caso, podra solicitar que Oracle grabe las sesiones; dichas
grabaciones requieren la aprobacion previa de Oracle.

B. Asunciones del Proyecto

1. Este Servicio no esta disponible si se compran ofertas de ACS.

2. El consultor de Oracle no accedera directamente a su(s) instancia(s) de Oracle NetSuite.

3. Todala documentacion, presentaciones y comunicaciones del proyecto son en inglés, o en
cualquier otro idioma disponible que las partes acuerden por escrito.

4. Vd. norequiere que los consultores trabajen fuera del horario laboral estandar local del pais
en cuestion.
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5. Los recursos de Oracle no estan dedicados a ningun proyecto Unico y se emplean en
muchos proyectos para distintos clientes; la asignacién de recursos de Oracle queda a la
entera discrecion de Oracle.

6. Todos los Servicios de Soporte a la Incorporacion de NetSuite se prestan de forma remota.
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SERVICIOS DE ACS

La Seccion de Descripcion de los Servicios de ACS que figura a continuacion se aplica a
los siguientes SKU:

6806 - NetSuite ACS Advise
6990 - NetSuite ACS Monitor 36
6991 - NetSuite ACS Optimize 20
6992 - NetSuite ACS Architect 40

Productos compatibles

A. Los Servicios de ACS pueden no ser aplicables a todos los Servicios Cloud. Existe una lista de

los Servicios Cloud compatibles con ACS que se puede consultar previa solicitud.

2. Revision de ACS

A. Ademas de los Servicios de ACS descritos en la Seccion C siguiente, Oracle llevara a cabo una

Revision de ACS de su(s) instancia(s) de Oracle NetSuite. Oracle realizara la Revisién de ACS de
acuerdo con la siguiente programacion: (a) para ACS Monitor, Oracle comenzara la Revision de
ACS inicial en el plazo de un mes a partir de la fecha de firma de su Documento de
Pedido/Presupuesto; (b) para ACS Optimize y ACS Architect, Oracle comenzara la Revisidon de
ACS inicial en un plazo de tres meses a partir de la fecha de firma de su Documento de
Pedido/Presupuesto. Ninguna Revisiéon de ACS realizada durante el Periodo de Vigencia
superara el numero de Horas de Revisién Asignadas para el Servicio de ACS asociado que se
establece en la tabla siguiente.

N.© Servicio de ACS Parte N.2 Horas de
Revisiéon
Asignadas
1 NetSuite ACS Advise 6806 8
2 NetSuite ACS Monitor 36 6990 16
3 NetSuite ACS Optimize 20 6991 75
4 NetSuite ACS Architect 40 6992 150

B. Oracle llevara a cabo una Revisidon de ACS cada doce meses durante el Periodo de Vigencia de

su Documento de Pedido/Presupuesto (el "Periodo de Revision de ACS"). Las Horas de Revisién
Asignadas se restableceran en la Fecha de Inicio indicada en su Pedido y en cada aniversario
posterior de la Fecha de Inicio. Para evitar confusiones, si el Periodo de Vigencia inicial es inferior
a doce meses, Usted tendra derecho a la mencionada Revision de ACS.
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Las Horas de Revisién de ACS solo pueden utilizarse para requisitos, analisis de deficiencias y
rendimiento, inventario de sistemas, matriz de trazabilidad de requisitos y/o soluciones. Durante
el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, Oracle le ofrecera la cantidad
maxima de horas de ACS por mes especificadas en su Documento de Pedido/Presupuesto para
cualquiera de las ofertas de ACS relacionadas con sus Servicios Cloud establecidos en este
documento de Oracle NetSuite Descripciones de los Servicios de ACS.

Oracle determinara a su entera discrecidon el nimero de horas necesarias para realizar cada
Revision de ACS. Si una Revision de ACS requiere un numero de horas superior al establecido en
el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, esas horas de Revisién de ACS
se reasignaran a partir de las horas de ACS y/o podran adquirirse a través de paquetes de
Servicios Extendidos u Horas Extendidas.

Si el numero de horas de Revisién de ACS requerido para completar la Revisién de ACS es inferior
al numero establecido en el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, se
perderan automaticamente las horas de Revision de ACS no utilizadas y Vd. no tendra derecho
a ningun reembolso ni crédito para servicios adicionales o de otro tipo.

3. Horas de ACS (salvo gue se especifique lo contrario, son aplicables a todas las ofertas de ACS

descritas en el presente documento)

A.

nmooNow

Si cualquier solicitud individual que Vd. hace de cualquiera de las ofertas de ACS arriba indicadas
excede la duracion estimada (segun lo determinado exclusivamente por Oracle) de horas
especificada en su Documento de Pedido/Presupuesto, dicha solicitud individual se considerara
no apta para su prestaciéon por parte de Oracle en virtud de su Documento de
Pedido/Presupuesto.

Ofrecer orientacidn y/o asistencia con la ejecucion de las actividades de desarrollo.

Ofrecer orientacidon y/o asistencia con la ejecucion de la configuracion de aplicaciones.
Informar sobre préximas versiones.

Analizar los posibles impactos para su instancia de Oracle NetSuite.

Ofrecer orientacion sobre funcionalidades nuevas o mejoradas de las que puede beneficiarse
en su instancia de Oracle NetSuite.

Comprobar los procesos existentes de su instancia de Oracle NetSuite en relacion con las
nuevas versiones solicitadas por Usted.

. Revisar y ofrecer orientacidon respecto a los requisitos, el disefio y configuracién y los

componentes técnicos.

Crear informes de analisis de sitios web que reflejen un analisis acumulado continuado de los
KPI.

Crear informes que incluyan los datos, el disefio del sistema, la configuracion y los riesgos de
rendimiento de su(s) instancia(s) de Oracle NetSuite. Dichos informes destacaran el analisis, las
observaciones y las recomendaciones sobre las areas de mejora.

Desarrollar, configurar y desplegar correcciones relativas a personalizaciones y soluciones
alternativas para problemas y limitaciones de productos esenciales.

Desarrollar y desplegar codigo para personalizaciones e integraciones a fin de cumplir los
requisitos empresariales segun lo solicitado por Usted.

M. Ayudar y/o ejecutar pruebas de producto como, entre otras, pruebas unitarias.
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Recibira hasta 30 horas anuales para la activacion de
modulos. Estas horas de activacion de médulos se restableceran en la Fecha de Inicio indicada
en su Documento de Pedido/Presupuesto y en cada aniversario posterior de la Fecha de Inicio
(el "Periodo de ACS"). Sus horas de activaciéon de moédulos deberan utilizarse dentro del Periodo
de ACSy venceran al final del mismo; ninguna cantidad de horas no utilizada sera reembolsable
y cualquier hora no utilizada se perdera al final de dicho Periodo de ACS.

En el momento de la activacién, se le presentara una lista
estandar de los médulos que estan disponibles para la activacién.

. Ofrecer orientacion y ejecucién en materia de optimizacion y mantenimiento que consista en la

asistencia con cualquiera de los siguientes:

1. Realizar cambios en sus flujos de procesos de negocio.

2. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.

3. Actividades de importacién de datos.

Ofrecer orientacién técnica y
funcional sobre la arquitectura de sistemas, que podra consistir en prestarle asistencia con
cualquiera de los siguientes:

1. Definir la funcién de los productos de Oracle NetSuite en una instancia de soluciones
empresariales de varios distribuidores, incluidas la gestién de datos principal y la
arquitectura de transaccion de datos.

2. Ofrecer estrategias para respaldar, mantener y gestionar su instancia de Oracle NetSuite a
fin de optimizar las actividades de desarrollo, pruebas y versiones.

3. Trabajar con Vd. para ayudarle a identificar los posibles impactos de los productos de Oracle
NetSuite, de los Servicios Cloud y de las versiones de productos.

4. Realizar migraciones de cambios entre las instancias de desarrollo, pruebas y produccion.

4. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto

Vd. reconoce que para la prestacion de cualquiera de los Servicios de ACS segun lo establecido en su
Documento de Pedido/Presupuesto es esencial la facilitacién a tiempo, asi como el acceso, de la ayuda,
la cooperacién y la informacién y los datos completos y precisos por parte de sus directivos, agentes y
empleados (acciones denominadas conjuntamente "Cooperacidon"). Oracle no sera responsable de
ninguna deficiencia en la prestacién de los Servicios de ACS que se derive de la falta de plena
Cooperacion por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de ACS depende del cumplimiento
por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones del proyecto:

A. Sus Obligaciones

Con anterioridad al inicio de los Servicios de ACS, designar e identificar un recurso empresarial
que sera responsable de coordinar su participacién y ofrecera un apoyo continuo para la
prestacidon de sus Servicios de ACS para su instancia de Oracle NetSuite.

a. Vd. acuerda designar un (1) contacto principal y un (1) contacto secundario que proporcione
a Oracle acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales pertinentes con los
conocimientos y capacidades adecuados para apoyar la prestacion de los Servicios de ACS.

b. Puede autorizar a contactos designados adicionales, y Vd. acepta que cualquiera de dichos
contactos utilizara las horas de Revision y de los Servicios de Soporte.
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20.
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Asistir a las reuniones de seguimiento recurrentes que orientan las Revisiones de ACS anuales
y el apoyo continuo.

Autorizar la compra de horas de Servicios Extendidos si el nUmero de horas requerido para que
Oracle realice la Revisién de ACS descrita en la Descripcién de los Servicios de ACS anterior
excede la cantidad total de Horas de Servicio Asignadas por trimestre que se especifica en su
Documento de Pedido/Presupuesto.

Proporcionar retroalimentacion al Usuario durante la configuracidn y validacion.

Estar disponible cuando sea necesario durante el proyecto para responder a las preguntas de
Oracle, aportar decisiones empresariales y otras cuestiones segun se requieran.

Ofrecer apoyo continuo a sus Usuarios tras la finalizacién por parte de Oracle de los Servicios.
Garantizar que su documentacion de procedimientos y documentacion de procedimientos
empresariales existente se pone a disposicion de Oracle antes del inicio de los Servicios de ACS.
Notificar a Oracle en un plazo de cinco (5) dias habiles en caso de darse informacién incompleta
en la documentacién proporcionada por Oracle a Vd.

Completar las Pruebas de Aceptacion de los Usuarios y facilitar una confirmacién por escrito a
Oracle de la consecucion de las mismas, en un plazo consecutivo de dos (2) semanas.
Identificar, documentar e informar sobre problemas que surjan durante las Pruebas de
Aceptacién de los Usuarios.

Resolver los problemas de las Pruebas de Aceptacion de los Usuarios que se le han asignado a
Vd.

Obtener los Servicios Cloud con anterioridad al inicio de los Servicios de ACS incluidos en su
Documento de Pedido/Presupuesto y mantener dichos Servicios Cloud durante todo el Periodo
de Prestacién de los Servicios de ACS prestados bajo su Documento de Pedido/Presupuesto
aplicable.

Mantener las actualizaciones de sistema y adherirse a las versiones compatibles de la instancia
de Oracle NetSuite.

Ser responsable del mantenimiento y apoyo de la instancia de Oracle NetSuite posteriores a la
produccion.

Ser responsable de cualquier instancia aislada y/o instancias de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de la planificacidn, ejecucién y gestion de todos los aspectos de la revision de
sistema, incluida la preparacién y ejecucién de casos y planes de prueba, la revision de los
resultados de pruebas y la aprobacion final de las Pruebas de Aceptacion de los Usuarios.

Ser responsable de la validacién de los cambios requeridos en entornos aislados y de validar la
migracion de dichos cambios a produccion.

Ser responsable de formar a los Usuarios en relacion con los Servicios Cloud.

Ser responsable de notificar a Oracle en caso de que elija utilizar las horas de soporte mensuales
de los Servicios de ACS para ofrecer orientacion y recomendaciones sobre Aplicaciones de
Terceros de NetSuite.

