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Métricas

Tenga en cuenta lo siguiente: Los términos en mayuscula utilizados en esta Descripcion de Servicios
tendran el significado definido en virtud del Acuerdo. Las referencias a “Usted” y “Su/s” tienen el
mismo significado que “Cliente”.

GLOSARIO

“Revision de ACS” hace referencia a una evaluacion de sus necesidades empresariales, su
configuracidon 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 dénde puede utilizarse mejor el ACS para satisfacer sus necesidades.

“Servicios Avanzados de Soporte al Cliente” (Advanced Customer Support) o “ACS” hace
referencia a una oferta de suscripcidén que le ofrece una orientacién practica sobre los productos, la
configuracion, el soporte técnico y la optimizacion continua para los Cloud Services.

“Soporte Avanzado al Partner” (Advanced Partner Support) o “APS” se refiere a una oferta de
suscripcion disponible para los partners de NetSuite que les brinda asistencia funcional y técnica para
ayudarlos a prestar soporte a los clientes finales.

“Horas Extendidas” significa las horas que superan las proporcionadas como parte de las
descripciones de servicio aplicables.

“Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding” hace referencia a una serie de actividades vy
gjercicios disefiados para ayudar a los clientes a entender mejor los Cloud Services especificos. Los
Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding incluyen, entre otros, ejercicios paso a paso, guias
dirigidas por el cliente y verificaciones adicionales estructuradas por el equipo de ACS.

“Optimizacion para Motores de Busqueda” (Search Engine Optimization) o “SEO” significa el
proceso destinado a mejorar la calidad y la cantidad de trafico web hacia un sitio o una pagina web
desde los motores de busqueda.

“Pruebas de Aceptacion de Usuarios” (User Acceptance Testing) o “UAT” se refiere a las pruebas
realizadas por el Usuario para determinar si se cumplen los requisitos de una especificacion.

GUIA DE ACRONIMOS

“API” significa Interfaz de programacién de aplicaciones (Application Program Interface)

“KPI” significa Indicador(es) clave de rendimiento (Key Performance Indicator[s])
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Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding
6641 - NetSuite Onboarding Support Services

1. Descripcion de los Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding

Oracle le proporcionard hasta dieciocho (18) horas de Servicios de Soporte de NetSuite
Onboarding. Usted debe consumir las horas de los Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding
dentro de los doce (12) meses luego de la compra de los siguientes Cloud Services, pero, en
ningun caso, después del Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto.

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

2. Sus obligaciones y supuestos

Usted reconoce que para la prestacion de cualquier Servicio establecido en su Documento de
Pedido/Presupuesto es esencial que Usted proporcione y brinde acceso, en forma oportuna, a
asistencia, cooperacion, informacién y datos completos y exactos aportados por sus ejecutivos,
agentes y empleados (en forma conjunta, “cooperacién”). Oracle no serd responsable de ninguna
deficiencia en la prestacion de Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding si dicha deficiencia
fuera consecuencia de su falta de plena cooperacion.

Usted reconoce que la capacidad de Oracle de prestar los Servicios de Soporte de NetSuite
Onboarding depende de su cumplimiento de las siguientes obligaciones y los siguientes supuestos
del proyecto:

A. Sus obligaciones

1.

Obtener los Cloud Services antes del inicio de los Servicios de Soporte de NetSuite
Onboarding en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto y mantener dichos Cloud
Services por la duracidon de los Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding proporcionados
en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto aplicable.

Otorgar las notificaciones y obtener los consentimientos que se requieran para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding.

No filmar ni grabar la prestacion de Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding por parte
de Oracle, los recursos de Oracle ni ningun material de Oracle. Puede solicitar que Oracle
grabe las sesiones segun cada caso, dichas grabaciones requieren la aprobacion previa de
Oracle.

B. Supuestos del proyecto

1.

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

2. El consultor de Oracle no tendra acceso directo a sus instancias de Oracle NetSuite.

3. Toda la documentacion del proyecto, las presentaciones y las comunicaciones del proyecto
se haran en inglés o en cualquier otro idioma disponible que las partes puedan acordar por
escrito.

4. Usted no necesita que los consultores trabajen fuera de los horarios de trabajo regulares en
el pais local.
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5. Los recursos de Oracle no estan dedicados de manera exclusiva a ningln proyecto unico y
se ocupan de varios proyectos para diversos clientes; la asignacion de recursos de Oracle
queda bajo el criterio exclusivo de Oracle.

6. Todos los Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding se realizaran de forma remota.
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SERVICIOS DE ACS

La 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

1. Productos compatibles

A. Los Servicios de ACS pueden no ser aplicables a todos los Cloud Services. Hay una lista de los
Cloud Services compatibles con ACS que se puede consultar previa solicitud.

2. Revision de ACS

A. Ademas de los Servicios de ACS que se describen mas adelante en la seccién C, Oracle también
llevara a cabo una Revisidon de ACS de sus instancias de Oracle NetSuite. Oracle realizara la
Revision de ACS siguiendo la siguiente programacion: (a) para ACS Monitor, Oracle comenzara
la Revisién 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 Revision
de ACS inicial en un plazo de tres meses a partir de la fecha de firma de su Documento de
Pedido/Presupuesto. Ninguna Revision de ACS realizada durante el Plazo superara el nUmero
de Horas de Revisidn Asignadas para el Servicio de ACS asociado que se establece en la tabla

Descripciones de los Servicios de ACS de Oracle NetSuite

siguiente.
No Servicio de ACS Parte Horas de
n.2 Revision
Asignadas
1 NetSuite ACS Advise 6806 8
2 NetSuite ACS Monitor 36 6990 16
3 NetSuite ACS Optimize | 6991 75
20
4 NetSuite ACS Architect| 6992 150
40

B. Oracle llevara a cabo una Revisidon de ACS cada doce meses durante el Plazo de su Documento
de Pedido/Presupuesto (el “Periodo de Revision de ACS”). Las Horas de Revision Asignadas se
reiniciaran en la fecha de inicio indicada en su pedido y en cada aniversario de la fecha de inicio
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a partir de entonces. Para evitar confusiones, si el Plazo inicial es inferior a doce meses, Usted
tendra derecho a la mencionada Revision de ACS.

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 Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto, Oracle le prestara hasta la cantidad de horas
de ACS por mes especificada en su Documento de Pedido/Presupuesto para cualquiera de las
ofertas de ACS relacionadas con sus Cloud Services descritos en este documento de
descripciones de Servicios de ACS de Oracle NetSuite.

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

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

3. Horas de ACS (salvo que se especifique lo contrario, esto es aplicable a todas las ofertas de

ACS descritas en el presente documento)

A. Sicualquiera de las solicitudes individuales que Usted hace de cualquiera de las ofertas de ACS
arriba indicadas supera la duracion estimada (segun lo determinado exclusivamente por Oracle)
de horas especificadas en su Documento de Pedido/Presupuesto, dicha solicitud individual se
considerara no apta para la prestacion por parte de Oracle en virtud de su Documento de
Pedido/Presupuesto.

B. Brindar orientacion y/o asistencia en la ejecucion de las actividades de desarrollo.

C. Brindar orientacion y/o asistencia en la ejecucion de la configuracion de la aplicacion.

D. Dar a conocer las proximas versiones.

E. Analizar los posibles impactos para su instancia de Oracle NetSuite.

F. Brindar orientacién sobre las funcionalidades nuevas o mejoradas de las que puede beneficiarse
en su instancia de Oracle NetSuite.

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

H. Revisar y brindar orientacidén respecto a los requisitos, el disefio y la configuracién y los
componentes técnicos.

I. Crearinformes de analisis del sitio web que reflejen un analisis acumulativo continuo de los KPI.

J. Crear informes que incluyan los datos, el disefio del sistema, la configuracién y los riesgos de
rendimiento de sus instancias de Oracle NetSuite. Dichos informes destacaran el analisis, las
observaciones y las recomendaciones sobre las areas de mejora.

K. Desarrollar, configurar y desplegar correcciones relativas a personalizaciones y soluciones
alternativas para problemas y limitaciones de productos esenciales.
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L. Desarrollar y desplegar codigo para personalizaciones e integraciones a fin de cumplir con los
requisitos empresariales solicitados por Usted.

M. Ayudar y/o ejecutar pruebas de producto como, por ejemplo, pruebas unitarias.

[Solo para NetSuite ACS Monitor] Recibira hasta 30 horas al afio para la activacion de médulos. Dichas horas

de activacién de médulo se reiniciaran en la Fecha de Inicio indicada en su Documento de Pedido/Presupuesto

y en cada aniversario de la Fecha de Inicio a partir de entonces (el “Periodo de ACS”). Sus horas de activacidon de

modulos deben utilizarse dentro del Periodo de ACS y venceran al final de este; ninguna

cantidad de horas sera reembolsable y se perdera al final de dicho Periodo de ACS.

O. [Solo para NetSuite ACS Monitor] En el momento de la activacién, se le presentaré una lista estandar de los
mddulos que estan disponibles para la activacion.

P. Proporcionar orientacién y ejecucidn en materia de mantenimiento y optimizacion, que
consisten en la asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

1. Efectuar cambios en los flujos de sus procesos de negocio.

2. Flujos de trabajo, secuencias de comandos (scripts) e integraciones de Oracle NetSuite
SuiteCloud.

3. Actividades de importacién de datos.

Q. [Solo para NetSuite ACS Architect/NetSuite ACS Optimize] Ofrecer orientacion técnica y
funcional sobre la arquitectura de sistemas, que podra consistir en prestarle asistencia con
cualquiera de las siguientes acciones:

1. Definir el rol de los productos de Oracle NetSuite en una instancia de soluciones
empresariales de varios proveedores, que incluye la administracién de datos maestros y la
arquitectura de transacciones de datos.

2. Proporcionar estrategias para dar soporte, mantener y administrar su instancia de Oracle
NetSuite para optimizar las actividades de desarrollo, ejecucion de pruebas y lanzamiento
de versiones.

3. Trabajar con Usted para ayudarlo a identificar los posibles efectos de los productos de
Oracle NetSuite, Cloud Services y lanzamientos de productos.

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

<

4. Sus obligaciones y supuestos

Usted reconoce que para la prestacion de cualquier Servicio de ACS establecido en su Documento de
Pedido/Presupuesto es esencial que Usted proporcione y brinde acceso, en forma oportuna, a
asistencia, cooperacion, informacién y datos completos y exactos aportados por sus ejecutivos,
agentes y empleados (en forma conjunta, “cooperacién”). Oracle no sera responsable de ninguna
deficiencia en la prestacion de Servicios de ACS si dicha deficiencia fuera consecuencia de su falta de
plena cooperacion.