A discrecién suya, Oracle podra ayudarle con su revisiéon de Aplicaciones de Terceros que
puedan interactuar con el Servicio Cloud sujeto a los Servicios de ACS, no obstante, esto siempre
y cuando Usted reconozca y acepte que (i) debera adquirir cualquier derecho de licencia
adecuado que se requiera a fin de que Oracle preste dicha asistencia en su nombre, (ii) obtendra
y revisard de forma independiente el producto y demds documentaciéon publicada por el
proveedor de la Aplicacién de Terceros, (iii) Oracle no posee conocimientos, dominio o
experiencia especificos en la Aplicacion de Terceros, y (iv) pese a cualquier declaracion o
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interpretacion en contrario, cualquier asistencia prestada por Oracle se realiza sin garantias de
ningun tipo.
Garantizar que se adquieren las licencias digitales necesarias para cualquier contenido digital
que Oracle utilizara para la prestacion de los Servicios de ACS a peticidn suya. Esto incluira, entre
otros, las imagenes, los materiales y otro contenido que Oracle integrara en su sitio web.
Ser responsable de todas y cada una de las deficiencias o los retrasos atribuibles a sus recursos
y/0 a sus recursos de terceros, asi como de cualquier impacto resultante para el plazo estimado,
el esfuerzo dedicado vy las tarifas asociadas por los servicios.
Facilitar a Oracle el acceso de usuario a sus sistemas que sea preciso para la prestacién de los
Servicios de ACS.
No debera proporcionar acceso a Oracle a informacion personal.
Ser responsable de proporcionar cualquier notificacién y obtener cualquier consentimiento
requerido que resulten necesarios para la prestacion de los Servicios de ACS, lo que incluye,
entre otros, cualquier notificacién y consentimiento requerido para el tratamiento o la
transferencia de datos personales.
Ser responsable de eliminar el acceso de usuario a los recursos de ACS de sus sistemas una vez
que Oracle se lo haya notificado. Oracle hara todo lo razonablemente posible para avisarle
cuando un recurso de los Servicios de ACS deje de estar designado a trabajar en su cuenta.
Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccién o a los entornos de desarrollo
compartido en la medida en que sea necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios de
ACS.
Ser responsable de gestionar, priorizar y comunicar los casos de Servicios de ACS.
Ser responsable de la activacion del cambio en su organizacion y de las actividades de
comunicacion.
Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacion repetida de reuniones puede provocar retraso y un uso no
eficiente del nUmero maximo de horas de Servicio permitido para la prestacion de los Servicios
de ACS.
Ser responsable de facilitar a Oracle cualquier requisito de privacidad y seguridad del
tratamiento de datos que se estime necesario para cumplir con sus obligaciones normativas y
legales aplicables.
No grabar ni registrar la prestacion que Oracle hace de los Servicios de ACS, los recursos de
Oracle ni ningun material de Oracle. Dependiendo de cada caso, podra solicitar que Oracle
grabe las sesiones. Estas grabaciones requieren la aprobacion previa de Oracle.
Ser responsable de todas y cada una de las deficiencias o los retrasos atribuibles a sus recursos,
sus recursos de terceros inclusive, asi como de cualquier impacto resultante para el plazo
estimado, el esfuerzo dedicado y las tarifas asociadas por los servicios.

Obtener el Soporte de NetSuite
Premium con arreglo a un contrato independiente antes del inicio de los Servicios de Soporte
de ACS Optimize y ACS Architect bajo Su Documento de Pedido/Presupuesto y mantener dicho
Soporte de NetSuite Premium durante la vigencia de los Servicios de ACS prestados en virtud
de su Documento de Pedido/Presupuesto aplicable.

B. Asunciones del Proyecto
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1. Oracle determinara a su entera discrecidn si cualquiera de los Servicios de ACS que impliquen
la configuracién, el desarrollo y/o las pruebas debera realizarse en un entorno aislado/de
desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccion.

2. Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request si cree, a su exclusivo
criterio, que la consecucion de dicha Service Request puede ocasionar resultados
potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera del dmbito de
los Servicios de ACS.

3. Toda la documentacidn, presentaciones y comunicaciones del proyecto son en inglés, o en
cualquier otro idioma disponible que las partes acuerden por escrito.

4. Vd. no requiere que los consultores trabajen fuera del horario laboral estandar local del pais en
cuestion, a menos que asi se acuerde mutuamente por adelantado a fin de apoyar las
actividades in situ.

5. Su principal forma de comunicacion con Oracle aparte de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de ACS expuestos en la anterior Seccion A (Descripcion de los Servicios de ACS)
sera por correo electrénico y a través de la herramienta de gestion de casos de Oracle NetSuite.

6. Todos los Servicios de ACS se prestaran en remoto; no obstante, si Vd. lo solicita, y a la entera
discrecién de Oracle, Oracle podra aceptar realizar una visita o visitas in situ para prestar los
Servicios de ACS durante el Periodo de Vigencia de Servicios Profesionales. Vd. acuerda hacerse
cargo de cualesquiera gastos de viaje o gastos adicionales en los que Oracle incurra en relacién
con la prestacion de cualquiera de los Servicios de ACS in situ.

7. Cuando los Servicios se lleven a cabo in situ en las instalaciones de un cliente en los EE. UU. y
de acuerdo con la normativa del Ministerio de Trabajo estadounidense (20 CFR 655.734), Vd.
autorizara a Oracle a publicar una Notificacion en referencia a los empleados H-1B de Oracle en
el lugar de trabajo antes de la llegada de estos.

8. Un minimo de un recurso de Oracle se encargara de ofrecerle la coordinacion, gestion y
ejecucidn generales.

9. Oracle goza de discrecién absoluta a la hora de determinar si el proyecto cumple los limites de
tareas requeridos por ACS, incluida la cantidad de tiempo que tarda un recurso de ACS en
completar un proyecto.

10. Los recursos de Oracle no estan dedicados a ningun proyecto Unico y se emplean en muchos
proyectos para distintos clientes; la asignacion de recursos de Oracle queda a la entera
discrecién de Oracle.

1. Oracle no es responsable de ninguna configuracién, actualizacién, desarrollo y/o prueba
relativos a Aplicaciones de Terceros.

12. El acceso a su instancia de Oracle NetSuite solo se hara a través de las credenciales de inicio de
sesion de Oracle asignadas de forma especifica a un recurso de ACS.

13. Las horas de Servicios se prorratearan durante cualquier
trimestre parcial.

5. Horas de ACS no utilizadas

Vd. debera hacer uso del niumero maximo de horas de ACS permitido (incluidas las horas de
Servicios Extendidos) identificadas en su Documento de Pedido/Presupuesto dentro del plazo
establecido en dicho Documento de Pedido/Presupuesto. Perdera automaticamente cualquier
parte de las horas de ACS que no utilice sin que se requiera ninguna accién adicional de ninguna
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de las partes. No tendra derecho a ninglin reembolso ni crédito para servicios adicionales o de otro
tipo.
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SERVICIOS EXTENDIDOS

La Seccion de Descripcion de los Servicios de ACS que figura a continuacion se aplica a
los siguientes SKU:

6492 - NetSuite ACS Monitor Extended Service
6493 - NetSuite ACS Optimize Extended Service
6494 - NetSuite ACS Architect Extended Service

1. Servicios
Extendidos

N.2 Servicio Extendido de ACS SKU N.¢ Horas Asignadas

1 Servicio Extendido de NetSuite ACS 6492 3 horas por trimestre

2 Servicio Extendido de NetSuite ACS | 6493 5 horas por mes
Optimize

3 Servicio Extendido de NetSuite ACS | 6494 10 horas por mes
Architect

Durante el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, si necesita afadir horas al
tiempo restante de la vigencia de su contracto, puede comprar horas de Servicios Extendidos. Oracle
le proporcionara la cantidad de horas de Servicios Extendidos de ACS especificada en su Documento
de Pedido/Presupuesto para que se apliquen a los Servicios de ACS Monitor, ACS Optimize o ACS
Architect. Para beneficiarse de Servicios Extendidos de ACS, es preciso que tenga un Documento de
Pedido/Presupuesto activo para los Servicios de ACS de NetSuite. Las horas suministradas de acuerdo
con este Servicios Extendidos de ACS son complementarias a los Servicios de ACS de NetSuite
correspondientes solicitados por Usted y finalizaran al mismo tiempo que la asignacion indicada en la
tabla anterior, y de conformidad con los términos y condiciones de su Documento de
Pedido/Presupuesto para los Servicios de ACS de NetSuite. Las horas deberan utilizarse dentro del
plazo (mensual o trimestral) descrito en la tabla anterior. Las horas de Servicios Extendidos no
utilizadas que no se gasten se perderan automaticamente y no le otorgaran derecho de reembolso o
crédito alguno.

Durante el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, las partes pueden acordar
mutuamente por escrito aumentar la cantidad de horas de ACS indicada en su Documento de
Pedido/Presupuesto. Oracle le facturara a Vd. al final del plazo cualquier Servicios Extendidos a la tarifa
establecida en su Documento de Pedido/Presupuesto.

2. Otros Términos v Condiciones

Usted acuerda que todos los términos y condiciones establecidos en su Documento de
Pedido/Presupuesto para los Servicios de ACS de NetSuite se aceptan por el presente para el Servicios
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Extendidos de ACS de NetSuite correspondiente como si se establecieran integramente en el presente
documento, incluida la Seccién D (Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto), la Seccién E (Horas de
ACS no Utilizadas) y la Seccion F (Horas Extendidas).

Lo siguiente se considerara como una obligacién adicional de su Documento de Pedido/Presupuesto
para la prestacion del Servicios Extendidos de ACS Monitor, ACS Optimize o ACS Architect solo si se
anade a la Seccion D (Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto): debera formalizar, y Oracle debera
aceptar, su Documento de Pedido/Presupuesto para NetSuite ACS Monitor, NetSuite ACS Optimize o
NetSuite ACS Architect antes del inicio de las respectivas Horas Extendidas en virtud de su Documento
de Pedido/Presupuesto, y debera mantener su Documento de Pedido/Presupuesto de NetSuite ACS
Monitor, NetSuite ACS Optimize o NetSuite ACS Architect durante el Periodo de Vigencia de su
Documento de Pedido/Presupuesto para el Servicios Extendidos de ACS correspondiente.
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SERVICIOS DE ACS: SIN NUEVAS VENTAS O
RENOVACIONES

La Seccion de Descripcion de los Servicios de ACS que figura a continuaciéon se aplica a los
siguientes SKU:

6639 - NetSuite ACS Monitor 30

6640 - NetSuite ACS Optimize 15

6258 - NetSuite ACS Architect 30

6639 - NetSuite ACS Monitor 30

Nota para los Clientes: Por la presente, Vd. reconoce que la Seccidon A.2.i a continuacion ya no se aplica
a los Pedidos de los Servicios de Soporte de ACS Monitor realizados por Vd. a partir del 27 de septiembre
de 2021 (inclusive).

1. Descripcion de los Servicios de Soporte de ACS Monitor

A. Revision de ACS.Ademas del Servicio de Soporte de ACS Monitor descrito en la Seccién A.2
siguiente, Oracle también llevara a cabo una Revisién de ACS inicial (tal y como se define
anteriormente) de su instancia de Oracle NetSuite dentro del Periodo de Revisién de ACS y
anualmente a continuacion durante el Periodo de Vigencia de su Documento de
Pedido/Presupuesto. Ninguna Revision de ACS superara las dieciséis (16) horas durante el
Periodo de Revision de ACS; sin embargo, Oracle determinara a su entera discrecidon el niUmero
de horas necesario para llevar a cabo cada Revision de ACS.

B. Servicios de Soporte de ACS Monitor. Durante el Periodo de Vigencia de su Documento de
Pedido/Presupuesto, Oracle le ofrecera la cantidad maxima de horas de Servicios de Soporte
de ACS por trimestre (teniendo en cuenta que cada trimestre consta de 3 meses), tal y como se
especifica en su Documento de Pedido/Presupuesto para cualquiera de los siguientes Servicios
de Soporte de ACS Monitor relacionados con sus Servicios Cloud de Oracle NetSuite:

1. Solucionar los problemas que haya encontrado con respecto a lo siguiente:

a. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.

b. Punto de Ventay Sitios Web de Oracle NetSuite Ecommerce.

Ofrecer orientacion sobre las actividades de desarrollo.

Ofrecer orientacidn sobre la configuracion y el uso de aplicaciones.

Ofrecer orientacidn sobre las actividades de importacién de datos.

Ofrecer asistencia con el soporte de gestion de versiones que consista en informar sobre las

proximas versiones y los posibles impactos para su instancia de Oracle NetSuite.

Ofrecer orientacion y ejecucion en materia de rendimiento y escalabilidad que consista en

asistencia con cualquiera de los siguientes:

a. Elaborar informes trimestrales de los KPI.

b. Recomendar cambios en areas de rendimiento o escalabilidad.

7. Ofrecer orientacion y ejecucion en materia de optimizacidon y mantenimiento que consista
en la asistencia con cualquiera de los siguientes:

a. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.

GIENYOEN
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Ofrecer mantenimiento de sitios web que consista en la asistencia con cualquiera de los
siguientes:

Crear una nueva funcionalidad de comercio electrénico.

Realizar actualizaciones de instancias de sitios web.

Proporcionar scripting de tiendas web.

Proporcionar paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.
Proporcionar asistencia relacionada con el rendimiento.

Proporcionar revisiones de SEO.

Proporcionar revisiones de KPI.

Proporcionar revisiones de diseno.

Con sujecion a la compra de uno o mas de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite que se
indican a continuacion, Oracle ofrecera un maximo de dieciocho (18) horas adicionales de
Servicios de Soporte a la Incorporacién de NetSuite, que Vd. debera consumir en el plazo de
doce (12) meses a partir de la fecha de adquisicion de los siguientes Servicios Cloud de Oracle
NetSuite, pero en ningun caso después del vencimiento del Periodo de Vigencia de su
Documento de Pedido/Presupuesto:

a. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.

b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Oracle proporcionara la coordinacion y gestién general, asi como la ejecucién, de los
recursos de Oracle relacionados con las solicitudes que se reciban de Vd. para cualquiera de
los Servicios de Soporte de ACS Monitor establecidos anteriormente; sin embargo, si
cualquier solicitud individual que se reciba de Vd. para cualquier Servicio de Soporte de ACS
Monitor indicado anteriormente supera una duracidén estimada (segun lo determine Oracle
a su entera discrecidon) de cuarenta (40) horas de Servicio, dicha solicitud individual no se
considerara apta para su prestacion por parte de Oracle en virtud de lo establecido en su
Documento de Pedido/Presupuesto.

5@ ™0 aon oo

2. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto

Vd. reconoce que parala prestacién de cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Monitor segun
lo establecido en su Documento de Pedido/Presupuesto es esencial la facilitacion a tiempo, asi
como el acceso, de la ayuda, la cooperacién y la informacién y los datos completos y precisos por

parte

de sus directivos, agentes y empleados (acciones denominadas conjuntamente

"Cooperacion”). Oracle no sera responsable de ninguna deficiencia en la prestacion de los Servicios
de Soporte de ACS Monitor que se derive de la falta de plena Cooperacién por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte de ACS Monitor
depende del cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones
del proyecto:

A. Sus Obligaciones

1.

Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite antes del inicio de los Servicios de Soporte
de ACS Monitor bajo su Documento de Pedido/Presupuesto y mantener dichos Servicios
Cloud de Oracle NetSuite durante la vigencia de los Servicios de Soporte de ACS Monitor
prestados en virtud de su bajo su Documento de Pedido/Presupuesto aplicable.
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Facilitar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales pertinentes
con los conocimientos y capacidades adecuados para apoyar la prestaciéon de los Servicios
de Soporte de ACS Monitor.

Proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccion o a los entornos de desarrollo
compartido en la medida en que sea necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios
de Soporte de ACS Monitor.

Cuando los Servicios se lleven a cabo in situ en las instalaciones del cliente en los EE. UU.,
tal y como lo exige la normativa del Ministerio de Trabajo estadounidense (20 CFR 655.734),
Vd. autorizara a Oracle a publicar una Notificacion en referencia a los empleados H-1B de
Oracle en el lugar de trabajo antes de la llegada de estos.

Ser responsable de gestionar, priorizar y comunicar los casos de Servicios de Soporte de
ACS Monitor.

Ser responsable de cualquier instancia aislada y/o instancias de desarrollo que Oracle
requiera.

Ser responsable de las Pruebas de Aceptacion de los Usuarios.

Ser responsable de la activacion del cambio en su organizacion y de las actividades de
comunicacion.

No grabar ni registrar la prestacion que Oracle hace de los Servicios de Soporte de ACS
Monitor, los recursos de Oracle ni ningun material de Oracle.

Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacion repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del nUmero maximo de horas de Servicio por trimestre permitido para la prestacién
de los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Proporcionar a Oracle acceso de usuario dedicado a sus sistemas necesario para la
prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Cumplir con los términos de acceso y uso de los servicios de terceros requeridos, incluido,
pero sin limitarse a él, el pago de cualquier tarifa asociada al uso por su parte de dichos
servicios de terceros.

Proporcionar, si fuera necesario, una cuenta de Google Analytics y dar a Oracle acceso
autorizado a su cuenta de Google Analytics para facilitar la recopilacion de los datos del sitio
web, asi como habilitar a Oracle el acceso a su cuenta de Google Analytics, si fuera necesario,
mediante el uso de una API de terceros que se acuerde con Oracle.

Proporcionar todas las imagenes (para incluir elementos de productos, elementos de envio,
elementos de informacion y categorias), materiales u otro contenido que Oracle integrara
en su sitio web como parte de los Servicios de Soporte de ACS Monitor descritos
anteriormente y obtener todas las licencias necesarias para dichas imagenes, materiales y
contenido.

Si el numero de horas requerido para que Oracle realice la Revisién de ACS descrita en la
Descripcién de los Servicios de Soporte anterior excede el numero total de horas de Servicio
asignado al trimestre que se especifica en su Documento de Pedido/Presupuesto, Vd.
comprara las Horas Extendidas (como se definen mas adelante) necesarias para que Oracle
complete dicha Revisién de ACS.

B. Asunciones del Proyecto

1.

Oracle determinara a su entera discrecion si cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS
Monitor que impliquen la configuracidn, el desarrollo y/o las pruebas debera realizarse en
un entorno aislado/de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccién.
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Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request si cree, a su
exclusivo criterio, que la consecucién de dicha Service Request puede ocasionar resultados
potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera del dmbito
de los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Todos los Servicios de Soporte de ACS Monitor, incluida la Revision de ACS, se prestaran de
forma remota.

La Revisién de ACS de su instancia de Oracle NetSuite debera realizarse dentro del primer
mes natural del inicio de los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Todas las comunicaciones de los Servicios de Soporte de ACS Monitor son en inglés.

Vd. no requiere que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera del horario laboral
estandar local del pais en cuestion.

Los servicios de reparacion que se identifican en la Seccién A.2.a (bajo “Servicios de Soporte
de ACS Monitor”) estan disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365 dias
del ano.

Los Servicios de Soporte de ACS Monitor descritos anteriormente estaran limitados a los
navegadores compatibles. La lista actualizada publicada de navegadores compatibles de
Oracle se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de Oracle NetSuite si
busca “navegadores compatibles” en la herramienta de busqueda y hace clic en el
documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle podra, a su uUnica
discrecion, cancelar el soporte o denegar la prestacién de los Servicios de Soporte de ACS
Monitor en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo mévil compatible
que considere vulnerable o que, por otro motivo, considere que carece de la seguridad
adecuada, y le informara lo antes posible de dicha decision.

Oracle utilizara técnicas de disefio innovadoras para sitios web moviles. El disefio innovador
se aplicara unicamente a las tablets comerciales mas populares actualmente (i0OS y Android)
que utilicen tamanos de pantalla estandar.

Su principal forma de comunicacion con Oracle aparte de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte de ACS Monitor expuestos en la anterior Seccidon A (Descripcion
de los Servicios de Soporte de ACS Monitor) sera por correo electronico y a través de la
herramienta de gestidén de casos de Oracle NetSuite.

Las horas de Servicio se prorratearan durante cualquier trimestre parcial.

3. Servicios de Soporte no Utilizados

Debera utilizar el nUmero maximo de horas de Servicios de Soporte de ACS Monitor permitido
establecido en su Documento de Pedido/Presupuesto (incluidas las horas de Servicios Extendidos
adquiridas para dicho trimestre) en ese trimestre. Perdera automaticamente cualquier parte de los
Servicios de Soporte de ACS Monitor que no utilice en dicho trimestre sin que se requiera ninguna
accion adicional de ninguna de las partes. No tendra derecho a ningun reembolso ni crédito para
servicios adicionales o de otro tipo.

Ademas, en relacidon con la Revision de ACS tal y como se establece en la Seccion A.1anterior, todas
las horas que Oracle considere que no sean necesarias para completar la realizacidon de una Revisidon
de ACS también se perderan automaticamente y no le otorgaran derecho a ningun reembolso ni
crédito para servicios adicionales o de otro tipo.

4. Horas Extendidas
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Durante el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, las partes pueden
acordar mutuamente por escrito aumentar la cantidad de horas de Servicios de Soporte de ACS
Monitor por trimestre indicada en su Documento de Pedido/Presupuesto para un trimestre
determinado. Oracle le facturara a Vd. todas esas Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida
establecida en su Documento de Pedido/Presupuesto.

5. Principal Punto de Contacto

Vd. acuerda designar un (1) contacto principal y un (1) contacto secundario, que trabajaran junto
con Oracle para facilitar una prestacién eficiente de los Servicios de Soporte de ACS Monitor. Los
contactos designados adicionales que Vd. autorice pueden ponerse en contacto con Oracle, y Vd.
acuerda que cualquiera de dichos contactos utilizara las horas de Servicio.
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6640 - NetSuite ACS Optimize 15

Nota para los Clientes: Por la presente, Vd. reconoce que la Seccion A.2.k a continuacion ya no se aplica
a los Pedidos de los Servicios de Soporte de ACS Optimize realizados por Vd. a partir del 27 de septiembre
de 2021 (inclusive).

1. Descripcion de los Servicios de Soporte de ACS Optimize

A. Revision de ACS. Ademas de las horas de Servicio especificadas en su Documento de
Pedido/Presupuesto para prestar los Servicios de Soporte de ACS Optimize tal y como se
establece en la Seccion A.2 (Servicios de Soporte de ACS Optimize) justo a continuacién, Oracle
llevara a cabo una Revisién de ACS inicial de sus instancias de Oracle NetSuite en un plazo de
tres meses desde la fecha de firma de su Documento de Pedido/Presupuesto y posteriormente
una vez al ano durante el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, y la
determinacion del nUmero de horas necesario para realizar cada Revision de ACS debera
establecerse a la exclusiva discrecion de Oracle, pero en ningun caso debera exceder de
veinticinco (25) horas adicionales al mes durante el Periodo de Revision de ACS.

B. Servicios de Soporte de ACS Optimize. Durante el Periodo de Vigencia de su Documento de
Pedido/Presupuesto, Oracle le proporcionara la cantidad maxima de horas de Servicios de
Soporte de ACS al mes especificada en su Documento de Pedido/Presupuesto para cualquiera
de los siguientes Servicios de Soporte de ACS Optimize relacionados con sus Servicios Cloud de
Oracle NetSuite:

1. Solucionar los problemas que haya encontrado con respecto a lo siguiente:
a. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.
b. Punto de Venta y Sitios Web de Oracle NetSuite Ecommerce.
2. Ofrecer orientacion sobre las actividades de desarrollo.
3. Ofrecer orientacion sobre la configuracién y el uso de aplicaciones.
4. Ofrecer asistencia con el soporte de gestion de versiones que consista en cualquiera de los
siguientes:
a. Informar sobre las préoximas versiones y los posibles impactos para su instancia de
Oracle Cloud.
b. Orientar sobre las funciones adicionales que Vd. podria aprovechar.
c. Realizar pruebas de rendimiento, escalabilidad y regresién de su instancia de Oracle
Cloud frente a la versidn obijetivo.
5. Ofrecer orientacion y ejecucion en materia de rendimiento y escalabilidad que consista en
asistencia con cualquiera de los siguientes:
a. Elaborar informes trimestrales de los KPI.
b. Recomendar cambios en areas de rendimiento o escalabilidad.
c. Gestionar, mantener y modificar su instancia de Oracle NetSuite para respaldar las
actividades de desarrollo, integracion, importacion de datos, pruebas y versiones.
6. Ofrecer orientacion y ejecucion en materia de optimizacién y mantenimiento que consista
en la asistencia con cualquiera de los siguientes:
a. Realizar cambios en sus flujos de procesos de negocio.
b. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.
c. Actividades de importacion de datos.
7. Proporcionar orientacién sobre arquitecturas de plataformas y sistemas que puedan
consistir en la asistencia con cualquiera de los siguientes:
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a. Definir la funcién de Oracle NetSuite en un entorno de soluciones empresariales de
varios distribuidores, incluidas la gestion de datos principal y la arquitectura de
transaccién de datos.

b. Trabajar con Vd. para ayudarle a identificar los posibles impactos de las versiones de
productos de Servicios Cloud de Oracle NetSuite.

c. Ofrecer estrategias para respaldar, mantener y gestionar su instancia de Oracle NetSuite
a fin de optimizar las actividades de desarrollo, pruebas y versiones.

d. Realizar migraciones entre las instancias de desarrollo, pruebas y produccién.

8. Proporcionar mantenimiento de sitios web asistiéndole con cualquiera de los siguientes:

a. Crear una nueva funcionalidad de comercio electrénico.

b. Realizar actualizaciones de instancias de sitios web.

c. Proporcionar scripting de tiendas web.

d. Ofrecer paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.
e. Ofrecer asistencia relacionada con el rendimiento.

f. Proporcionar revisiones de SEO.

g. Proporcionar revisiones de KPI.

h. Proporcionar revisiones de disefo.