Usted reconoce que la capacidad de Oracle de prestar los Servicios de ACS depende de su cumplimiento
de las siguientes obligaciones y los siguientes supuestos:

A. Sus obligaciones
1. Antes del comienzo de los Servicios de ACS, designe e identifique un recurso empresarial que
sera responsable de coordinar su participacién y de proporcionar soporte continuo para la
prestacidon de sus Servicios de ACS para su instancia de Oracle NetSuite.

NetSuite ACS SD |01152025 Copyright © 2024, Oracle. Todos los derechos
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a. Usted acepta designar solo un (1) contacto principal y un (1) contacto secundario que pueda
proporcionar a Oracle el acceso a los recursos funcionales, técnicos y de negocios
pertinentes que posean las capacidades y los conocimientos adecuados para respaldar la
prestacion de los Servicios de ACS.

b. Usted puede autorizar contactos designados adicionales y acepta que cualquiera de estos
contactos utilizara horas de Servicio de Revision y Soporte.

2. Asistir a las reuniones de seguimiento recurrentes que impulsan las revisiones anuales de ACS
y el apoyo continuo.

3. Autorizar la compra de Horas Extendidas de Servicio si las horas necesarias para que Oracle
lleve a cabo la Revisién de ACS que se describe en la Descripcidn de los Servicios de ACS
precedente superan la cantidad total de horas de Servicio asignadas para el trimestre segun lo
especificado en su Documento de Pedido/Presupuesto.

4. Proporcionar comentarios al usuario durante la configuracién y la validacion.

5. Estar disponible cuando sea necesario durante el proyecto para responder a las preguntas de
Oracle, proporcionar decisiones comerciales y otros elementos que se requieran.

6. Proporcionar apoyo continuo a sus usuarios tras la finalizacion de los Servicios por parte de
Oracle.

7. Comprobar que su documentacién de procedimientos existente y su documentacion de
procedimientos de negocio se ponga a disposicion de Oracle antes del inicio de los Servicios de
ACS.

8. Notificar a Oracle, en un plazo de cinco (5) dias habiles, sobre la informacién incompleta en la
documentacién que Oracle le haya proporcionado.

9. Completar las Pruebas de Aceptacion de Usuarios y facilitar una confirmacién por escrito a
Oracle de la finalizacidn de las pruebas, en un plazo consecutivo de dos (2) semanas.

10. Identificar, documentar e informar los problemas que surjan durante las Pruebas de Aceptacién
de Usuarios.

1. Resolver los problemas de las Pruebas de Aceptacion de Usuarios que se le asignaron.

12. Obtener los Cloud Services antes del inicio de los Servicios de ACS en virtud de su Documento
de Pedido/Presupuesto y mantener dichos Cloud Services por la duracion de los Servicios de
ACS proporcionados en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto aplicable.

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

14. Ser responsable del mantenimiento y el soporte posterior a la produccién de la instancia de
Oracle NetSuite.

15. Ser responsable de cualquier entorno aislado o instancia de desarrollo que Oracle requiera.

16. Ser responsable de la planificacion, ejecucion y gestion de todos los aspectos de la revision del
sistema, incluida la preparacién y ejecucién de casos y planes de prueba, la revision de los
resultados de las pruebas y el otorgamiento de la autorizacién de las Pruebas de Aceptacion de
Usuarios.

17. Ser responsable de la validacion de los cambios requeridos en entornos aislados y de validar la
migracion de esos cambios a produccion.

18. Ser responsable de la capacitacion de los Usuarios en relacién con los Cloud Services.
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Ser responsable de notificar a Oracle en caso de que elija utilizar las horas de soporte mensuales
de los Servicios de ACS para ofrecer orientaciéon y recomendaciones sobre las Aplicaciones de
Terceros de NetSuite.

A criterio de Oracle, Oracle puede ayudarlo con su revision de Aplicaciones de Terceros que
pueden interactuar con los Cloud Services que sean objeto de los Servicios de ACS; sin embargo,
Usted debe reconocer y aceptar que (i) debe adquirir los derechos de licencia correspondientes
para que Oracle brinde dicha asistencia en su representacion; (ii) obtendra y revisara de manera
independiente el producto y otra documentacidn publicada por el proveedor de Aplicaciones de
Terceros; (iii) Oracle no posee conocimientos especificos, especializacidon ni experiencia sobre
la aplicacion de terceros; y (iv) sin perjuicio de ninguna declaraciéon o interpretacion de lo
contrario, toda asistencia brindada por Oracle se otorga sin garantias de ningun tipo.
Asegurarse de que se adquieran las licencias digitales necesarias para cualquier contenido
digital que Oracle utilizara para la prestaciéon de los Servicios de ACS cuando Usted lo solicite.
Incluira, entre otros, las imagenes, los materiales y otros contenidos que Oracle integrara a su
sitio web.

Ser responsable de las deficiencias o demoras atribuibles a sus recursos y/o sus recursos de
terceros, y cualquier impacto resultante en el cronograma estimado, esfuerzo de trabajo y
tarifas asociadas por los servicios.

Proporcionar a Oracle el acceso de usuario a sus sistemas que sea necesario para la prestaciéon
de Servicios de ACS.

Usted no debera brindarle acceso a Oracle a informacion personal.

Ser responsable de proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos
para prestar los Servicios de ACS que incluyen, entre otros, las notificaciones y los
consentimientos necesarios para el procesamiento o las transferencias de datos personales.
Ser responsable de eliminar el acceso de usuario a recursos de ACS de sus sistemas una vez que
haya recibido la notificacion de Oracle. Oracle hara esfuerzos razonables para notificarlo cuando
un recurso de los Servicios de ACS ya no esté designado para trabajar en su cuenta.

Limitar el acceso de Oracle a las instancias de produccidn o instancias de desarrollo compartidas
a lo necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios de ACS.

Ser responsable de la gestidn, asignacion de prioridades y comunicacion relativa a los casos de
los Servicios de ACS.

Ser responsable de sus actividades de comunicacion y habilitacidon relativas al cambio en la
organizacion.

Hacer esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones programadas. La
cancelacion reiterada de las reuniones puede provocar una demora y un uso ineficiente de la
cantidad maxima de horas de Servicio permitida para la prestacion de Servicios de ACS.

Ser responsable de otorgar a Oracle todos los requisitos de privacidad y procesamiento de
seguridad de los datos, segun se considere necesario, para cumplir con sus obligaciones legales
y reglamentarias correspondientes.

No filmar ni grabar la prestacion de Servicios de ACS por parte de Oracle, los recursos de Oracle
ni ningun material de Oracle. Puede solicitar que Oracle grabe las sesiones segun cada caso.
Dichas grabaciones requieren la aprobacion previa de Oracle.

Ser responsable de las deficiencias o demoras atribuibles a sus recursos, incluidos sus recursos
de terceros, y cualquier impacto resultante en el cronograma estimado, esfuerzo de trabajo y
tarifas asociadas por los servicios.
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34. [Solo para NetSuite ACS Optimize/NetSuite ACS Architect] Obtener el Soporte de Oracle

NetSuite Premium en virtud de un contrato por separado antes del inicio de los Servicios de
Soporte de ACS Optimize y ACS Architect conforme a su Documento de Pedido/Presupuesto y
mantener dicho Soporte de NetSuite Premium por la duracién de los Servicios de ACS que se
prestan en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto aplicable.

B. Supuestos

1.

10.

M.

12.

Oracle determinara en forma exclusiva si cualquier Servicio de ACS que implique configuracion,
desarrollo y/o pruebas debe realizarse en una instancia de desarrollo o aislada antes de aplicarlo
a una instancia de produccion.

Oracle se reserva el derecho a objetar y rechazar una solicitud de servicio si Oracle considera, a
su entera discrecién, que el resultado de dicha solicitud de servicio tendra un efecto
potencialmente desfavorable para su sistema o si la solicitud de servicio se encuentra fuera del
alcance de los Servicios de ACS.

Toda la documentacion del proyecto, las presentaciones y las comunicaciones del proyecto se
haran en inglés o en cualquier otro idioma disponible que las partes puedan acordar por escrito.
Usted no requiere que los consultores trabajen fuera de los horarios de trabajo regulares en el
pais local, a menos que haya alternativas de comun acuerdo por adelantado para respaldar las
actividades presenciales.

Su principal forma de comunicacién con Oracle fuera de las reuniones descritas como parte de
los Servicios de ACS que se describen en la seccion A (Descripcidon de los Servicios de ACS)
precedente sera por correo electrénico y la herramienta de gestion de casos de Oracle NetSuite.
Todos los Servicios de ACS se prestaran de forma remota; sin embargo, cuando Usted lo solicite
y a criterio exclusivo de Oracle, Oracle puede aceptar realizar una o mas visitas presenciales
para brindar los Servicios de ACS durante el Plazo de los Servicios Profesionales. Usted acepta
ser responsable de todos los gastos de viaje y gastos menores generados por Oracle en relacion
con la prestacion de cualquiera de los Servicios presenciales de ACS.

Cuando los servicios se presten de forma presencial en una ubicacién del cliente en los EE. UU.
y de conformidad con lo exigido por las reglamentaciones del Departamento de Trabajo de los
EE. UU. (titulo 20, seccién 655.734 del CFR), Usted permitira que Oracle publique una
notificacién respecto de los empleados H-1B de Oracle en el lugar de trabajo antes de la llegada
de los empleados al lugar.

Un recurso de Oracle, como minimo, le brindara coordinacion general, gestion y ejecuciéon de
los recursos.

Oracle tiene el criterio exclusivo de determinar si el proyecto cumple con los limites de tareas
requeridas de ACS, incluida la cantidad de tiempo que tarda un recurso de ACS en completar un
proyecto.

Los recursos de Oracle no estan dedicados de manera exclusiva a ningln proyecto Unico y se
ocupan de varios proyectos para diversos clientes; la asignacion de recursos de Oracle queda
bajo el criterio exclusivo de Oracle.

Oracle no es responsable de ninguna tarea de configuracion, actualizaciones, desarrollo y/o
ejecucion de andlisis de Aplicaciones de Terceros.

El acceso a su instancia de Oracle NetSuite sera solamente a través de las credenciales de inicio
de sesidn de Oracle asignadas especificamente a un recurso de ACS.