9. Crear informes de andlisis de sitios web que reflejen un andlisis acumulativo continuo de los
KPI de sus instancias de sitios web de NSE, entre los que se incluyen:

a. Trafico.
b. Transacciones.
c. Ingresos.
d. Tasa de conversion.

10. Elaborar informes de rendimiento que describan el rendimiento de su sitio web respecto a
los tiempos de carga de las paginas. Las paginas de sitios web cubiertas en este informe son:
a. Pagina de inicio.

b. Busqueda.

c. Categoria.

d. item (pagina de detalles del producto).
e. Continuar con el pago.

f. Inicio de sesion.

1. Con sujecién a la compra de uno o mas de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite que se
indican a continuacion, Oracle ofrecera un maximo de dieciocho (18) horas adicionales de
Servicios de Soporte a la Incorporacion de NetSuite, que Vd. debera consumir en el plazo de
doce (12) meses a partir de la fecha de adquisicidon de los siguientes Servicios Cloud de Oracle
NetSuite, pero en ningun caso después del vencimiento del Periodo de Vigencia de su
Documento de Pedido/Presupuesto:

a. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.
b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

12. SiVd. adquiere mas de un (1) Servicio de Soporte de NetSuite ACS Optimize durante el curso
del Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, por cada cantidad
adicional adquirida, Oracle le proporcionara hasta cuarenta (40) horas de Servicio
adicionales para activar un médulo complementario aprobado, siempre y cuando los
servicios de activacidn sean solicitados por Vd. y aprobados por escrito por Oracle.

13. Asignar un equipo de optimizacién designado para ofrecer orientacion en materia de
optimizacién y mantenimiento.

14. Oracle asignara un gestor de éxito del cliente de Oracle que ofrecera la coordinacion y
gestion general, asi como la ejecucion, de los recursos de Oracle relacionados con las
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solicitudes recibidas de Vd. para cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Optimize
descritos anteriormente; sin embargo, si una solicitud individual que Vd. haga para
cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Optimize establecidos anteriormente supera
una duracion estimada (que determine Oracle a su entera discrecion) de cuarenta (40) horas
de Servicio, dicha solicitud individual no se considerara apta para su prestacién por parte de
Oracle en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto.

2. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto

Vd. reconoce que para la prestacion de cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Optimize
segun lo establecido en su Documento de Pedido/Presupuesto es esencial la facilitacion a tiempo,
asi como el acceso, de la ayuda, la cooperacion y la informacién y los datos completos y precisos
por parte de sus directivos, agentes y empleados (acciones denominadas conjuntamente
"Cooperacion”). Oracle no sera responsable de ninguna deficiencia en la prestacion de los Servicios
de Soporte de ACS Optimize que se derive de la falta de plena Cooperacion por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte de ACS Optimize
depende del cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones
del proyecto:

A. Sus Obligaciones

1.

Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite y de Soporte de NetSuite con arreglo a un
contrato independiente antes del inicio de los Servicios de Soporte de ACS Optimize bajo su
Documento de Pedido/Presupuesto y mantener dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite
y de Soporte de NetSuite durante la vigencia de los Servicios de Soporte de ACS Optimize
prestados en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto aplicable para los Servicios
de Soporte de ACS Optimize.

2. Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales
pertinentes con los conocimientos y capacidades adecuados para apoyar la prestacion de
los Servicios de Soporte de ACS Optimize.

3. Proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de ACS Optimize.

4. Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccién o a los entornos de desarrollo
compartido en la medida en que sea necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios
de Soporte de ACS Optimize.

5. Cuando los Servicios se lleven a cabo in situ en las instalaciones del cliente en los EE. UU.,
tal y como lo exige la normativa del Ministerio de Trabajo estadounidense (20 CFR 655.734),
Vd. autorizara a Oracle a publicar una Notificacién en referencia a los empleados H-1B de
Oracle en el lugar de trabajo antes de la llegada de estos.

6. Ser responsable de cualquier instancia aislada y/o instancias de desarrollo que Oracle
requiera.

7. Ser responsable de las Pruebas de Aceptacion de los Usuarios.

8. Ser responsable de la activacion del cambio en su organizacion y de las actividades de
comunicacion.

9. No grabar ni registrar la prestacion que Oracle hace de los Servicios de Soporte de ACS
Optimize, los recursos de Oracle ni ningun material de Oracle.

10. Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacidn repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
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eficiente del nUmero maximo de horas de Servicio por mes permitido para la prestacion de
los Servicios de Soporte de ACS Optimize.

Proporcionar a Oracle el acceso de usuario dedicado a sus sistemas que resulte necesario
para la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Optimize.

Cumplir con los términos de acceso y uso de los servicios de terceros requeridos, incluido,
pero sin limitarse a él, el pago de cualquier tarifa asociada al uso por su parte de dichos
servicios de terceros.

Proporcionar, si fuera necesario, una cuenta de Google Analytics y dar a Oracle acceso
autorizado a su cuenta de Google Analytics para facilitar la recopilacién de los datos del sitio
web, asi como habilitar a Oracle el acceso a su cuenta de Google Analytics, si fuera necesario,
mediante el uso de una API de terceros que se acuerde con Oracle.

Proporcionar todas las imagenes (para incluir items de productos, items de envio, items de
informacion y categorias), materiales u otro contenido que Oracle integrara en su sitio web
como parte de los Servicios de Soporte de ACS Optimize descritos anteriormente y obtener
todas las licencias necesarias para dichas imagenes, materiales y contenido.

Si el nUmero de horas requerido para que Oracle realice la Revisién de ACS descrita en la
Seccion A.1 anterior excede el numero total de horas de Servicio asignado al mes que se
especifica en su Documento de Pedido/Presupuesto, Vd. comprara las Horas Extendidas
(como se definen mas adelante) necesarias para que Oracle complete dicha Revision de ACS.

B. Asunciones del Proyecto

1.

Oracle determinara a su entera discrecion si cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS
Optimize que impliquen la configuracion, el desarrollo y/o las pruebas debera realizarse en
un entorno aislado/de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccion.

Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request si cree, a su
exclusivo criterio, que dicha Service Request, si se realiza, puede ocasionar resultados
potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera del ambito
de los Servicios de Soporte de ACS Optimize.

Todos los Servicios de Soporte de ACS Optimize, incluida la Revisidon de ACS, se prestaran
de forma remota, a menos que Oracle acuerde lo contrario. Las actividades in situ acarrearan
gastos de viaje adicionales segun se identifica en la Seccién C.

Todas las comunicaciones de los Servicios de Soporte de ACS Optimize son en inglés.
Todo el contenido de habilitacion esta disefiado, desarrollado, entregado y presentado en
inglés, o en otros idiomas que Oracle pueda facilitar a su entera discrecion.

Vd. no requiere que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera del horario laboral
estandar local del pais en cuestion.

Los servicios de reparacion que se identifican en la Seccién A.2.a (bajo “Servicios de Soporte
de ACS Optimize”) estan disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365
dias del afo.

Los Servicios de Soporte de ACS Optimize descritos anteriormente estaran limitados a los
navegadores compatibles. La lista actualizada publicada de navegadores compatibles de
Oracle se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de Oracle NetSuite si
busca “navegadores compatibles” en la herramienta de busqueda y hace clic en el
documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle podra, a su Unica
discrecién, cancelar el soporte o denegar la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS
Optimize en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo mévil compatible
que considere vulnerable o que, por otro motivo, considere que carece de la seguridad
adecuada, y le informara lo antes posible de dicha decision.
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9. Oracle utilizara técnicas de disefio innovadoras para sitios web moéviles. El disefio innovador
se aplicara unicamente a las tablets comerciales mas populares actualmente (iOS y Android)
que utilicen tamanos de pantalla estandar.

10. Su principal forma de comunicacion con Oracle aparte de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte de ACS Optimize descritos en la anterior Seccion A (Descripcion
de los Servicios de Soporte de ACS Optimize) se realizara por correo electronico y a través
de la herramienta de gestion de casos de Oracle NetSuite.

3. Gastos

Ademas de las tarifas establecidas en su Documento de Pedido/Presupuesto, Vd. acuerda
reembolsar a Oracle los gastos de viaje y gastos adicionales relacionados con la prestacion de
cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Optimize prestados in situ. Todos los gastos
facturados mensualmente en virtud del presente documento deberan abonarse de acuerdo con las
condiciones de pago establecidas en su Documento de Pedido/Presupuesto.

4. Servicios de Soporte no Utilizados

Debera utilizar el numero maximo de horas de Servicio mensual permitido establecido en su
Documento de Pedido/Presupuesto (incluidas las horas de Servicios Extendidos adquiridas para
dicho mes) en ese mes. Perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte de
ACS Optimize que no utilice en dicho mes sin que se requiera ninguna accion adicional de ninguna
de las partes. No tendra derecho a ninglin reembolso ni crédito para servicios adicionales o de otro
tipo.

Ademas, en relacidon con la Revision de ACS tal y como se establece en la Secciéon A.1anterior, todas
las horas que Oracle considere que no sean necesarias para completar la realizacidon de una Revisién
de ACS también se perderan automaticamente y no le otorgaran derecho a ningun reembolso ni
crédito para servicios adicionales o de otro tipo.

5. Horas Extendidas

Durante el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, las partes pueden
acordar mutuamente por escrito aumentar la cantidad de horas de Servicios de Soporte de ACS
Optimize por mes indicada en su Documento de Pedido/Presupuesto para un mes determinado.
Oracle le facturara a Vd. todas esas Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida establecida en
su Documento de Pedido/Presupuesto.

6. Principal Punto de Contacto

Vd. acuerda designar un (1) contacto principal y dos (2) contactos secundarios, que trabajaran junto
con Oracle para facilitar una prestacién eficiente de los Servicios de Soporte de ACS Optimize. Los
contactos designados adicionales que Vd. autorice pueden ponerse en contacto con Oracle, y Vd.
acuerda que la comunicacion y la interaccion de Oracle con cualquiera de dichos contactos se
aplicara a sus horas de Servicios de Soporte de ACS Optimize.
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Nota para los Clientes: Por la presente, Vd. reconoce que la Seccion A.2.k a continuacion ya no se aplica
a los Pedidos de los Servicios de Soporte de ACS Architect realizados por Vd. a partir del 27 de septiembre
de 2021 (inclusive).

1. Descripcion de los Servicios de Soporte de ACS Architect

A. Revision de ACS. Ademas de las horas de Servicio especificadas en su Documento de

Pedido/Presupuesto para prestar los Servicios de Soporte de ACS Architect tal y como se
establece en la Seccién A.2 (Servicios de Soporte de ACS Architect) justo a continuacién, Oracle
llevarad a cabo una Revision de ACS de su instancia de Oracle NetSuite dentro del Periodo de
Revision de ACS al inicio del Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto y
posteriormente una vez al ano durante el Periodo de Vigencia de su Documento de
Pedido/Presupuesto, y la determinacién del nUmero de horas necesario para realizar cada
Revision de ACS debera establecerse a la exclusiva discrecidon de Oracle, pero en ningun caso
debera exceder de cincuenta (50) horas adicionales al mes durante el Periodo de Revisién de
ACS.
Las horas de Revisién de ACS pueden utilizarse para cualquiera de los Servicios de Soporte de
ACS Architect descritos en la Seccién A.2 a continuacion, si adquiere los Servicios de Soporte de
ACS Architect dentro de los primeros 12 meses posteriores a su compra inicial de un Servicio
Cloud de Oracle NetSuite. Las horas de Revision de ACS segun su Documento de
Pedido/Presupuesto de los Servicios de Soporte de ACS Architect expirara (i) doce (12) meses
después de la fecha de su Documento de Pedido/Presupuesto para los Servicios de Soporte de
NetSuite ACS Architect o (ii) al vencimiento o terminaciéon de su Servicio Cloud de Oracle
NetSuite, aplicandose la situacidon que se dé antes.

B. Servicios de Soporte de ACS Architect. Durante el Periodo de Vigencia de su Documento de
Pedido/Presupuesto, Oracle le proporcionara la cantidad maxima de horas de Servicios de ACS
por mes especificada en su Documento de Pedido/Presupuesto para cualquiera de los
siguientes Servicios de Soporte de ACS Architect relacionados con sus Servicios Cloud de Oracle
NetSuite.

1. Solucionar los problemas que haya encontrado con respecto a lo siguiente:
a. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.
b. Punto de Venta y Sitios Web de Oracle NetSuite Ecommerce.

2. Ofrecer orientacidn sobre las actividades de desarrollo.

Ofrecer orientacidn sobre la configuracion y el uso de aplicaciones.

4. Ofrecer asistencia con el soporte de gestidén de versiones que consista en cualquiera de los
siguientes:

a. Informar sobre las proximas versiones y los posibles impactos para su instancia de
Oracle NetSuite.

b. Orientar sobre las funciones adicionales que Vd. podria aprovechar.

c. Realizar pruebas de rendimiento, escalabilidad y regresidon de su instancia de Oracle
NetSuite frente a la version objetivo.

5. Ofrecer orientacion y ejecucién en materia de rendimiento y escalabilidad que consista en
asistencia con cualquiera de los siguientes:

a. Elaborar informes trimestrales de los KPI.
b. Recomendar cambios en areas de rendimiento o escalabilidad.

W
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c. Gestionar, mantener y modificar su instancia de Oracle NetSuite para respaldar las
actividades de desarrollo, integraciones, importacidon de datos, pruebas y versiones.
Ofrecer orientacion y ejecucion en materia de optimizacién y mantenimiento que consista

en la asistencia con cualquiera de los siguientes:

a. Realizar cambios en sus flujos de procesos de negocio.

b. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.

c. Actividades de importacion de datos.

Ofrecer orientacion sobre arquitectura de plataformas y sistemas que puede consistir en la

asistencia con cualquiera de los siguientes:

a. Definir la funcién de Oracle en un entorno de soluciones empresariales de varios
distribuidores, incluidas la gestion de datos principal y la arquitectura de transaccién de
datos.

b. Trabajar con Vd. para ayudarle a identificar los posibles impactos de las versiones de
productos de Servicios Cloud de Oracle NetSuite.

c. Ofrecer estrategias para respaldar, mantener y gestionar su instancia de Oracle NetSuite
que apoyen las actividades de desarrollo, pruebas y versiones.

d. Realizar migraciones entre las instancias de desarrollo, pruebas y produccion.

Ofrecer mantenimiento de sitios web que consista en la asistencia con cualquiera de los

siguientes:

Crear una nueva funcionalidad de comercio electronico.

Realizar actualizaciones de instancias de sitios web.

Proporcionar scripting de tiendas web.

Ofrecer paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.

Ofrecer asistencia relacionada con el rendimiento.

Proporcionar revisiones de SEO.

Proporcionar revisiones de KPI.

Proporcionar revisiones de diseno.

Crear informes de analisis de sitios web que reflejen un andlisis acumulado continuo de los

KPI de sus instancias de sitios web de NSE, entre los que se incluyen:

a. Trafico.

b. Transacciones.

c. Ingresos.

d. Tasa de conversion.

Elaborar informes de rendimiento que describan el rendimiento de su sitio web respecto a

los tiempos de carga de las paginas. Las paginas de sitios web cubiertas en este informe

son:

Pagina de inicio.

Busqueda.

Categoria.

item (pagina de detalles del producto).

Continuar con el pago.

Inicio de sesion.

Con sujecion a la compra de uno o mas de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite que se

indican a continuacion, Oracle proporcionara un maximo de dieciocho (18) horas adicionales

de Servicios de Soporte a la Incorporacion de NetSuite, que Vd. debera consumir en el plazo
de doce (12) meses a partir de la fecha de adquisicién de los siguientes Servicios Cloud de

Oracle NetSuite, pero en ningun caso después del vencimiento del Periodo de Vigencia de

su Documento de Pedido/Presupuesto:

S e an oo
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a. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.

b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Si Vd. adquiere mas de un (1) Servicio de Soporte de NetSuite ACS Architect durante el curso
del Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, por cada cantidad
adicional adquirida, Oracle le proporcionard hasta cuarenta (40) horas de Servicio
adicionales para activar un médulo complementario aprobado, siempre y cuando los
servicios de activacién sean solicitados por Vd. y aprobados por escrito por Oracle.

Asignar un equipo de soporte designado para ofrecer coordinacidon y gestion general de los
casos relacionados con soporte que Vd. haya enviado para cualquiera de sus Servicios Cloud
de Oracle NetSuite.

Asignar un equipo de optimizacién designado para ofrecer orientacion en materia de
optimizacién y mantenimiento.

Oracle asignara un gestor de éxito del cliente de Oracle que ofrecera la coordinacion y
gestidon general, asi como la ejecucién, de los recursos de Oracle relacionados con las
solicitudes recibidas de Vd. de cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Architect
establecidos anteriormente; sin embargo, si una solicitud individual que Vd. haga para
cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Architect establecidos anteriormente supera
una duracién estimada (que determine Oracle a su entera discrecién) de ochenta (80) horas
de Servicio, dicha solicitud individual no se considerara apta para su prestacién por parte de
Oracle en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto.

2. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto

Vd. reconoce que para la prestacidon de cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Architect
segun lo establecido en su Documento de Pedido/Presupuesto es esencial la facilitacion a tiempo,
asi como el acceso, de la ayuda, la cooperacion y la informacion y los datos completos y precisos
por parte de sus directivos, agentes y empleados (acciones denominadas conjuntamente
"Cooperacion”). Oracle no sera responsable de ninguna deficiencia en la prestacion de los Servicios
de Soporte de ACS Architect que se derive de la falta de plena Cooperacién por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte de ACS Architect
depende del cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones
del proyecto:

A. Sus Obligaciones

1.

Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite y de Soporte de NetSuite con arreglo a un
contrato independiente antes del inicio de los Servicios de Soporte de ACS Architect bajo su
Documento de Pedido/Presupuesto y mantener dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite
y de Soporte de NetSuite durante la vigencia de los Servicios de Soporte de ACS Architect
prestados en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto aplicable para los Servicios
de Soporte de ACS Architect.

2. Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales
pertinentes con los conocimientos y capacidades adecuados para apoyar la prestacion de
los Servicios de Soporte de ACS Architect.

3. Proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de ACS Architect.
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Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccion o a los entornos de desarrollo
compartido en la medida en que sea necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios
de Soporte de ACS Architect.

Cuando los Servicios se lleven a cabo in situ en las instalaciones del cliente en los EE. UU.,
tal y como lo exige la normativa del Ministerio de Trabajo estadounidense (20 CFR 655.734),
Vd. autorizara a Oracle a publicar una Notificacion en referencia a los empleados H-1B de
Oracle en el lugar de trabajo antes de la llegada de estos.

Ser responsable de cualquier instancia aislada y/o instancias de desarrollo que Oracle
requiera.

Ser responsable de las Pruebas de Aceptacion de los Usuarios.

Ser responsable de la activacion del cambio en su organizacion y de las actividades de
comunicacion.

No grabar ni registrar la prestaciéon que Oracle hace de los Servicios de Soporte de ACS
Architect, los recursos de Oracle ni ningin material de Oracle.

Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacion repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del nUmero maximo de horas de Servicio por mes permitido para la prestacion de
los Servicios de Soporte de ACS Architect.

Proporcionar a Oracle el acceso de usuario dedicado a sus sistemas que resulte necesario
para la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Architect.

Cumplir con los términos de acceso y uso de los servicios de terceros requeridos, incluido,
pero sin limitarse a él, el pago de cualquier tarifa asociada al uso por su parte de dichos
servicios de terceros.

Proporcionar, si fuera necesario, una cuenta de Google Analytics y dar a Oracle acceso
autorizado a su cuenta de Google Analytics para facilitar la recopilacién de los datos del sitio
web, asi como habilitar a Oracle el acceso a su cuenta de Google Analytics, si fuera necesario,
mediante el uso de una API de terceros que se acuerde con Oracle.

Proporcionar todas las imagenes (para incluir items de productos, items de envio, items de
informacidn y categorias), materiales u otro contenido que Oracle integrara en su sitio web
como parte de los Servicios de Soporte de ACS Architect descritos anteriormente y obtener
todas las licencias necesarias para dichas imagenes, materiales y contenido.

Si el nUmero de horas requerido para que Oracle lleve a cabo la Revision de ACS descrita
anteriormente en la Descripcidon de los Servicios de Soporte supera el nUmero total de las
horas de Servicio asignado para el mes que se especifica en su Documento de
Pedido/Presupuesto, Vd. adquirird las Horas Extendidas (como se definen mas adelante)
necesarias para que Oracle complete dicha Revision de ACS.

B. Asunciones del Proyecto

1.

Oracle determinara a su entera discrecion si cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS
Architect que impliquen la configuracion, el desarrollo y/o las pruebas debera realizarse en
un entorno aislado/de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccién.

2. Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request si cree, a su
exclusivo criterio, que la consecucién de dicha Service Request puede ocasionar resultados
potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera del ambito
de los Servicios de Soporte de ACS Architect.

3. Todos los Servicios de Soporte de ACS Architect, incluida la Revision de ACS, se prestaran
de forma remota, excepto cuando Oracle acuerde lo contrario. Las actividades in situ
acarrearan gastos de viaje adicionales segun se identifica en la Seccién C.

4. Todas las comunicaciones de los Servicios de Soporte de ACS Architect son en inglés.

NetSuite SD ACS |01152025 Pagina 28 de 45 Copyright © 2024, Oracle. Todos los derechos

reservados.



Oracle NetSuite Descripciones de los Servicios de ACS

5. Todo el contenido de habilitacidon esta disefiado, desarrollado, entregado y presentado en
inglés, o en otros idiomas que Oracle pueda facilitar a su entera discrecion.

6. Vd. no requiere que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera del horario laboral
estandar local del pais en cuestion.

7. Los servicios de reparacion que se identifican en la Seccion A.2.a (bajo “Servicios de Soporte
de ACS Architect”) estan disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365
dias del afo.

8. Los Servicios de Soporte de ACS Architect descritos anteriormente estaran limitados a los
navegadores compatibles. La lista actualizada publicada de navegadores compatibles de
Oracle se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de Oracle NetSuite si
busca “navegadores compatibles” en la herramienta de busqueda y hace clic en el
documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle podra, a su Unica
discrecidn, cancelar el soporte o denegar la prestacidén de los Servicios de Soporte de ACS
Architect en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo mévil compatible
que considere vulnerable o que, por otro motivo, considere que carece de la seguridad
adecuada, y le informara a Vd. tan pronto como sea posible de dicha decision.

9. Oracle utilizara técnicas de disefo innovadoras para sitios web moviles. El disefio innovador
se aplicara unicamente a las tablets comerciales mas populares actualmente (i0OS y Android)
que utilicen tamanos de pantalla estandar.

10. Su principal forma de comunicacién con Oracle aparte de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte de ACS Architect descritos en la anterior Seccién A (Descripcién
de los Servicios de Soporte de ACS Architect) se realizara por correo electrénico y a través
de la herramienta de gestidon de casos de Oracle NetSuite.

3. Gastos

Ademas de las tarifas establecidas en su Documento de Pedido/Presupuesto, Vd. acuerda
reembolsar a Oracle los gastos de viaje y gastos adicionales relacionados con la prestacion de
cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Architect prestados in situ. Todos los gastos
facturados mensualmente en virtud del presente documento deberan abonarse de acuerdo con las
condiciones de pago establecidas en su Documento de Pedido/Presupuesto.

4. Servicios de Soporte no Utilizados

Debera utilizar el numero maximo de horas de Servicio mensual permitido establecido en su
Documento de Pedido/Presupuesto (incluidas las horas de Servicios Extendidos adquiridas para
dicho mes) en ese mes. Perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte de
ACS Architect que no utilice en dicho mes sin que se requiera ninguna accion adicional de ninguna
de las partes. No tendra derecho a ninglin reembolso ni crédito para servicios adicionales o de otro
tipo.

Ademas, en relacidon con la Revision de ACS tal y como se establece en la Seccién A.1anterior, todas
las horas que Oracle considere que no sean necesarias para completar la realizacidon de una Revisidon
de ACS también se perderan automaticamente y no le otorgaran derecho a ningun reembolso ni
crédito para servicios adicionales o de otro tipo.

5. Horas Extendidas
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Durante el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, las partes pueden
acordar mutuamente por escrito aumentar la cantidad de horas de Servicios de Soporte de ACS
Architect por mes indicada en su Documento de Pedido/Presupuesto para un mes determinado.
Oracle le facturara a Vd. todas esas Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida establecida en
su Documento de Pedido/Presupuesto.

6. Principal Punto de Contacto

Vd. acuerda designar un (1) contacto principal y tres (3) contactos secundarios, que trabajaran junto
con Oracle para facilitar una prestacion eficiente de los Servicios de Soporte de ACS Architect. Los
contactos designados adicionales que Vd. autorice pueden ponerse en contacto con Oracle, y Vd.
acuerda que cualquiera de dichos contactos utilizara las horas de Servicio.
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SERVICIOS DE SOPORTE A LOS SOCIOS
COMERCIALES (O PARTNERS)

6259 - NetSuite Advanced Partner Support

Esta Descripcion de los Servicios se aplica a Clientes que adquieran este Servicio a partir del 15 de julio
de 2022 (inclusive). Si Vd. adquirid este Servicio antes del 15 de julio de 2022, se aplicard la Descripcion
de los Servicios de Soporte Avanzado a los Socios Comerciales (o Partners) de NetSuite que se encuentra
en la Seccién “Descripciones de los Servicios — Servicios de ACS Retirados” del presente documento.