13. [Solo para NetSuite ACS Monitor] Las horas de Servicio se prorratearan por los trimestres

parciales.
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5. Horas de ACS no utilizadas

Usted debe utilizar el nUmero maximo de horas de ACS permitidas (incluidas las Horas de Servicio
Extendidas adquiridas) que se indican en su Documento de Pedido/Presupuesto, segun la cantidad
de tiempo especificada en su Documento de Pedido/Presupuesto. Usted perdera
automaticamente cualquier parte de las horas de ACS que no se utilicen sin que se requiera ninguna
accion adicional de ninguna de las partes. No tendra derecho a reembolso ni a ningun crédito para
servicios adicionales o de otro tipo.
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EXTENDED SERVICE

La 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. [NetSuite ACS Monitor/NetSuite ACS Optimize/NetSuite ACS Architect] Extended Service
No. ACS Extended Service N.2 de Horas asignadas

SKU

1 NetSuite ACS Monitor Extended | 6492 | 3 horas por trimestre
Service

2 NetSuite ACS Optimize Extended | 6493 5 horas por mes
Service

3 NetSuite ACS Architect Extended | 6494 10 horas por mes
Service

Durante el Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto, si Usted necesita agregar horas durante el
tiempo restante del Plazo de su contrato, puede comprar horas de Extended Service. Oracle le otorgara
la cantidad de horas de ACS Extended Service que se hayan especificado en su Documento de
Pedido/Presupuesto para aplicar a los Servicios de ACS Monitor, ACS Optimize o ACS Architect. ACS
Extended Service requiere que Usted tenga un Documento de Pedido/Presupuesto activo de Servicios
de NetSuite ACS. Las horas provistas en virtud de este ACS Extended Service son complementarias a
los Servicios de NetSuite ACS relacionados que Usted haya pedido y finalizaran de manera conjunta
con el fin de la asignacion descrita en la tabla indicada arriba, y de conformidad con los términos de su
Documento de Pedido/Presupuesto de los Servicios de NetSuite ACS. Las horas deben utilizarse
dentro del periodo que se describe en la tabla indicada arriba (de manera mensual o trimestral). Las
horas no utilizadas de Extended Service se pierden automaticamente, y Usted no tendra derecho a
ningun reembolso o crédito.

Durante el Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto, las partes pueden acordar mutuamente
por escrito aumentar la cantidad de horas de ACS indicadas en su Documento de Pedido/Presupuesto.
Oracle le facturara el pago atrasado por dicho Extended Service, en la tarifa establecida en su
Documento de Pedido/Presupuesto.

2. Otros términos v condiciones
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Usted acepta que todos los términos y condiciones consignados en su Documento de
Pedido/Presupuesto para el Servicio de NetSuite ACS quedan por el presente aceptados para el
NetSuite ACS Extended Service relacionado, tal y como se describen por completo en este documento,
incluida la seccién D (Sus obligaciones y supuestos), la seccion E (Horas de ACS no utilizadas) vy la
seccidon F (Horas Extendidas).

La siguiente se considerara como una obligacién adicional para su Documento de Pedido/Presupuesto
de ACS Monitor Extended Service, ACS Optimize Extended Service o ACS Architect Extended Service
solo si se agregara a la seccidén D (Sus obligaciones y supuestos): Usted debera presentar, y Oracle
debera aceptar, su Documento de Pedido/Presupuesto de NetSuite ACS Monitor, NetSuite ACS
Optimize o NetSuite ACS Architect antes del inicio de las Horas Extendidas respectivas contempladas
en su Documento de Pedido/Presupuesto, y Usted debera mantener su Documento de
Pedido/Presupuesto de NetSuite ACS Monitor, NetSuite ACS Optimize o NetSuite ACS Architect
durante el Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto del ACS Extended Service relacionado.
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SERVICIOS DE ACS: SIN VENTAS NUEVAS NI
RENOVACIONES

La descripcion de los Servicios de ACS que figura a continuacion 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, Usted reconoce que la seccion A.2.i a continuacion ya no se
aplica a los pedidos de Servicios de Soporte de ACS Monitor que Usted realizé 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 seccion A.2 a
continuacion, Oracle también realizard una primera Revision de ACS (como se define
anteriormente) de su instancia de Oracle NetSuite dentro del Periodo de Revisién de ACS y, a
partir de entonces, una vez por ano durante el Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto.
Ninguna Revisidon de ACS excedera las dieciséis (16) horas durante el Periodo de Revision de
ACS; sin embargo, Oracle determinard, a su entera discrecion, el nUmero de horas necesarias
para realizar cada Revisién de ACS.

B. Servicios de Soporte de ACS Monitor. Durante el Plazo de su Documento de
Pedido/Presupuesto, Oracle le proporcionara hasta la cantidad de horas de Servicio de Soporte
de ACS por trimestre (cada trimestre consta de 3 meses) que se especifica en su Documento de
Pedido/Presupuesto para cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte de ACS Monitor
relacionados con sus Servicios de Oracle NetSuite Cloud:

1. Solucionar problemas que haya encontrado con cualquiera de los siguientes aspectos:
a. Flujos de trabajo, secuencias de comandos (scripts) e integraciones de Oracle NetSuite
SuiteCloud.
b. Sitios web y Punto de Venta de Oracle NetSuite Ecommerce.

2. Proporcionar orientacién sobre las actividades de desarrollo.

3. Brindar orientacién sobre el uso y la configuracion de aplicaciones.

4. Brindar orientacion sobre actividades de importacién de datos.

5. Proporcionar asistencia con el soporte de administracion de versiones, que consiste en
notificar las préximas versiones con posibles impactos en su instancia de Oracle NetSuite.

6. Proporcionar orientacion y ejecucion en materia de rendimiento y escalabilidad, que

consisten en la asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:
a. Informes trimestrales de KPI.
b. Recomendar cambios en las areas de rendimiento o escalabilidad.
7. Proporcionar orientacidén y ejecucion en materia de mantenimiento y optimizacion, que
consisten en la asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:
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a. Flujos de trabajo, secuencias de comandos (scripts) e integraciones de Oracle NetSuite
SuiteCloud.

Proporcionar mantenimiento de sitios web, que consiste en asistencia en cualquiera de las

siguientes actividades:

Crear una nueva funcionalidad de comercio electronico.

Ejecutar actualizaciones de la instancia del sitio web.

Proporcionar secuencias de comandos de tienda web.

Proveer paginas de destino u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.

Proporcionar asistencia relacionada con el rendimiento.

Proporcionar asesoramiento en materia de SEO (Search Engine Optimization, SEQ;

Optimizacion para Motores de Busqueda).

g. Proporcionar revisiones de KPI.

h. Proporcionar revisiones de disefo.

P o0 oW

. Siempre que Usted adquiera uno o mas de los productos de los Servicios de Oracle NetSuite

Cloud que se enumeran a continuacion, Oracle otorgara hasta dieciocho (18) horas de
Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding adicionales. Usted debe consumir las horas de
los Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding dentro de los doce (12) meses de la compra
de los siguientes Servicios de Oracle NetSuite Cloud, pero, en ningun caso, después del Plazo
de su Documento de Pedido/Presupuesto:

a. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.

b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Oracle proporcionara la coordinacion, la gestion general y la ejecucion de los recursos de
Oracle relacionados con las solicitudes que se reciban de Usted para cualquiera de los
Servicios de Soporte de ACS Monitor arriba mencionados; no obstante, si cualquier solicitud
individual que presente para alguno de los Servicios de Soporte de ACS Monitor arriba
mencionados supera una duracidn estimada (segun lo determinado exclusivamente por
Oracle) de cuarenta (40) horas de Servicio, dicha solicitud individual no se considerara
elegible para su prestaciéon por parte de Oracle en virtud de su Documento de
Pedido/Presupuesto.

2. Sus obligaciones y supuestos del proyecto

Usted reconoce que para la prestacion de cualquier Servicio de Soporte de ACS Monitor establecido
en su Documento de Pedido/Presupuesto es esencial que Usted proporcione y brinde acceso en
forma oportuna a asistencia, cooperacion, informacion y datos completos y exactos aportados por
sus ejecutivos, agentes y empleados (en forma conjunta, “cooperacién”). Oracle no sera
responsable de ninguna deficiencia en la prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Monitor si
dicha deficiencia fuera consecuencia de su falta de plena cooperacion.

Usted reconoce que la capacidad de Oracle de prestar los Servicios de Soporte de ACS Monitor
depende de su cumplimiento de las siguientes obligaciones y los siguientes supuestos del proyecto:

A. Sus obligaciones

1.

Obtener los Servicios de Oracle NetSuite Cloud antes del inicio de los Servicios de Soporte
de ACS Monitor en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto y mantener dichos
Servicios de Oracle NetSuite Cloud y por la duracién de los Servicios de Soporte de ACS
Monitor proporcionados en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto aplicable.
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Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos funcionales, técnicos y de negocios
pertinentes que posean las capacidades y los conocimientos adecuados para respaldar la
prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Otorgar las notificaciones, y obtener los consentimientos, que se requieran para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Limitar el acceso de Oracle a las instancias de producciéon o instancias de desarrollo
compartidas a lo necesario para que Oracle pueda prestar Servicios de Soporte de ACS
Monitor.

Cuando los servicios se presten de forma presencial en la ubicaciéon del cliente en los
EE. UU., de conformidad con lo exigido por las reglamentaciones del Departamento de
Trabajo de los EE. UU. (titulo 20, seccion 655.734 del CFR), Usted permitird que Oracle
publique una notificacion respecto de los empleados H-1B de Oracle en el lugar de trabajo
antes de la llegada de los empleados al lugar.

Ser responsable de la gestidn, asignacion de prioridades y comunicacion relativa a los casos
de los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Ser responsable de cualquier entorno aislado o instancia de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de las Pruebas de Aceptacion de Usuarios.

Ser responsable de sus actividades de comunicacién y habilitacidn relativas al cambio en la
organizacion.

No filmar ni grabar la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Monitor por parte de
Oracle, los recursos de Oracle ni ningun material de Oracle.

Hacer esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones programadas.
La cancelacidn reiterada de las reuniones puede provocar una demora y un uso ineficiente
de la cantidad maxima de horas de Servicio por trimestre permitida para la prestacion de
Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Proporcionar a Oracle acceso de usuario dedicado a sus sistemas necesarios 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, que
incluyen, entre otros, el pago de cualquier tarifa asociada con su uso de dichos servicios de
terceros.

Adquirir, si es necesario, una cuenta de Google Analytics y proporcionar a Oracle acceso
autorizado a su cuenta de Google Analytics para facilitar la recopilacion de datos del sitio
web, y permitir a Oracle acceder a su cuenta de Google Analytics, si fuera necesario,
mediante el uso de una API de terceros aceptada por Oracle.