1. Descripcion de los Servicios de Soporte

Durante el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, Oracle le proporcionara
a Vd., como implementador tercero de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite, la cantidad de horas
de Servicio de APS por trimestre (teniendo en cuenta que cada trimestre consta de tres meses)
especificada en su Documento de Pedido/Presupuesto para ayudarle con cualquiera de los
siguientes Servicios de Soporte relacionados con los Servicios Cloud de Oracle NetSuite, las
instancias de sitios web de Oracle NetSuite SuiteCommerce o los médulos de Oracle NetSuite Point-
of-Sale de sus clientes (los "Servicios Cloud de Oracle NetSuite"); dichos Servicios de Soporte se le
prestan con el unico propdsito de guiarle en la implementacién de los Servicios Cloud de Oracle
NetSuite para sus clientes:

A. Ofrecer orientacidén para solucionar problemas con los que sus clientes se hayan encontrado
con cualquiera de los siguientes:

1. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.

2. Punto de Ventay Sitios Web de Oracle NetSuite Ecommerce.

Ofrecer orientacidn y/o asistencia con la ejecucion de las actividades de desarrollo.

Ofrecer orientacidon y/o asistencia con la ejecucion de la configuracion de aplicaciones.

Crear informes de analisis de sitios web que reflejen un analisis acumulado continuado de los
KPI.

E. Ofrecer orientacion sobre cualquiera de las siguientes actividades de gestidon de versiones:

1. Asesoramiento sobre préximas versiones, incluidas las Notificaciones de Cambios de
Funcionalidades Proactivas.

2. Asesoramiento sobre pruebas de regresion de la instancia de Servicio Cloud de Oracle
NetSuite de sus clientes frente a la versidn objetivo.

F. Ofrecer orientacidon en materia de optimizacion y mantenimiento que puede consistir en la
asistencia con cualquiera de los siguientes:

1. Los flujos de procesos de negocios de sus clientes.

2. Integraciones.

3. Actividades de importacion de datos.

G. Ofrecer orientacidn sobre arquitectura de plataformas y sistemas que puede consistir en la
asistencia con cualquiera de los siguientes:

1. Definir la funcién de Oracle NetSuite en un entorno de soluciones empresariales de varios
distribuidores, incluidas la gestion de datos principal y la arquitectura de transaccion de
datos.

2. Ofrecer estrategias para respaldar, mantener y gestionar las actividades adecuadas de
desarrollo, pruebas y versiones.

ONnw
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H. Ofrecer orientacién en materia de mantenimiento de sitios web que puede consistir en la
asistencia con cualquiera de los siguientes:

Introduccién a la nueva funcionalidad Ecommerce.

Actualizaciones de instancias de sitios web.

Scripting de tiendas web.

Paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.

Proporcionar ayuda relacionada con el rendimiento.

. Revisiones de SEO.

l. Si se adquiere mas de una (1) unidad de APS, se asignara un gestor de compromiso de socios
comerciales (o partners) de Oracle (el "Gestor de Compromiso") que proporcionara la
coordinacion y gestion general de los Servicios de Soporte establecidos en esta Seccién A; sin
embargo, si cualquier solicitud individual que se reciba de Vd. para cualquier Servicio de Soporte
indicado anteriormente supera una duracion estimada (segun lo determine Oracle a su entera
discrecidon) de quince (15) horas de Servicio, dicha solicitud individual no se considerara apta
para su prestacién por parte de Oracle en virtud de lo establecido en su Documento de
Pedido/Presupuesto.

CUTAWN 2

2. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto

Vd. reconoce que para la prestacién de cualquiera de los Servicios de Soporte segun lo establecido
en su Documento de Pedido/Presupuesto es esencial la facilitacion a tiempo, asi como el acceso,
de la ayuda, la cooperacion y la informacion y los datos completos y precisos por parte de sus
directivos, agentes y empleados (acciones denominadas conjuntamente "Cooperacion”). Oracle no
sera responsable de ninguna deficiencia en la prestacion de los Servicios de Soporte que se derive
de la falta de plena Cooperacion por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte depende del
cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones del proyecto:

A. Sus Obligaciones

1. Antes de prestarle a Vd. cualquiera de los Servicios de Soporte, confirmar que sus clientes
obtienen los Servicios Cloud de Oracle NetSuite con arreglo a un contrato independiente y
mantienen dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite, sin ninguna interrupcién, durante la
vigencia de dichos Servicios de Soporte que se le estan prestando a Vd.

2. Con anterioridad al inicio de los Servicios, designar e identificar un recurso empresarial que
sera el responsable de coordinar su participacidon en este proyecto y de ofrecer apoyo
continuo para la implementacion por su parte del Servicio Cloud.

a. Vd. acuerda designar un (1) contacto principal y un (1) contacto secundario que pueda
proporcionar a Oracle acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales pertinentes
con los conocimientos y capacidades adecuados para apoyar la prestacién de los Servicios
de ACS.

b. Puede autorizar a contactos designados adicionales, y Vd. acuerda que cualquiera de
dichos contactos utilizara las horas de Revision y de los Servicios de Soporte.

3. Proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte.
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Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccion o a los entornos de desarrollo
compartido en la medida en que sea necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios
de Soporte.

Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para llevar a cabo la habilitacion de
producto antes de contratar Servicios de Soporte para cualquier Servicio Cloud especifico
de Oracle NetSuite, siempre que dicha habilitacion esté disponible.

Cuando los Servicios se presten in situ en las instalaciones de un cliente en los EE. UU., Vd.
autorizara a Oracle a publicar una Notificacidén en referencia a los empleados H-1B de Oracle
en el lugar de trabajo antes de la llegada de estos, de acuerdo con lo exigido por la normativa
del Ministerio de Trabajo estadounidense (20 CFR 655.734).

Ser responsable de cualquier instancia aislada y/o instancias de desarrollo que Oracle
requiera.

Completar las Pruebas de Aceptacién de los Usuarios y facilitar una confirmacion por escrito
a Oracle de la consecucion de las mismas, en un plazo consecutivo de dos (2) semanas.

Ser responsable de la activacion del cambio en su organizacion y de las actividades de
comunicacion.

No grabar ni registrar la prestacién que Oracle hace de los Servicios de Soporte, los recursos
de Oracle ni ningun material de Oracle.

Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacidon repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del nUmero maximo de horas de Servicio por trimestre permitido para la prestaciéon
de los Servicios de Soporte.

Proporcionar a Oracle el acceso de usuario a sus sistemas necesario para la prestacion de
los Servicios de Soporte.

Garantizar que se adquieren las licencias digitales requeridas para cualquier contenido
digital que ACS utilizara para la prestacién de los Servicios a peticidn suya. Esto incluir3,
entre otros, las imagenes, los materiales y demas contenido que Oracle integrara en su sitio
web.

B. Asunciones del Proyecto

1.

Oracle determinara a su entera discrecidon si cualquiera de los Servicios de ACS que
impliquen la configuracion, el desarrollo y/o las pruebas debera realizarse en un entorno
aislado/de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccion.

Todos los Servicios de ACS, incluida la Revision de ACS, se prestaran de forma remota,
excepto que se acuerde mutuamente que la prestacion sea in situ.

Toda la documentacién, presentaciones y comunicaciones del proyecto son en inglés, o en
cualquier otro idioma disponible que las partes acuerden por escrito.

Vd. no requiere que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera del horario laboral
estandar local del pais en cuestion, a menos que se acuerden mutuamente otras opciones
para apoyar las actividades in situ.

Los Servicios de Soporte descritos anteriormente estaran limitados a los navegadores
compatibles. La lista actualizada publicada de navegadores compatibles de Oracle se puede
encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia del Servicio Cloud de Oracle NetSuite si
busca “navegadores compatibles” en la herramienta de busqueda y hace clic en el
documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle podra, a su Unica
discrecién, cancelar el soporte o denegar la prestacion de los Servicios de Soporte en
cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo mévil compatible que considere
vulnerable o que, por otro motivo, considere que carece de la seguridad adecuada, y le
informara lo antes posible de dicha decision.
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6. Losrecursos de Oracle no pueden ejecutar, desplegar cédigo o realizar otro tipo de cambios
dentro de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite de sus clientes.

7. Su principal forma de comunicacién con Oracle aparte de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte expuestos en la anterior Seccion A (Descripcion de los Servicios
de Soporte) se realizara por correo electréonico y a través de la herramienta de gestion de
casos de Oracle NetSuite.

Servicios de Soporte no Utilizados

Debera utilizar el nUmero maximo de horas de Servicio permitido establecido en su Documento de
Pedido/Presupuesto (incluidas las horas de Servicios Extendidos) dentro del plazo especificado en
su Documento de Pedido/Presupuesto. Perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios
de Soporte que no utilice sin que se requiera ninguna accién adicional de ninguna de las partes. No
tendra derecho a ningun reembolso ni crédito para servicios adicionales o de otro tipo.

Horas Extendidas

Durante el Periodo de Vigencia de su Documento de Pedido/Presupuesto, las partes pueden
acordar mutuamente por escrito aumentar la cantidad de horas de Servicio indicada en su
Documento de Pedido/Presupuesto. Oracle le facturara a Vd. todas esas Horas Extendidas a la
Tarifa de Hora Extendida establecida en su Documento de Pedido/Presupuesto.

Principal Punto de Contacto

Vd. acuerda designar un contacto principal que trabajara junto con Oracle para facilitar una
prestacion eficiente de los Servicios de Soporte. Los contactos designados adicionales que Vd.
autorice pueden ponerse en contacto con Oracle, y Vd. acuerda que cualquiera de dichos contactos
utilizara las horas de Servicio.

OFERTAS DE ACS RETIRADAS

NetSuite ACS Platform

1.

Descripcion de los Servicios de Soporte

Durante el Periodo de Vigencia de su Pedido, Oracle le proporcionara la cantidad maxima de horas
de Servicios de ACS por trimestre (teniendo en cuenta que cada trimestre consta de tres meses)
especificada en su Pedido para ayudarle con cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte de
ACS relacionados con su instancia de Servicios Cloud de Oracle NetSuite.

A. Ofrecer orientacidon para solucionar problemas de rendimiento técnico que se haya encontrado
con los flujos de trabajo, los scripts y las integraciones.
B. Ofrecer asistencia para solucionar problemas de rendimiento técnico solo con lo siguiente:
1. Realizar cambios en su configuracion existente (SuiteBuilder).
2. Realizar cambios en sus flujos de trabajo existentes (SuiteFlow).
3. Realizar cambios en sus scripts existentes (SuiteScript).
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4. Realizar cambios en sus servicios web existentes (SuiteTalk).

C. Ofrecer asistencia con el soporte de gestion de versiones que consista en cualquiera de los
siguientes:

1. Informar sobre las préximas versiones y los posibles impactos a nivel de rendimiento.

2. Previa solicitud, ofrecer orientacién sobre funciones adicionales que contenga una version
que Vd. podria aprovechar.

3. Ofrecer pruebas de rendimiento y escalabilidad frente a una version objetivo.

D. Ofrecer orientacidon en materia de rendimiento y escalabilidad con cualquiera de los siguientes:

Actividades de desarrollo.

Uso y funcionalidad de aplicaciones.

Recomendacion de cambios.

Actividades de prueba y versiones.

Integraciones.

Actividades de importacion de datos.

E. Ofrecer orientacion sobre arquitectura de plataformas y sistemas con cualquiera de los
siguientes:

1. Definir la funcién de Oracle en un entorno de soluciones empresariales de varios
distribuidores, incluidas la gestion de datos principal y la arquitectura de transaccion de
datos.

2. Trabajar con Vd. para ayudarle a identificar los posibles impactos de las versiones de
productos de Servicios Cloud de Oracle NetSuite.

3. Ofrecer estrategias para mantener y gestionar las actividades de desarrollo, pruebas y
versiones.

4. Realizar migraciones entre las instancias de desarrollo, pruebas y produccion.

F. Asignar un equipo de soporte designado para ofrecer coordinacion y gestién general de los
casos relacionados con soporte que Vd. haya enviado para cualquier Servicio Cloud de Oracle
NetSuite.

G. Oracle asignara un equipo de plataforma y un gestor de éxito de la plataforma designados de
Oracle que ofrecerdn la coordinacion y gestidon general, asi como la ejecucién, de los recursos
de Oracle relacionados con las solicitudes recibidas de Vd. de cualquiera de los Servicios de
Soporte de ACS establecidos anteriormente; sin embargo, si una solicitud individual que Vd.
haga de cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS establecidos anteriormente supera una
duracion estimada (que determine Oracle a su entera discrecién) de ochenta (80) horas de
Servicio, dicha solicitud individual no se considerara apta para su prestacion por parte de Oracle
en virtud de su Pedido.

oUAWN S

2. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto
Vd. reconoce que para la prestacién de cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS segun lo
establecido en su Pedido es esencial la facilitacion a tiempo, asi como el acceso, de la ayuda, la
cooperacion y la informacién y los datos completos y precisos por parte de sus directivos, agentes
y empleados (acciones denominadas conjuntamente "Cooperacidén"). Oracle no sera responsable
de ninguna deficiencia en la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS que se derive de la falta
de plena Cooperacion por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte de ACS depende del
cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones del proyecto:

A. Sus Obligaciones
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Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite y de Soporte de NetSuite con arreglo a un
contrato independiente antes del inicio de los Servicios de Soporte de ACS bajo su Pedido y
mantener dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite y de Soporte de NetSuite durante la
vigencia de los Servicios de Soporte de ACS prestados en virtud de su Pedido aplicable para
los Servicios de Soporte de ACS.

Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales
pertinentes con los conocimientos y capacidades adecuados para apoyar la prestaciéon de
los Servicios de Soporte de ACS.

Proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos para que Oracle
preste los Servicios de Soporte de ACS.

Limitar el acceso de Oracle a los entornos de producciéon o a los entornos de desarrollo
compartido en la medida en que sea necesario para que Oracle preste los Servicios de
Soporte de ACS.

De acuerdo con la normativa del Ministerio de Trabajo estadounidense (20 CFR 655.734),
Vd. autorizara a Oracle a publicar una Notificacion en referencia a los empleados H-1B de
Oracle en el lugar de trabajo antes de la llegada de estos.

Ser responsable de cualquier instancia aislada y/o instancias de desarrollo que Oracle
requiera.

Ser responsable de las UAT [Pruebas de Aceptacién de los Usuarios].

Ser responsable de garantizar que se implementen los cambios recomendados por Oracle.
Ser responsable de la activacion del cambio en su organizacion y de las actividades de
comunicacion.

No grabar ni registrar la prestacion que Oracle hace de los Servicios de Soporte de ACS, los
recursos de Oracle ni ningun material de Oracle.

Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacidon repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del nUmero maximo de horas de Servicio por mes permitido para la prestacion de
los Servicios de Soporte de ACS.

Proporcionar a Oracle el acceso de usuario dedicado a sus sistemas necesario para la
prestacion de los Servicios de Soporte de ACS.

Cumplir con los términos de acceso y uso de servicios de terceros requeridos, incluido, pero
sin limitarse a él, el pago de cualquier tarifa asociada al uso por su parte de dichos servicios
de terceros.

B. Asunciones del Proyecto

1.

o s o

Oracle determinara a su entera discrecion si cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS
que impliquen la configuracion, el desarrollo y/o las pruebas debera realizarse en un
entorno aislado/de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccion.

Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request si cree, a su
exclusivo criterio, que la consecucién de dicha Service Request puede ocasionar resultados
potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera del ambito
de los Servicios de Soporte de ACS.

Todos los Servicios de Soporte de ACS se prestan de forma remota.

Todas las comunicaciones de los Servicios de Soporte de ACS son en inglés.

Vd. no requiere que los consultores de Oracle trabajen fuera del horario laboral estandar
local del pais en cuestion.

Los Servicios de Soporte de ACS descritos anteriormente estaran limitados a los
navegadores compatibles. La lista actualizada publicada de navegadores compatibles de
Oracle se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia del Servicio Cloud de
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Oracle NetSuite si busca “navegadores compatibles” en la herramienta de busqueda y hace
clic en el documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle podrd, a su
Unica discrecidn, cancelar el soporte o denegar la prestacién de los Servicios de Soporte de
ACS en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo mdévil compatible que
considere vulnerable o que, por otro motivo, considere que carece de la seguridad
adecuada, y le informara lo antes posible de dicha decision.

7. Oracle utilizara técnicas de disefio innovadoras para sitios web maviles. El disefio innovador
se aplicara unicamente a las tablets comerciales mas populares actualmente (iOS y Android)
que utilicen tamanos de pantalla estandar.

8. Suprincipal forma de comunicacion con Oracle aparte de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte de ACS expuestos en la anterior Seccién A (Descripcién de los
Servicios de Soporte) se realizara por correo electrénico y a través de la herramienta de
gestidon de casos de Oracle NetSuite.

9. Sielultimo trimestre del Periodo de Vigencia de su Pedido es inferior a tres (3) meses, Oracle
prorrateara las horas de Servicio trimestrales del Ultimo trimestre.

3. Servicios de Soporte no Utilizados

Debera utilizar el nUmero maximo de horas de Servicio permitido por trimestre especificado en su
Pedido en ese trimestre. Perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte de
ACS o de las horas de Servicio que no utilice en ese trimestre sin que se requiera ninguna acciéon
adicional de ninguna de las partes. No tendra derecho a ningiin reembolso ni crédito para servicios
adicionales o de otro tipo.

Horas Extendidas

Durante el Periodo de Vigencia de su Pedido, las partes pueden acordar mutuamente por escrito
aumentar la cantidad de horas de Servicio al mes indicada en su Pedido para un mes determinado.
Oracle le facturara a Vd. todas las Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida establecida en su
Pedido.

Principal Punto de Contacto

Vd. acuerda designar contactos principales, que no podran exceder de cuatro (4), que trabajaran
junto con Oracle para facilitar una prestacidn eficiente de los Servicios de Soporte de ACS. Los
contactos designados adicionales que Vd. autorice pueden ponerse en contacto con Oracle, y Vd.
acuerda que cualquiera de dichos contactos utilizara las horas de Servicio.
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NetSuite ACS Advise

Esta Descripcidn de los Servicios se aplica a Clientes que hayan adquirido este Servicio antes del 15 de
julio de 2022.

Nota para los Clientes: Por la presente, VVd. reconoce que la Seccidn A.2.h a continuacidn ya no se aplica
a los Pedidos de los Servicios de Soporte de ACS realizados por Vd. a partir del 27 de septiembre de 2021
(inclusive).

1. Descripcion de los Servicios de Soporte

A. Servicios de Soporte de ACS. Durante el Periodo de Vigencia de su Pedido, Oracle le
proporcionara la cantidad de horas de Servicios de Soporte por trimestre (teniendo en cuenta
que cada trimestre consta de tres meses) especificada en su Pedido, horas que podran aplicarse
a cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte de ACS Advise relacionados con su Servicio
Cloud de Oracle NetSuite:

1. Solucionar los problemas que haya encontrado con respecto a lo siguiente:

a. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.
b. Punto de Venta y Sitios Web de Oracle NetSuite Ecommerce.

2. Ofrecer orientacion sobre las actividades de desarrollo.

3. Ofrecer orientacion sobre la configuracidn y el uso de aplicaciones.

4. Ofrecer asistencia con el soporte de la gestidon de versiones que consista en informar sobre
las proximas versiones y los posibles impactos en su instancia de Servicio Cloud de Oracle
NetSuite.

5. Ofrecer orientacion y ejecucion en materia de rendimiento y escalabilidad que consista en
asistencia con cualquiera de los siguientes:

a. Elaborar informes trimestrales de los KPI.
b. Recomendar cambios en areas de rendimiento o escalabilidad.

6. Ofrecer orientacion y ejecucion en materia de optimizacién y mantenimiento que consista
en la asistencia con cualquiera de los siguientes:

a. Realizar cambios en sus flujos de procesos de negocio.
b. Realizar las integraciones solicitadas.
c. Actividades de importacion de datos.

7. Ofrecer mantenimiento de sitios web que consista en la asistencia con cualquiera de los
siguientes:

Crear una nueva funcionalidad de comercio electronico.

Realizar actualizaciones de instancias de sitios web.

Proporcionar scripting de tiendas web.

Proporcionar paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.

Proporcionar asistencia relacionada con el rendimiento.

Proporcionar revisiones de SEO.

Proporcionar revisiones de KPI.

Proporcionar revisiones de disefo.

8. Con sujecion a la compra de uno o mas de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite
enumerados a continuacién, proporcionar hasta dieciocho (18) horas de Servicios de
Soporte a la Incorporacion de NetSuite, que se proporcionardn aparte de las horas de
Servicios de Soporte de ACS Advise:

S P an oo
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a. Las horas de Servicios de Soporte a la Incorporacion de NetSuite deben ser consumidas
por Vd. dentro de los seis (6) meses posteriores a la compra de los siguientes Servicios
Cloud de Oracle NetSuite, pero en ningun caso después del vencimiento del Periodo de
Vigencia de su Pedido:

i. Oracle NetSuite SuiteSuccess Starter Editions:
1) Starter Cloud Service.
2) Starter Products Cloud Service.
3) Starter Services Cloud Service.
4) Social Impact Starter Cloud Service.

b. Las horas de Servicios de Soporte a la Incorporacién de NetSuite deben consumirse
dentro de los doce (12) meses posteriores a la compra de los siguientes Servicios Cloud
de Oracle NetSuite, pero en ningln caso después del vencimiento del Periodo de
Vigencia de su Pedido:

i. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.
ii. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Oracle ofrecera la coordinacion y gestion general, asi como la ejecucién, de los recursos de
Oracle relacionados con las solicitudes que se reciban de Vd. para cualquiera de los Servicios
de Soporte de ACS Advise establecidos anteriormente; sin embargo, si cualquier solicitud
individual que se reciba de Vd. para cualquier Servicio de Soporte de ACS Advise indicado
anteriormente supera una duracién estimada de quince (15) horas de Servicio (segun lo
determine Oracle a su entera discrecidn), dicha solicitud individual no se considerara apta
para su prestacion por parte de Oracle en virtud de su Pedido.

2. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto

Vd. reconoce que para la prestacion de cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Advise segun
lo establecido en su Pedido es esencial la facilitacidon a tiempo, asi como el acceso, de la ayuda, la
cooperacion y la informacion y los datos completos y precisos por parte de sus directivos, agentes
y empleados (acciones denominadas conjuntamente "Cooperacidén”). Oracle no sera responsable
de ninguna deficiencia en la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Advise que se derive de
la falta de plena Cooperacién por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte de ACS Advise
depende del cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones
del proyecto:

A. Sus Obligaciones

1.

Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite antes del inicio de los Servicios de Soporte
de ACS Advise bajo su Pedido y mantener dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite durante
la vigencia de los Servicios de Soporte de ACS Advise prestados en virtud de su Pedido
aplicable para los Servicios de Soporte de ACS.

2. Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales
pertinentes con los conocimientos y capacidades adecuados para respaldar la prestacion de
los Servicios de Soporte de ACS Advise.

3. Proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de ACS Advise.
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Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccion o a los entornos de desarrollo
compartido en la medida en que sea necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios
de Soporte de ACS Advise.

De acuerdo con la normativa del Ministerio de Trabajo estadounidense (20 CFR 655.734),
Vd. autorizara a Oracle a publicar una Notificacion en referencia a los empleados H-1B de
Oracle en el lugar de trabajo antes de la llegada de estos.

Ser responsable de cualquier instancia aislada y/o instancias de desarrollo que Oracle
requiera.

Ser responsable de las UAT [Pruebas de Aceptacién de los Usuarios].

Ser responsable de la activacion del cambio en su organizacion y de las actividades de
comunicacion.

No grabar ni registrar la prestacion que Oracle hace de los Servicios de Soporte de ACS, los
recursos de Oracle ni ningun material de Oracle.

Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacion repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del nUmero maximo de horas de Servicio por trimestre permitido para la prestaciéon
de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

Proporcionar a Oracle el acceso de usuario dedicado a sus sistemas necesario para la
prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

Cumplir con los términos de acceso y uso de los servicios de terceros requeridos, incluido,
pero sin limitarse a él, el pago de cualquier tarifa asociada al uso por su parte de dichos
servicios de terceros.

Proporcionar, si fuera necesario, una cuenta de Google Analytics y dar a Oracle acceso
autorizado a su cuenta de Google Analytics para facilitar la recopilacion de los datos del sitio
web, asi como habilitar a Oracle el acceso a su cuenta de Google Analytics, si fuera necesario,
mediante el uso de una API de terceros que se acuerde con Oracle.