Proporcionar todas las imagenes (que incluiran elementos de productos, elementos de
envio, elementos informativos y categorias), materiales u otros contenidos que Oracle
integrara en su sitio web como parte de los Servicios de Soporte de ACS Monitor descritos
anteriormente y obtener todas las licencias correspondientes a dichas imagenes, materiales
y contenido.

Si las horas necesarias para que Oracle lleve a cabo la Revision de ACS que se describe en la
Descripcidn de los Servicios de Soporte precedente superan la cantidad total de horas de
Servicio asignadas para el trimestre, segun lo especificado en su Documento de
Pedido/Presupuesto, Usted adquirira las Horas Extendidas (tal como se definen a
continuacion) que sean necesarias para que Oracle finalice dicha Revision de ACS.

B. Supuestos del proyecto

1.

Oracle determinara en forma exclusiva si cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS
Monitor que implique configuracion, desarrollo y/o pruebas debe realizarse en una
instancia de desarrollo o aislada antes de aplicarlo a una instancia de produccion.
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Oracle se reserva el derecho a objetar y rechazar una solicitud de servicio si Oracle considera,
a su entera discrecién, que el resultado de dicha solicitud de servicio tendra un efecto
potencialmente desfavorable para su sistema o si la solicitud de servicio se encuentra fuera
del alcance de los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Todos los Servicios de Soporte de ACS Monitor, incluida la Revisién de ACS, se realizaran de
forma remota.

La Revisién de ACS de su instancia de Oracle NetSuite debe ocurrir dentro del primer mes
calendario del inicio de los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Todas las comunicaciones del Servicio de Soporte de ACS Monitor estan en inglés.

Usted no requiere que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera de los horarios de
trabajo regulares en el pais local.

Los servicios de resolucion indicados en la secciéon A.2.a (en el apartado “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 se limitaran a los
navegadores admitidos. La lista publicada y actualizada de Oracle de navegadores
admitidos se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de Oracle NetSuite
mediante la consulta de “navegadores admitidos” (“supported browsers”) en la herramienta
de busqueda y haciendo clic en el documento obtenido. Sin perjuicio de lo anterior, Oracle
podra, a su entera discrecion, discontinuar el soporte o negarse a prestar Servicios de
Soporte de ACS Monitor en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo
movil admitido que considere vulnerable o que, por otro motivo, carezca de la seguridad
adecuada, y le informara a Usted tal decision lo antes posible.

Oracle utilizara técnicas de diseno responsivo para sitios web maviles. El disefio responsivo
se aplicara unicamente a las tabletas comerciales actualmente mas difundidas (iOS y
Android) que utilizan relaciones de pantalla estandar.

Su principal forma de comunicacién con Oracle fuera de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte de ACS Monitor que se mencionan en la seccion A (Descripcién
de los Servicios de Soporte de ACS Monitor) precedente sera por correo electronico y la
herramienta de gestidon de casos de Oracle NetSuite.

Las horas de Servicio se prorratearan por los trimestres parciales.

3. Servicios de Soporte no utilizados

Usted debe utilizar el nUmero maximo de horas de Servicio de Soporte de ACS Monitor permitidas
por trimestre (incluidas las Horas de Servicio Extendidas adquiridas para dicho trimestre), segun lo
especificado en su Documento de Pedido/Presupuesto, en ese trimestre. Usted perdera
automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte de ACS Monitor que no se utilicen en
dicho trimestre sin que se requiera ninguna accién adicional de ninguna de las partes. No tendra
derecho a reembolso ni a ningun crédito para servicios adicionales o de otro tipo.

Ademas, con respecto a la Revision de ACS, como se establece en la seccién A.1 anterior, cualquier
hora que Oracle considere innecesaria para completar la realizacién de una Revision de ACS
también se perdera automaticamente y no le dara derecho a ningun reembolso ni a ningun crédito
para servicios adicionales o de otro tipo.

4. Horas Extendidas
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Durante el Plazo 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
indicadas en su Documento de Pedido/Presupuesto para un trimestre determinado. Oracle le
facturara por dichas Horas Extendidas a la Tarifa por Hora Extendida establecida en su Documento
de Pedido/Presupuesto.

5. Punto de contacto principal

Usted acepta designar solo un (1) contacto principal y un (1) contacto secundario, quienes trabajaran
con Oracle para ayudar a facilitar la entrega eficiente de Servicios de Soporte de ACS Monitor. Los
contactos designados adicionales que haya autorizado pueden ponerse en contacto con Oracle, y
Usted acepta que cualquiera de estos contactos utilice horas de Servicio.
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6640 - NetSuite ACS Optimize 15

Nota para los Clientes: Por el presente, Usted reconoce que la seccion A.2.k que figura a continuacion
ya no es aplicable a los pedidos de Servicios de Soporte de ACS Optimize presentados por Usted 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 como se
establece en la seccién A2 (Servicios de Soporte de ACS Optimize) inmediatamente a
continuacion, Oracle llevarad a cabo una Revisién de ACS inicial de sus instancias de Oracle
NetSuite dentro de los tres meses de la fecha de la firma de su Documento de
Pedido/Presupuesto, y cada ano a partir de entonces, durante el Plazo de su Documento de
Pedido/Presupuesto, con la especificacién de las horas necesarias para llevar a cabo cada
Revision de ACS, reservada a la discrecion exclusiva de Oracle, pero, en ningun caso, superaran
las veinticinco (25) horas adicionales por mes durante el Periodo de Revision de ACS.

B. Servicios de Soporte de ACS Optimize. Durante el Plazo de su Documento de
Pedido/Presupuesto, Oracle le proporcionara hasta la cantidad de horas de Servicio de Soporte
de ACS por mes que se especifican en su Documento de Pedido/Presupuesto para cualquiera
de los siguientes Servicios de Soporte de ACS Optimize relacionados con sus Servicios de Oracle
NetSuite Cloud:

1. Solucionar problemas que haya encontrado con cualquiera de los siguientes aspectos:

a. Flujos de trabajo, secuencias de comandos (scripts) e integraciones de Oracle NetSuite
SuiteCloud.

b. Sitios web y Punto de Venta de Oracle NetSuite Ecommerce.

2. Proporcionar orientacion sobre las actividades de desarrollo.

3. Brindar orientacién sobre el uso y la configuracion de aplicaciones.

4. Prestar asistencia con el soporte de administracidon de versiones, que consiste en cualquiera
de las siguientes actividades:

a. Dar a conocer las proximas versiones con posibles impactos en su instancia de Oracle
Cloud.

b. Brindar orientacién sobre capacidades adicionales que Usted podria aprovechar.

c. Ejecutar pruebas de rendimiento, escalabilidad y regresién de su instancia de Oracle
Cloud con respecto a la version de destino.

5. Proporcionar orientacion y ejecucién en materia de rendimiento y escalabilidad, que
consisten en la asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

a. Informes trimestrales de KPI.

b. Recomendar cambios en las areas de rendimiento o escalabilidad.

c. Administrar, mantener y modificar su instancia de Oracle NetSuite a fin de respaldar las
actividades de desarrollo, de integracidén, de importaciéon de datos, de ejecucion de
pruebas y de lanzamiento de versiones.

6. Proporcionar orientacién y ejecucion en materia de mantenimiento y optimizacion, que
consisten en la asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

a. Efectuar cambios en los flujos de sus procesos de negocio.

b. Flujos de trabajo, secuencias de comandos (scripts) e integraciones de Oracle NetSuite
SuiteCloud.

c. Actividades de importacion de datos.
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7. Proporcionar orientaciéon sobre la arquitectura de la plataforma y de los sistemas, que puede
consistir en proporcionarle asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

a. Definir el rol de Oracle NetSuite en una instancia de soluciones empresariales de varios
proveedores, que incluye la administracién de datos maestros y la arquitectura de
transacciones de datos.

b. Informarle a Usted los posibles efectos de potenciales versiones de productos de
Servicios de Oracle NetSuite Cloud.

c. Proporcionar estrategias para dar soporte, mantener y administrar su instancia de
Oracle NetSuite para optimizar las actividades de desarrollo, ejecucion de pruebas y
lanzamiento de versiones.

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

8. Proporcionar mantenimiento de sitios web, que consiste en la asistencia para Usted en
cualquiera de las siguientes actividades:

a. Crear una nueva funcionalidad de comercio electrénico.

b. Ejecutar actualizaciones de la instancia del sitio web.

c. Proporcionar secuencias de comandos de tienda web.

d. Proveer paginas de destino u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.

e. Proporcionar asistencia relacionada con el rendimiento.

f. Proporcionar revisiones de SEO.

g. Proporcionar revisiones de KPI.

h. Proporcionar revisiones de disefo.

9. Crear informes de analisis del sitio web que reflejen un andlisis acumulativo continuo de los
KPI para sus instancias del sitio web de NSE, lo que incluye:

a. Trafico;

b. Transacciones;

c. Ingresos;y

d. Tasa de conversion.

10. Producir informes de rendimiento que describan el desempefo de los tiempos de carga de
las paginas de su sitio web. Las paginas del sitio web que se cubren en este informe son las
siguientes:

a. Pagina Homepage (Inicio)

b. Busqueda

c. Categoria

d. Articulo (Pagina de Detalles del Producto)

e. Proceder ala Compra

f. Inicio de sesion

1. Siempre que Usted adquiera uno o mas de los productos de los Servicios de Oracle NetSuite
Cloud que se enumeran a continuacién, Oracle otorgara hasta dieciocho (18) horas de
Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding adicionales. Usted debe consumir las horas de
los Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding dentro de los doce (12) meses de la compra
delos siguientes Servicios de Oracle NetSuite Cloud, pero, en ningun caso, después del Plazo
de su Documento de Pedido/Presupuesto:

a. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.

b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

12. Si la cantidad total de Servicios de Soporte de NetSuite ACS Optimize adquirida durante la
vigencia del Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto supera una (1) unidad, por cada
unidad adicional, Oracle le prestara hasta cuarenta (40) horas de Servicio adicionales para
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activar un médulo complementario aprobado, siempre que Usted solicite los servicios de
activacion y Oracle los apruebe por escrito.

Asignar un equipo de optimizacion designado para que brinde orientacidon en materia de
mantenimiento y optimizacion.

Oracle asignara un gestor de éxito del cliente de Oracle que facilitara la coordinacion y
gestidn general, y la ejecucion, de los recursos de Oracle relacionados con las solicitudes
que se reciban de Usted para cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Optimize arriba
mencionados; no obstante, si cualquier solicitud individual que presente para alguno de los
Servicios de Soporte de ACS Optimize arriba mencionados supera una duracién estimada
(segunlo determinado exclusivamente por Oracle) de cuarenta (40) horas de Servicio, dicha
solicitud individual no se considerara elegible para su prestacién por parte de Oracle en
virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto.

2. Sus obligaciones y supuestos del proyecto

Usted

reconoce que para la prestacion de cualquier Servicio de Soporte de ACS Optimize

establecido en su Documento de Pedido/Presupuesto es esencial que Usted proporcione y brinde
acceso en forma oportuna a asistencia, cooperacion, informacién y datos completos y exactos
aportados por sus ejecutivos, agentes y empleados (en forma conjunta, “cooperacion”). Oracle no
sera responsable de ninguna deficiencia en la prestacidén de Servicios de Soporte de ACS Optimize
si dicha deficiencia fuera consecuencia de su falta de plena cooperacién.

Usted reconoce que la capacidad de Oracle de prestar los Servicios de Soporte de ACS Optimize
depende de su cumplimiento de las siguientes obligaciones y los siguientes supuestos del proyecto:

A. Sus obligaciones

1.

6.
7.

Obtener los Servicios de Oracle NetSuite Cloud y el Soporte de NetSuite en virtud de un
contrato por separado antes del inicio de los Servicios de Soporte de ACS Optimize
conforme a su Documento de Pedido/Presupuesto y mantener dichos Servicios de Oracle
NetSuite Cloud y el Soporte de NetSuite durante la vigencia de los Servicios de Soporte de
ACS Optimize que se prestan en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto aplicable
a los Servicios de Soporte de ACS Optimize.

Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos funcionales, técnicos y de negocio
pertinentes que posean las capacidades y los conocimientos adecuados para respaldar la
prestacidon de Servicios de Soporte de ACS Optimize.

Otorgar las notificaciones, y obtener los consentimientos, que se requieran para que Oracle
pueda prestar Servicios de Soporte de ACS Optimize.

Limitar el acceso de Oracle a las instancias de produccién o instancias de desarrollo
compartidas a lo necesario para que Oracle pueda prestar Servicios de Soporte de ACS
Optimize.

Cuando los servicios se presten de forma presencial en la ubicacidon del cliente en los
EE. UU., de conformidad con lo exigido por las reglamentaciones del Departamento de
Trabajo de los EE. UU. (titulo 20, seccidon 655.734 del CFR), Usted permitira que Oracle
publique una notificacidon respecto de los empleados H-1B de Oracle en el lugar de trabajo
antes de la llegada de los empleados al lugar.

Ser responsable de cualquier entorno aislado o instancia de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de las Pruebas de Aceptacion de Usuarios.
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Ser responsable de sus actividades de comunicacién y habilitacidn relativas al cambio en la
organizacion.

No filmar ni grabar la prestacion de Servicios de Soporte de ACS Optimize por parte de
Oracle, los recursos de Oracle ni ningun material de Oracle.

Hacer esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones programadas.
La cancelacidn reiterada de las reuniones puede provocar una demora y un uso ineficiente
de la cantidad maxima de horas de Servicio por mes permitida para la prestaciéon de
Servicios de Soporte de ACS Optimize.

Proporcionar a Oracle acceso de usuario dedicado a sus sistemas necesarios para la
prestaciéon de Servicios de Soporte de ACS Optimize.

Cumplir con los términos de acceso y uso de los servicios de terceros requeridos, que
incluyen, entre otros, el pago de cualquier tarifa asociada con su uso de dichos servicios de
terceros.

Adquirir, si es necesario, una cuenta de Google Analytics y proporcionar a Oracle acceso
autorizado a su cuenta de Google Analytics para facilitar la recopilacion de datos del sitio
web, y permitir a Oracle acceder a su cuenta de Google Analytics, si fuera necesario,
mediante el uso de una API de terceros aceptada por Oracle.

Proporcionar todas las imagenes (que incluiran elementos de productos, elementos de
envio, elementos informativos y categorias), materiales u otros contenidos que Oracle
integrara en su sitio web como parte de los Servicios de Soporte de ACS Optimize descritos
anteriormente y obtener todas las licencias correspondientes a dichas imagenes, materiales
y contenido.

Si las horas necesarias para que Oracle lleve a cabo la Revision de ACS que se menciona en
la seccidon A.1 precedente superan la cantidad total de horas de Servicio asignadas para el
mes, segun lo especificado en su Documento de Pedido/Presupuesto, Usted adquirird las
Horas Extendidas (tal como se definen a continuacién) que sean necesarias para que Oracle
finalice dicha Revision de ACS.

B. Supuestos del proyecto

1.

8.

Oracle determinara, a su entera discrecion, si cualquier Servicio de Soporte de ACS Optimize
que implique configuracion, desarrollo o ejecucion de pruebas debe realizarse en una
instancia aislada o de desarrollo antes de aplicarlo a una instancia de produccion.

Oracle sereserva el derecho a objetar y rechazar una solicitud de servicio si Oracle considera,
a su entera discrecion, que el resultado de dicha solicitud de servicio, si procede, puede tener
un efecto potencialmente desfavorable para su sistema o si la solicitud de servicio se
encuentra fuera del alcance de los Servicios de Soporte de ACS Optimize.

Todos los Servicios de Soporte de ACS Optimize, incluso la Revision de ACS, se realizaran
de forma remota, a menos que Oracle acuerde lo contrario. Las actividades presenciales
generaran gastos de viajes adicionales tal y como se identifican en la seccion C.

Todas las comunicaciones de Servicios de Soporte de ACS Optimize estan en inglés.

Todo el contenido de habilitacidn se disefia, desarrolla, entrega y presenta en inglés u otras
lenguas que Oracle pueda poner a disposicidon a su entera discrecion.

Usted no requiere que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera de los horarios de
trabajo regulares en el pais local.

Los servicios de resolucion indicados en la seccion A.2.a (en el apartado “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 se limitaran a los
navegadores admitidos. La lista publicada y actualizada de Oracle de navegadores
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admitidos se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de Oracle NetSuite
mediante la consulta de “navegadores admitidos” (“supported browsers”) en la herramienta
de busqueda y haciendo clic en el documento obtenido. Sin perjuicio de lo anterior, Oracle
podra, a su entera discrecion, discontinuar el soporte o negarse a prestar Servicios de
Soporte de ACS Optimize en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo
movil admitido que considere vulnerable o que, por otro motivo, carezca de la seguridad
adecuada, y le informara a Usted tal decision lo antes posible.

9. Oracle utilizara técnicas de disefio responsivo para sitios web mdviles. El disefio responsivo
se aplicara unicamente a las tabletas comerciales actualmente mas difundidas (iOS y
Android) que utilizan relaciones de pantalla estandar.

10. Su principal forma de comunicacién con Oracle fuera de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte de ACS Optimize que se mencionan en la seccion A (Descripcién
de Servicios de Soporte de ACS Optimize) precedente sera por correo electréonico y la
herramienta de gestion de casos de Oracle NetSuite.

3. Gastos

Ademas de las tarifas establecidas en su Documento de Pedido/Presupuesto, Usted acepta
reembolsar a Oracle los gastos de viaje y gastos menores relacionados con la prestacion presencial
de los Servicios de Soporte de ACS Optimize. Todos los gastos facturados mensualmente en virtud
del presente son exigibles y pagaderos de conformidad con las condiciones de pago de su
Documento de Pedido/Presupuesto.

. Servicios de Soporte no utilizados

Usted debe utilizar el nUmero maximo de horas de Servicio permitidas por mes (incluidas las Horas
de Servicio Extendidas adquiridas para dicho mes), segun lo especificado en su Documento de
Pedido/Presupuesto, en ese mes. Usted perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios
de Soporte de ACS Optimize que no se utilicen en dicho mes sin que se requiera ninguna accién
adicional de ninguna de las partes. No tendra derecho a reembolso ni a ningun crédito para
servicios adicionales o de otro tipo.

Ademas, con respecto a la Revision de ACS, como se establece en la seccién A.1 anterior, cualquier
hora que Oracle considere innecesaria para completar la realizacién de una Revision de ACS
también se perdera automaticamente y no le dara derecho a ningun reembolso ni a ningun crédito
para servicios adicionales o de otro tipo.

Horas Extendidas

Durante el Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto, las partes pueden acordar mutuamente
por escrito aumentar la cantidad de horas de Servicio de Soporte de ACS Optimize por mes
indicadas en su Documento de Pedido/Presupuesto para un mes determinado. Oracle le facturara
por dichas Horas Extendidas a la Tarifa por Hora Extendida establecida en su Documento de
Pedido/Presupuesto.

6. Punto de contacto principal
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Usted acepta designar solo un (1) contacto principal y dos (2) contactos secundarios, quienes
trabajaran con Oracle para ayudar a facilitar la entrega eficiente de Servicios de Soporte de ACS
Optimize. Los contactos designados adicionales que Usted haya autorizado pueden ponerse en
contacto con Oracle, y Usted acepta que la comunicacion y las interacciones de Oracle con dicho(s)
contacto(s) se aplicaran a sus horas de Servicio de Soporte de ACS Optimize.
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Nota para los Clientes: Por el presente, Usted reconoce que la seccion A.2.k que figura a continuacion
ya no es aplicable a los pedidos de Servicios de Soporte de ACS Architect presentados por Usted a partir
del 27 de septiembre de 2021 inclusive.

1. Descripcion de Servicios de Soporte de ACS Architect

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

Pedido/Presupuesto para prestar los Servicios de Soporte de ACS Architect, tal como se
establece en la seccién A.2 (Servicios de Soporte de ACS) inmediatamente a continuacion,
Oracle llevara a cabo una Revisién de ACS de su instancia de Oracle NetSuite dentro del Periodo
de Revision de ACS a partir del inicio de Servicios de Soporte de ACS Architect y cada afo a
partir de entonces durante el Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto, con la
especificacion de las horas necesarias para llevar a cabo cada Revision de ACS, reservada a la
discrecidn exclusiva de Oracle, pero, en ningun caso, Oracle prestara horas adicionales arriba
de cincuenta (50) horas por mes durante el Periodo de Revision de ACS.
Las horas de revision de ACS se pueden utilizar para cualquiera de los Servicios de Soporte de
ACS Architect descritos en la seccidon A.2 a continuacion si adquiere Servicios de Soporte de ACS
Architect dentro de los primeros 12 meses posteriores a su compra inicial de un Servicio de
Oracle NetSuite Cloud. Las horas de revision de ACS para su Documento de
Pedido/Presupuesto de Servicios de Soporte de ACS Architect expirara (i) doce (12) meses
después de su Documento de Pedido/Presupuesto de Servicios de Soporte de NetSuite ACS
Architect o (ii) al vencimiento o terminacion de sus Servicios de Oracle NetSuite Cloud, lo que
ocurra primero.