Proporcionar todas las imagenes (para incluir items de productos, items de envio, items de
informacién y categorias), materiales u otro contenido que Oracle integrara en su sitio web
como parte de los Servicios de Soporte de ACS Advise descritos anteriormente y obtener
todas las licencias necesarias para dichas imagenes, materiales y contenido.

B. Asunciones del Proyecto

1.

g

Oracle determinara a su entera discrecion si cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS
Advise que impliquen la configuracion, el desarrollo y/o las pruebas debera realizarse en un
entorno aislado/de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccion.

Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request si cree, a su
exclusivo criterio, que la consecucién de dicha Service Request puede ocasionar resultados
potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera del ambito
de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

Todos los Servicios de Soporte de ACS Advise se prestaran de forma remota.

Todas las comunicaciones de los Servicios de Soporte de ACS Advise son en inglés.

No se requerira que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera del horario laboral
estandar local del pais en cuestion.

Los servicios de reparacion que se identifican en la Seccion A.2.a (bajo “Servicios de Soporte
de ACS Advise”) estan disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365 dias
del ano.

Los Servicios de Soporte de ACS Advise descritos anteriormente estaran limitados a los
navegadores compatibles. La lista actualizada publicada de navegadores compatibles de
Oracle se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de Oracle NetSuite si
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busca “navegadores compatibles” en la herramienta de busqueda y hace clic en el
documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle podra, a su Unica
discrecidn, cancelar el soporte o denegar la prestacién de los Servicios de Soporte de ACS
Advise en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo mdévil compatible que
considere vulnerable o que, por otro motivo, considere que carece de la seguridad
adecuada, y le informara lo antes posible de dicha decision.

8. Oracle utilizara técnicas de disefio innovadoras para sitios web moviles. El disefio innovador
se aplicara unicamente a las tablets comerciales mas populares actualmente (iOS y Android)
que utilicen tamanos de pantalla estandar.

9. Su principal forma de comunicacion con Oracle aparte de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte de ACS Advise expuestos en la anterior Seccion A (Descripcién
de los Servicios de Soporte) se realizara por correo electrénico y a través de la herramienta
de gestion de casos de Oracle NetSuite.

10. Si el ultimo trimestre del Periodo de Vigencia de su Pedido es inferior a tres (3) meses, Oracle
prorrateara las horas de Servicio trimestrales del Ultimo trimestre.

3. Servicios de Soporte no Utilizados

Debera utilizar el nUmero maximo de horas de Servicio permitido por trimestre establecido en su
Pedido (incluidas las horas de Servicios Extendidos adquiridas para dicho trimestre) en ese
trimestre. Perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte de ACS Advise
que no utilice en dicho trimestre sin que se requiera ninguna accion adicional de ninguna de las
partes. No tendra derecho a ningun reembolso ni crédito para servicios adicionales o de otro tipo.

Horas Extendidas

Durante el Periodo de Vigencia de su Pedido, las partes pueden acordar mutuamente por escrito
aumentar la cantidad de horas de Servicio por trimestre indicada en su Pedido para un trimestre
determinado. Oracle le facturarad a Vd. todas las Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida
establecida en su Pedido.

Principal Punto de Contacto

Vd. acuerda designar solo un (1) contacto principal y un (1) contacto secundario que trabajaran con
Oracle para ayudar a facilitarle a Vd. una prestacién eficiente de los Servicios de Soporte de ACS
Advise. Los contactos designados adicionales que Vd. autorice pueden ponerse en contacto con
Oracle, y Vd. acuerda que la comunicacidon y la interaccion de Oracle con cualquiera de dichos
contactos se aplicara a sus horas de Servicio.
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NetSuite Advanced Partner Support

Esta Descripcion de los Servicios se aplica a Clientes que hayan adquirido este Servicio antes del 15 de
julio de 2022.

1. Descripcion de los Servicios de Soporte

Durante el Periodo de Vigencia de su Pedido, Oracle le proporcionara a Vd., como implementador
tercero de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite, la cantidad de horas de Servicios de APS por
trimestre (teniendo en cuenta que cada trimestre consta de tres meses) especificada en su Pedido
para ayudarle con cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte relacionados con los Servicios
Cloud de Oracle NetSuite, las instancias de sitios web de Oracle NetSuite SuiteCommerce o los
maodulos de Oracle NetSuite Point-of-Sale de sus clientes (los "Servicios Cloud de Oracle NetSuite");
dichos Servicios de Soporte se le prestan con el Unico proposito de guiarle en la implementacion de
los Servicios Cloud de Oracle NetSuite para sus clientes:

A. Ofrecer orientacién para solucionar problemas con los que sus clientes se hayan encontrado
con cualquiera de los siguientes:

1. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.

2. Punto de Ventay Sitios Web de Oracle NetSuite Ecommerce.

B. Ofrecer orientacion sobre las actividades de desarrollo.

C. Ofrecer orientacién sobre la configuracion y el uso de aplicaciones.

D. Ofrecer orientacidon en materia de rendimiento y escalabilidad.

E. Ofrecer orientacion con cualquiera de las siguientes actividades de gestion de versiones:

1. Asesoramiento sobre préximas versiones, incluidas las Notificaciones de Cambios de
Funcionalidades Proactivas.

2. Asesoramiento sobre pruebas de regresién de la instancia de Servicio Cloud de Oracle
NetSuite de sus clientes frente a la versidn objetivo.

F. Ofrecer orientacion en materia de optimizacion y mantenimiento que pueda consistir en la
asistencia con cualquiera de los siguientes:

1. Los flujos de procesos de negocios de sus clientes.

2. Integraciones.

3. Actividades de importacién de datos.

G. Ofrecer orientacidon sobre arquitectura de plataformas y sistemas que puede consistir en la
asistencia con cualquiera de los siguientes:

1. Definir la funcién de Oracle NetSuite en un entorno de soluciones empresariales de varios
distribuidores, incluidas la gestion de datos principal y la arquitectura de transaccién de
datos.

2. Ofrecer estrategias para respaldar, mantener y gestionar las actividades adecuadas de
desarrollo, pruebas y versiones.

H. Ofrecer orientacion en materia de mantenimiento de sitios web que puede consistir en la
asistencia con cualquiera de los siguientes:

1. Introduccién a la nueva funcionalidad Ecommerce.

2. Actualizaciones de instancias de sitios web.

3. Scripting de tiendas web.

4. Paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.

5. Proporcionar ayuda relacionada con el rendimiento.
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Revisiones de SEO.

l.  Asignar un gestor de compromiso de socios comerciales (o partners) de Oracle (el "Gestor de
Compromiso") que proporcionara la coordinacién y gestién general de los Servicios de Soporte
establecidos en esta Seccidn A; sin embargo, si cualquier solicitud individual que se reciba de
Vd. para cualquier Servicio de Soporte indicado anteriormente supera una duracion estimada
(segun lo determine Oracle a su entera discrecion) de quince (15) horas de Servicio, dicha
solicitud individual no se considerara apta para su prestacion por parte de Oracle en virtud de
su Pedido.

2. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto

Vd. reconoce que para la prestacién de cualquiera de los Servicios de Soporte segun lo establecido
en su Pedido es esencial la facilitaciéon a tiempo, asi como el acceso, de la ayuda, la cooperacion y
la informacién y los datos completos y precisos por parte de sus directivos, agentes y empleados
(acciones denominadas conjuntamente "Cooperacion"”). Oracle no sera responsable de ninguna
deficiencia en la prestacion de los Servicios de Soporte que se derive de la falta de plena
Cooperacion por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte depende del
cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones del proyecto:

A. Sus Obligaciones

1.

Antes de prestarle a Vd. cualquiera de los Servicios de Soporte, confirmar que sus clientes
obtienen los Servicios Cloud de Oracle NetSuite con arreglo a un contrato independiente y
mantienen dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite, sin ninguna interrupcién, durante la
vigencia de dichos Servicios de Soporte que se le estan prestando a Vd.

2. Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales
pertinentes con los conocimientos y capacidades adecuados para respaldar la prestacion de
los Servicios de Soporte.

3. Proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte.

4. Limitar el acceso de Oracle a los entornos de producciéon o a los entornos de desarrollo
compartido en la medida en que sea necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios
de Soporte.

5. Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para llevar a cabo la habilitacién de
producto antes de contratar Servicios de Soporte para cualquier Servicio Cloud especifico
de Oracle NetSuite, siempre que dicha habilitacion esté disponible.

6. De a cuerdo con la normativa del Ministerio de Trabajo estadounidense (20 CFR 655.734),
Vd. autorizara a Oracle a publicar una Notificacién en referencia a los empleados H-1B de
Oracle en el lugar de trabajo antes de la llegada de estos.

7. Ser responsable de cualquier instancia aislada y/o instancias de desarrollo que Oracle
requiera.

8. Ser responsable de las UAT [Pruebas de Aceptacion de los Usuarios].

9. Ser responsable de la activacidon del cambio en su organizacion y de las actividades de
comunicacion.

10. No grabar ni registrar la prestacion que Oracle hace de los Servicios de Soporte, los recursos
de Oracle ni ninguin material de Oracle.
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Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacidon repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del nUmero maximo de horas de Servicio por trimestre permitido para la prestacién
de los Servicios de Soporte.

Proporcionar a Oracle el acceso de solo visualizacidén a los sistemas de sus clientes que
resulte necesario para la prestacion de los Servicios de Soporte.

Obtener, si es necesario, una cuenta de Google Analytics y dar a Oracle acceso de solo
visualizacion autorizado a la cuenta de Google Analytics de sus clientes.

B. Asunciones del Proyecto

1.

Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request si cree, a su
exclusivo criterio, que la consecucién de dicha Service Request puede ocasionar resultados
potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera del ambito
de los Servicios de Soporte.

Todos los Servicios de Soporte se prestaran de forma remota.

Todas las comunicaciones de los Servicios de Soporte son en inglés.

Vd. no requiere que los consultores de Oracle trabajen fuera del horario laboral estandar
local del pais en cuestion.

Los Servicios de Soporte descritos anteriormente estaran limitados a los navegadores
compatibles. La lista actualizada publicada de navegadores compatibles de Oracle se puede
encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia del Servicio Cloud de Oracle NetSuite si
busca “navegadores compatibles” en la herramienta de busqueda y hace clic en el
documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle podra, a su Unica
discrecion, cancelar el soporte o denegar la prestacion de los Servicios de Soporte en
cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo mévil compatible que considere
vulnerable o que, por otro motivo, considere que carece de la seguridad adecuada, y le
informarad lo antes posible de dicha decision.

Los recursos de Oracle no pueden ejecutar, desplegar codigo o realizar otro tipo de cambios
dentro de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite de sus clientes.

Su principal forma de comunicacion con Oracle aparte de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte expuestos en la anterior Seccion A (Descripcion de los Servicios
de Soporte) se realizara por correo electronico y a través de la herramienta de gestion de
casos de Oracle NetSuite.

3. Servicios de Soporte no Utilizados

Debera utilizar el nUmero maximo de horas de Servicio permitido por trimestre establecido en su
Pedido (incluidas las Horas Extendidas adquiridas para dicho trimestre) en ese trimestre. Perdera
automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte que no utilice dentro de dicho
trimestre, sin que se requiera ninguna accion adicional de ninguna de las partes, y no tendra
derecho a ningun reembolso ni crédito para servicios adicionales o de otro tipo, por cualquier parte
no utilizada de las tarifas pagadas por cualquier cantidad de horas de Servicio no utilizada en ese
trimestre para los Servicios de Soporte. Para que Oracle pueda prestar los Servicios de Soporte
establecidos en la Descripcidon de los Servicios de Soporte anterior después del vencimiento del
Periodo de Vigencia de su Pedido, Oracle y Vd. deberan llegar a un acuerdo mutuo para dichos
Servicios de Soporte con arreglo a un pedido independiente.
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Si el ultimo trimestre del Periodo de Vigencia de su Pedido es inferior a tres (3) meses, se
prorratearan en consecuencia las horas de Servicio trimestrales.

4. Horas Extendidas

Durante el Periodo de Vigencia de su Pedido, las partes pueden acordar mutuamente por escrito
aumentar la cantidad de horas de Servicio por trimestre indicada en su Pedido para un trimestre
determinado. Oracle le facturara a Vd. todas las Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida
establecida en su Pedido.

5. Principal Punto de Contacto

Vd. acuerda designar un contacto principal que trabajara junto con Oracle para facilitar una
prestacion eficiente de los Servicios de Soporte. Los contactos designados adicionales que Vd.
autorice pueden ponerse en contacto con Oracle, y Vd. acuerda que cualquiera de dichos contactos
utilizara las horas de Servicio.
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