B. Servicios de Soporte de ACS Architect. Durante el Plazo de su Documento de
Pedido/Presupuesto, Oracle le proporcionara hasta la cantidad de horas de Servicio de ACS por
mes que se especifican en su Documento de Pedido/Presupuesto para cualquiera de los
siguientes Servicios de Soporte de ACS Architect relacionados con sus Servicios de Oracle
NetSuite Cloud:

1. Solucionar problemas que haya encontrado con cualquiera de los siguientes aspectos:
a. Flujos de trabajo, secuencias de comandos e integraciones de Oracle NetSuite
SuiteCloud.
b. Sitios web y Punto de Venta de Oracle NetSuite Ecommerce.
2. Proporcionar orientacion sobre las actividades de desarrollo.

Brindar orientacion sobre el uso y la configuracion de aplicaciones.

4. Prestar asistencia con el soporte de administracion de versiones, que consiste en cualquiera
de las siguientes actividades:

a. Dar a conocer las proximas versiones con posibles impactos en su instancia de Oracle
NetSuite.

b. Brindar orientacion sobre capacidades adicionales que Usted podria aprovechar.

c. Ejecutar pruebas de rendimiento, de escalabilidad y de regresién de su instancia de
Oracle NetSuite con respecto a la versién de destino.

5. Proporcionar orientacion y ejecucién en materia de rendimiento y escalabilidad, que
consisten en la asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:
a. Informes trimestrales de KPI.

b. Recomendar cambios en las areas de rendimiento o escalabilidad.

W
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c. Administrar, mantener y modificar su instancia de Oracle NetSuite a fin de respaldar las
actividades de desarrollo, de integracién, de importacién de datos, de ejecuciéon de
pruebas y de lanzamiento de versiones.

6. Proporcionar orientacion y ejecucién en materia de mantenimiento y optimizacién, que
consisten en la asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

a. Efectuar cambios en los flujos de sus procesos de negocio.

b. Flujos de trabajo, secuencias de comandos (scripts) e integraciones de Oracle NetSuite
SuiteCloud.

c. Actividades de importacion de datos.

7. Proporcionar orientacién sobre la arquitectura de la plataforma y de los sistemas, que puede
consistir en proporcionar asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

a. Definir el rol de Oracle en una instancia de soluciones empresariales de varios
proveedores, que incluye la administracién de datos maestros y la arquitectura de
transacciones de datos.

b. Informarle a Usted los posibles efectos de potenciales versiones de productos de
Servicios de Oracle NetSuite Cloud.

c. Proporcionar estrategias para dar soporte, mantener y administrar su instancia de
Oracle NetSuite que optimicen las actividades de desarrollo, ejecucidon de pruebas y
lanzamiento de versiones.

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

8. Proporcionar mantenimiento de sitios web, que consiste en asistencia en cualquiera de las
siguientes actividades:

Crear una nueva funcionalidad de comercio electrénico.

Ejecutar actualizaciones de la instancia del sitio web.

Proporcionar secuencias de comandos de tienda web.

Proveer paginas de destino 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.

9. Crear informes de analisis del sitio web que reflejen un analisis acumulativo continuo de los

KPI para sus instancias del sitio web de NSE, lo que incluye:

S P an oo

a. Trafico
b. Transacciones
c. Ingresos

d. Tasa de conversidon

10. Producir informes de rendimiento que describan el desempefio de los tiempos de carga de
las paginas de su sitio web. Las paginas del sitio web que se cubren en este informe son las
siguientes:

Pagina Homepage (Inicio)

Busqueda

Categoria

Articulo (Pagina de Detalles del Producto)

Proceder a la Compra

Inicio de sesidn

1. Slempre que Usted adquiera uno o mas de los productos de los Servicios de Oracle NetSuite
Cloud que se enumeran a continuacién, Oracle otorgara hasta dieciocho (18) horas de

Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding adicionales. Usted debe consumir las horas de
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los Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding dentro de los doce (12) meses de la compra
de los siguientes Servicios de Oracle NetSuite Cloud, pero, en ningun caso, después del Plazo
de su Documento de Pedido/Presupuesto:

a. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.

b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Si la cantidad total de Servicios de Soporte de NetSuite ACS Architect adquirida durante la
vigencia del Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto supera una (1) unidad, por cada
unidad adicional, Oracle le prestara hasta cuarenta (40) horas de Servicio adicionales para
activar un médulo complementario aprobado, siempre que Usted solicite los servicios de
activacion y Oracle los apruebe por escrito.

Asignar un equipo de soporte designado para proporcionar coordinacién y administraciéon
generales de casos relacionados con el soporte que Usted envie a cualquiera de los Servicios
de Oracle NetSuite Cloud.

Asignar un equipo de optimizacion designado para que brinde orientacién en materia de
mantenimiento y optimizacion.

Oracle asignara un gestor de éxito del cliente de Oracle que facilitara la coordinacién, gestién
general y la ejecucion de los recursos de Oracle relacionados con las solicitudes que se
reciban de Usted para cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Architect arriba
descritos; no obstante, si cualquier solicitud individual que presente para alguno de los
Servicios de Soporte de ACS Architect arriba mencionados supera una duracion estimada
(segun lo determinado exclusivamente por Oracle) de ochenta (80) horas de Servicio, dicha
solicitud individual no se considerara elegible para su prestacién por parte de Oracle en
virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto.

2. Sus obligaciones y supuestos del proyecto

Usted reconoce que para la prestacion de cualquier Servicio de Soporte de ACS Architect
establecido en su Documento de Pedido/Presupuesto es esencial que Usted proporcione y brinde
acceso en forma oportuna a asistencia, cooperacion, informacion y datos completos y exactos
aportados por sus ejecutivos, agentes y empleados (en forma conjunta, “cooperacion”). Oracle no
sera responsable de ninguna deficiencia en la prestacion de Servicios de Soporte de ACS Architect
si dicha deficiencia fuera consecuencia de su falta de plena cooperacion.

Usted reconoce que la capacidad de Oracle de prestar los Servicios de Soporte de ACS Architect
depende de su cumplimiento de las siguientes obligaciones y los siguientes supuestos del proyecto:

A. Sus obligaciones

1.

Obtener los Servicios de Oracle NetSuite Cloud y el Soporte de NetSuite en virtud de un
contrato por separado antes del inicio de los Servicios de Soporte de ACS Architect conforme
a su Documento de Pedido/Presupuesto y mantener dichos Servicios de Oracle NetSuite
Cloud y el Soporte de NetSuite durante la vigencia de los Servicios de Soporte de ACS
Architect que se prestan en virtud de su Documento de Pedido/Presupuesto aplicable a los
Servicios de Soporte de ACS Architect.

2. Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos funcionales, técnicos y de negocios
pertinentes que posean las capacidades y los conocimientos adecuados para respaldar la
prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Architect.
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Otorgar las notificaciones y obtener los consentimientos que se requieran para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de ACS Architect.

Limitar el acceso de Oracle a las instancias de producciéon o instancias de desarrollo
compartidas a lo necesario para que Oracle pueda prestar Servicios de Soporte de ACS
Architect.

Cuando los servicios se presten de forma presencial en la ubicacidon del cliente en los
EE. UU., de conformidad con lo exigido por las reglamentaciones del Departamento de
Trabajo de los EE. UU. (titulo 20, seccidon 655.734 del CFR), Usted permitira que Oracle
publique una notificacion respecto de los empleados H-1B de Oracle en el lugar de trabajo
antes de la llegada de los empleados al lugar.

Ser responsable de cualquier entorno aislado o instancia de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de las Pruebas de Aceptacion de Usuarios.

Ser responsable de sus actividades de comunicacion y habilitacion relativas al cambio en la
organizacion.

No filmar ni grabar la prestacion de Servicios de Soporte de ACS Architect por parte de
Oracle, los recursos de Oracle ni ningun material de Oracle.

Hacer esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones programadas.
La cancelacidn reiterada de las reuniones puede provocar una demora y un uso ineficiente
de la cantidad maxima de horas de Servicio por mes permitida para la prestaciéon de
Servicios de Soporte de ACS Architect.

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

Cumplir con los términos de acceso y uso de los servicios de terceros requeridos, que
incluyen, entre otros, el pago de cualquier tarifa asociada con su uso de dichos servicios de
terceros.

Adquirir, si es necesario, una cuenta de Google Analytics y proporcionar a Oracle acceso
autorizado a su cuenta de Google Analytics para facilitar la recopilacion de datos del sitio
web, v permitir a Oracle acceder a su cuenta de Google Analytics, si fuera necesario,
mediante el uso de una API de terceros aceptada por Oracle.

Proporcionar todas las imagenes (que incluiran elementos de productos, elementos de
envio, elementos informativos y categorias), materiales u otros contenidos que Oracle
integrara en su sitio web como parte de los Servicios de Soporte de ACS Architect descritos
anteriormente y obtener todas las licencias correspondientes a dichas imagenes, materiales
y contenido.

Si las horas necesarias para que Oracle lleve a cabo la Revision de ACS que se describe en la
Descripcién de los Servicios de Soporte precedente superan la cantidad total de horas de
Servicio asignadas para el mes, segun lo especificado en su Documento de
Pedido/Presupuesto, Usted adquirira las Horas Extendidas (tal como se definen a
continuacion) que sean necesarias para que Oracle finalice dicha Revision de ACS.

B. Supuestos del proyecto

1.

Oracle determinara en forma exclusiva si cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS
Architect que implique configuracion, desarrollo y/o pruebas debe realizarse en una
instancia de desarrollo o aislada antes de aplicarlo a una instancia de produccién.

2. Oracle sereserva el derecho a objetar y rechazar una solicitud de servicio si Oracle considera,
a su entera discrecién, que el resultado de dicha solicitud de servicio tendrd un efecto
potencialmente desfavorable para su sistema o si la solicitud de servicio se encuentra fuera
del alcance de los Servicios de Soporte de ACS Architect.
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3. Todos los Servicios de Soporte de ACS Architect, incluso la Revisidon de ACS, se realizaran de
forma remota, a menos que Oracle acuerde lo contrario. Las actividades presenciales
generaran gastos de viajes adicionales tal y como se identifican en la seccién C.

4. Todas las comunicaciones del Servicio de Soporte de ACS Architect estan en inglés.

5. Todo el contenido de habilitacidn se disefia, desarrolla, entrega y presenta en inglés u otras
lenguas que Oracle pueda poner a disposicidn a su entera discrecion.

6. Usted no requiere que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera de los horarios de
trabajo regulares en el pais local.

7. Los servicios de resolucion indicados en la seccién A.2.a (en el apartado “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 se limitaran a los
navegadores admitidos. La lista publicada y actualizada de Oracle de navegadores
admitidos se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de Oracle NetSuite
mediante la consulta de “navegadores admitidos” (“supported browsers”) en la herramienta
de busqueda y haciendo clic en el documento obtenido. Sin perjuicio de lo anterior, Oracle
podra, a su exclusiva discrecion, discontinuar el soporte o negarse a prestar Servicios de
Soporte de ACS Architect en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo
movil admitido que considere vulnerable o que, por otro motivo, carezca de la seguridad
adecuada, y le informara a Usted tal decision lo antes posible.

9. Oracle utilizara técnicas de disefo responsivo para sitios web mdviles. El disefio responsivo
se aplicara unicamente a las tabletas comerciales actualmente mas difundidas (iOS y
Android) que utilizan relaciones de pantalla estandar.

10. Su principal forma de comunicacion con Oracle fuera de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte de ACS Architect que se mencionan en la seccidon A (Descripcién
de los Servicios de Soporte de ACS Architect) precedente sera por correo electrénico y la
herramienta de gestién de casos de Oracle NetSuite.

3. Gastos

Ademas de las tarifas establecidas en su Documento de Pedido/Presupuesto, Usted acepta
reembolsar a Oracle los gastos de viaje y gastos menores relacionados con la prestacion presencial
de los Servicios de Soporte de ACS Architect. Todos los gastos facturados mensualmente en virtud
del presente son exigibles y pagaderos de conformidad con las condiciones de pago de su
Documento de Pedido/Presupuesto.

. Servicios de Soporte no utilizados

Usted debe utilizar el nUmero maximo de horas de Servicio permitidas por mes (incluidas las Horas
de Servicio Extendidas adquiridas para dicho mes), segun lo especificado en su Documento de
Pedido/Presupuesto, en ese mes. Usted perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios
de Soporte de ACS Architect que no se utilicen en dicho mes sin que se requiera ninguna accién
adicional de ninguna de las partes. No tendra derecho a reembolso ni a ningun crédito para
servicios adicionales o de otro tipo.

Ademas, con respecto a la Revision de ACS, como se establece en la seccidon A.1 anterior, cualquier
hora que Oracle considere innecesaria para completar la realizacién de una Revisiéon de ACS
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también se perdera automaticamente y no le dara derecho a ningln reembolso ni a ningun crédito
para servicios adicionales o de otro tipo.

Horas Extendidas

Durante el Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto, las partes pueden acordar mutuamente
por escrito aumentar la cantidad de horas de Servicio de Soporte de ACS Architect por mes
indicadas en su Documento de Pedido/Presupuesto para un mes determinado. Oracle le facturara
por dichas Horas Extendidas a la Tarifa por Hora Extendida establecida en su Documento de
Pedido/Presupuesto.

Punto de contacto principal

Usted acepta designar solo un (1) contacto principal y tres (3) contactos secundarios, quienes
trabajaran con Oracle para ayudar a facilitar la entrega eficiente de Servicios de Soporte de ACS
Architect. Los contactos designados adicionales que haya autorizado pueden ponerse en contacto
con Oracle, y Usted acepta que cualquiera de estos contactos utilice horas de Servicio.
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SERVICIOS DE SOPORTE DE PARTNERS

6259 - NetSuite Advanced Partner Support

Esta Descripcidn del Servicio es aplicable a los Clientes que adquieran este Servicio a partir del 15 de julio
de 2022 inclusive. Si adquirié este servicio antes del 15 de julio de 2022, se aplica la Descripcién del
Servicio de Soporte Avanzado al Partner de NetSuite que se encuentra en la seccidon “Descripciones del
Servicio: Servicios de ACS Retirados” de este documento.

1. Descripcion de los Servicios de Soporte

Durante el Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto, Oracle le prestara a Usted, como tercero
implementador de los Servicios de Oracle NetSuite Cloud, la cantidad de horas de Servicio de APS
por trimestre (cada trimestre consta de 3 meses) que se especifica en su Documento de
Pedido/Presupuesto para brindarle asistencia con cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte
relacionados con los Servicios de Oracle NetSuite Cloud, las instancias del sitio web de Oracle
NetSuite SuiteCommerce o los médulos de Oracle NetSuite Point-of-Sale de sus clientes (“Servicios
de Oracle NetSuite Cloud”); dichos Servicios de Soporte se le proporcionan con el unico fin de
brindarle orientacion en la implementacién de los Servicios de Oracle NetSuite Cloud para sus
clientes:

A. Orientacion para abordar problemas que sus clientes hayan encontrado con cualquiera de los
siguientes aspectos:
1. Flujos de trabajo, secuencias de comandos (scripts) e integraciones de Oracle NetSuite

SuiteCloud.

2. Sitios web y Punto de Venta de Oracle NetSuite Ecommerce.

Brindar orientacion y/o asistencia en la ejecucién de las actividades de desarrollo.

Brindar orientacion y/o asistencia en la ejecucién de la configuracién de la aplicacion.

Crear informes de andlisis del sitio web que reflejen un analisis acumulativo continuo de los KPI.
Orientacidn con cualquiera de las siguientes actividades de administracion de versiones:

1. Aviso acerca de préximas versiones, incluidas las Notificaciones de Cambios de

Caracteristicas Proactivas (Proactive Feature Change Notifications); y

2. Aviso acerca de las pruebas de regresion del Servicio de Oracle NetSuite Cloud de sus
clientes en relacién con la version deseada.
F. Orientacién en materia de mantenimiento y optimizacién, que pueden consistir en proporcionar
asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

1. Flujos de procesos de negocio de sus clientes

2. Integracion(es)

3. Actividades de importacion de datos

G. Orientacion sobre la arquitectura de la plataforma y de los sistemas, que puede consistir en la
asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

1. Definir el rol de Oracle NetSuite en una instancia de soluciones empresariales de varios
proveedores, que incluye la administracion de datos maestros y la arquitectura de
transacciones de datos;y

2. Estrategias para dar soporte, mantener y administrar actividades adecuadas de desarrollo,
ejecucion de pruebas y lanzamiento de versiones.

H. Orientacién sobre el mantenimiento de sitios web, que puede consistir en la asistencia en
cualquiera de las siguientes actividades:

monNnw
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Introducir una nueva funcionalidad de comercio electrénico.
Actualizaciones de la instancia del sitio web.

Secuencias de comandos de tienda web.

Paginas de destino u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.
Asistencia relacionada con el rendimiento.

Revisiones de SEO.

I.  Cuando se procure mas de una (1) unidad de Soporte Avanzado al Partner (APS), se asignara un
gerente responsable de la contratacion del partner de Oracle (“gerente responsable”) que
proporcionara la coordinacién y gestion general de los Servicios de Soporte descritos en la
seccidon A; no obstante, si cualquier solicitud individual que Usted presente para alguno de los
Servicios de Soporte arriba mencionados supera una duracién estimada (segun lo determinado
exclusivamente por Oracle) de quince (15) horas de Servicio, dicha solicitud individual no se
considerara elegible para su prestacion por parte de Oracle en virtud de su Documento de
Pedido/Presupuesto.

2. Sus obligaciones y supuestos

Usted

reconoce que para la prestacion de cualquier Servicio de Soporte establecido en su

Documento de Pedido/Presupuesto es esencial que Usted proporcione y brinde acceso en forma
oportuna a asistencia, cooperacion, informacion y datos completos y exactos aportados por sus
ejecutivos, agentes y empleados (en forma conjunta, “cooperacion”). Oracle no sera responsable
de ninguna deficiencia en la prestacion de Servicios de Soporte si dicha deficiencia fuera
consecuencia de su falta de plena cooperacion.

Usted reconoce que la capacidad de Oracle de prestar los Servicios de Soporte depende de su
cumplimiento de las siguientes obligaciones y los siguientes supuestos del proyecto:

A. Sus obligaciones

1.

Antes de prestarle cualquier Servicio de Soporte, confirme que sus clientes obtengan
Servicios de Oracle NetSuite Cloud en virtud de un contrato por separado y mantengan
dichos Servicios de Oracle NetSuite Cloud, sin interrupcion, durante el periodo en que se le
presten a Usted dichos Servicios de Soporte.

Antes del comienzo de los Servicios, designe e identifique un recurso empresarial que sera

responsable de coordinar su participacién en este proyecto y de proporcionar soporte

continuo para su implementacion del Servicio Cloud.

a. Usted acepta designar solo un (1) contacto principal y un (1) contacto secundario que
pueda proporcionar a Oracle el acceso a los recursos funcionales, técnicos y de negocios
pertinentes que posean las capacidades y los conocimientos adecuados para respaldar
la prestacion de los Servicios de ACS.

b. Usted puede autorizar contactos designados adicionales y acepta que cualquiera de
estos contactos utilizara horas de Servicio de Revision y Soporte.

Otorgar las notificaciones y obtener los consentimientos que se requieran para que Oracle

pueda prestar los Servicios de Soporte.

Limitar el acceso de Oracle a las instancias de produccidon o instancias de desarrollo

compartidas a lo necesario para que Oracle pueda prestar Servicios de Soporte.

Realizar esfuerzos comercialmente razonables para llevar a cabo la habilitacion del producto

antes de contratar los Servicios de Soporte para cualquier Servicio especifico de Oracle

NetSuite Cloud, cuando dicha habilitacion esté disponible.
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Cuando los servicios se presten de forma presencial en una ubicacion del cliente en los
EE. UU., Usted permitira que Oracle publique una notificacién respecto de los empleados H-
1B de Oracle en el lugar de trabajo antes de la llegada de los empleados al lugar, de
conformidad con lo exigido por las reglamentaciones del Departamento de Trabajo de los
EE. UU. (titulo 20, seccion 655.734 del CFR).

Ser responsable de cualquier entorno aislado o instancia de desarrollo que Oracle requiera.
Completar las Pruebas de Aceptacion de Usuarios y facilitar una confirmacién por escrito a
Oracle de la finalizacién de las pruebas, en un plazo consecutivo de dos (2) semanas.

Ser responsable de sus actividades de comunicacion y habilitacion relativas al cambio en la
organizacion.

No filmar ni grabar la prestacién de Servicios de Soporte por parte de Oracle, los recursos
de Oracle ni ningun material de Oracle.

Hacer esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones programadas.
La cancelacidn reiterada de las reuniones puede provocar una demora y un uso ineficiente
de la cantidad maxima de horas de Servicio por trimestre permitida para la prestacién de
Servicios de Soporte.

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

Asegurarse de que se adquieran las licencias digitales necesarias para cualquier contenido
digital que ACS utilizara para la prestacion del Servicio cuando Usted lo solicite. Incluira,
entre otros, las imagenes, los materiales y otros contenidos que Oracle integrara a su sitio
web.

B. Supuestos del proyecto

1.

Oracle determinara en forma exclusiva si cualquier Servicio de ACS que implique
configuracién, desarrollo y/o pruebas debe realizarse en una instancia de desarrollo o
aislada antes de aplicarlo a una instancia de produccién.

Todos los Servicios de ACS, incluso la Revisiéon de ACS, se realizaran de forma remota, a
menos que se acuerde mutuamente que serd de forma presencial.

Toda la documentacion del proyecto, las presentaciones y las comunicaciones del proyecto
se haran en inglés o en cualquier otro idioma disponible que las partes puedan acordar por
escrito.

Usted no requiere que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera de los horarios de
trabajo regulares en el pais local, a menos que haya alternativas de comun acuerdo para
respaldar las actividades presenciales.

Los Servicios de Soporte descritos anteriormente se limitaran a los navegadores admitidos.
La lista publicada y actualizada de Oracle de navegadores admitidos se puede encontrar en
SuiteAnswers dentro de su instancia de Servicio de Oracle NetSuite Cloud mediante la
consulta de “navegadores admitidos” en la herramienta de busqueda y haciendo clic en el
documento obtenido. Sin perjuicio de lo anterior, Oracle podra, a su exclusiva discrecion,
discontinuar el soporte o negarse a prestar Servicios de Soporte en cualquier navegador
web o sistema operativo de dispositivo mévil admitido que considere vulnerable o que, por
otro motivo, carezca de la seguridad adecuada, y le informara a Usted tal decision lo antes
posible.

Los recursos de Oracle no pueden ejecutar, desplegar cédigos ni efectuar ningun otro
cambio a sus datos dentro de los Servicios de Oracle NetSuite Cloud de sus clientes.

Su principal forma de comunicacién con Oracle fuera de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte que se mencionan en la seccion A (Descripcidon de los Servicios
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de Soporte) precedente sera por correo electrénico y la herramienta de gestidon de casos de
Oracle NetSuite.

3. Servicios de Soporte no utilizados

Usted debe utilizar el numero maximo de horas de Servicio permitidas (incluidas las Horas de
Servicio Extendidas) que se indican en su Documento de Pedido/Presupuesto, segun la cantidad
de tiempo especificada en su Documento de Pedido/Presupuesto. Usted perdera
automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte que no se utilicen sin que se requiera
ninguna accién adicional de ninguna de las partes. No tendra derecho a reembolso ni a ningun
crédito para servicios adicionales o de otro tipo.

Horas Extendidas

Durante el Plazo de su Documento de Pedido/Presupuesto, las partes pueden acordar mutuamente
por escrito aumentar la cantidad de horas de Servicio indicadas en su Documento de
Pedido/Presupuesto. Oracle le facturara por dichas Horas Extendidas a la Tarifa por Hora
Extendida establecida en su Documento de Pedido/Presupuesto.

Punto de contacto principal

Usted acepta designar un contacto principal que trabajara con Oracle para ayudar a facilitar la
entrega eficiente de los Servicios de Soporte. Los contactos designados adicionales que haya
autorizado pueden ponerse en contacto con Oracle, y Usted acepta que cualquiera de estos
contactos utilice horas de Servicio.
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OFERTAS DE ACS RETIRADAS

NetSuite ACS Platform

Descripcién de los Servicios de Soporte

Durante el Plazo de su pedido, Oracle le proporcionara hasta la cantidad de horas de Servicio de
ACS por trimestre (cada trimestre consta de 3 meses) que se especifica en su pedido para brindarle
asistencia con cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte de ACS relacionados con su
instancia de Servicio de Oracle NetSuite Cloud.

A

B.

Proporcionar orientacion para abordar problemas de rendimiento técnico que haya encontrado

con los flujos de trabajo, secuencias de comando e integraciones.

Proporcionar asistencia para abordar problemas de rendimiento técnico con solo las siguientes

actividades:

1. Realizar cambios en su configuracion existente (SuiteBuilder).

2. Realizar cambios en sus flujos de trabajo existentes (SuiteFlow).

3. Realizar cambios en sus secuencias de comando existentes (SuiteScript).

4. Realizar cambios en sus servicios web existentes (SuiteTalk).

Prestar asistencia con el soporte de administracién de versiones, que consiste en cualquiera de

las siguientes actividades:

1. Dar a conocer las préximas versiones con posibles impactos sobre su rendimiento.

2. Bajo solicitud, brindar orientacion sobre capacidades adicionales de una versién que Usted
podria aprovechar.

3. Proporcionar ejecucion de pruebas de rendimiento y escalabilidad con una versidon
especifica.

Proporcionar orientacién en materia de rendimiento y escalabilidad para cualquiera de los

siguientes aspectos:

Actividades de desarrollo;

Uso y funcionalidad de la aplicacion;

Recomendacion de cambios;

Actividades de prueba y lanzamiento;

Integracién(es); y

Actividades de importacion de datos.

Proporcionar orientacion sobre la arquitectura de la plataforma y de los sistemas para

cualquiera de las siguientes actividades:

1. Definir el rol de Oracle en una instancia de soluciones empresariales de varios proveedores,
que incluye la administracién de datos maestros y la arquitectura de transacciones de datos.

2. Informarle a Usted los posibles efectos de potenciales versiones de productos de Servicios
de Oracle NetSuite Cloud.

3. Proporcionar estrategias para mantener y administrar actividades de desarrollo, ejecucion
de pruebas y lanzamiento de versiones.

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

Asignar un equipo de soporte designado para proporcionar coordinacion y administracion

generales de casos relacionados con el soporte que Usted envie a cualquiera de los Servicios de

Oracle NetSuite Cloud.
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G. Oracle asignara un equipo de plataforma designado y un gestor de éxito de una plataforma de
Oracle que facilitara la coordinacion y gestion generales, y la ejecucidn, de los recursos de Oracle
relacionados con las solicitudes que se reciban de Usted para cualquiera de los Servicios de
Soporte de ACS arriba mencionados; no obstante, si cualquier solicitud individual que Usted
presente para alguno de los Servicios de Soporte de ACS arriba mencionados supera una
duracion estimada (segun lo determinado exclusivamente por Oracle) de ochenta (80) horas de
Servicio, dicha solicitud individual no se considerara elegible para su prestacion por parte de
Oracle en virtud de su pedido.

2. Sus obligaciones y supuestos del proyecto

Usted reconoce que para la prestacidon de cualquier Servicio de Soporte de ACS establecido en su
pedido es esencial que Usted proporcione y brinde acceso en forma oportuna a asistencia,
cooperacion, informaciéon y datos completos y exactos aportados por sus ejecutivos, agentes y
empleados (en forma conjunta, “cooperacion”). Oracle no sera responsable de ninguna deficiencia
en la prestacién de Servicios de Soporte de ACS si dicha deficiencia fuera consecuencia de su falta
de plena cooperacion.

Usted reconoce que la capacidad de Oracle de prestar los Servicios de Soporte de ACS depende de
su cumplimiento de las siguientes obligaciones y los siguientes supuestos del proyecto:

A. Sus obligaciones

1.

0 0N o

10.

M.

Obtener los Cloud Services de NetSuite Oracle y el Soporte de NetSuite en virtud de un
contrato por separado antes del inicio de los Servicios de Soporte de ACS conforme a su
pedido y mantener dichos Servicios de Oracle NetSuite Cloud y el Soporte de NetSuite
durante la vigencia de los Servicios de Soporte de ACS que se prestan en virtud de su pedido
aplicable a los Servicios de Soporte de ACS.

Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos funcionales, técnicos y de negocios
pertinentes que posean las capacidades y los conocimientos adecuados para respaldar la
prestacidon de los Servicios de Soporte de ACS.

Otorgar las notificaciones, y obtener los consentimientos, que se requieran para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de ACS.

Limitar el acceso de Oracle a las instancias de producciéon o instancias de desarrollo
compartidas a lo necesario para que Oracle pueda prestar Servicios de Soporte de ACS.

De conformidad con lo exigido por las reglamentaciones del Departamento de Trabajo de
los EE. UU. (titulo 20, seccion 655.734 del CFR), Usted permitira que Oracle publique una
notificacidn respecto de los empleados H-1B de Oracle en el lugar de trabajo antes de la
llegada de los empleados al lugar.

Ser responsable de cualquier entorno aislado o instancia de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de UAT.

Ser responsable de garantizar que se implementen los cambios que Oracle recomiende.
Ser responsable de sus actividades de comunicacién y habilitacidn relativas al cambio en la
organizacion.

No filmar ni grabar la prestacién de Servicios de Soporte de ACS por parte de Oracle, los
recursos de Oracle ni ningun material de Oracle.

Hacer esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones programadas.
La cancelacién reiterada de las reuniones puede provocar una demora y un uso ineficiente
de la cantidad maxima de horas de Servicio por mes permitida para la prestacién de
Servicios de Soporte de ACS.
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Proporcionar a Oracle el acceso de usuario dedicado a sus sistemas que sea necesario para
la prestacion de Servicios de Soporte de ACS.

Cumplir con los términos de acceso y uso de los servicios de terceros requeridos, que
incluyen, entre otros, el pago de cualquier tarifa asociada con su uso de dichos servicios de
terceros.

B. Supuestos del proyecto

1.

NS

Oracle determinara en forma exclusiva si cualquier Servicio de Soporte de ACS que implique
configuracion, desarrollo o ejecucién de pruebas debe realizarse en una instancia de
desarrollo o aislada antes de aplicarlo a una instancia de produccién.

Oracle sereserva el derecho a objetar y declinar una solicitud de servicio si Oracle considera,
a su entera discrecién, que el resultado de dicha solicitud de servicio tendra un efecto
potencialmente desfavorable para su sistema o si la solicitud de servicio se encuentra fuera
del alcance de los Servicios de Soporte de ACS.

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

Todas las comunicaciones del Servicio de Soporte de ACS estan en inglés.

Usted no necesita que los consultores de Oracle trabajen fuera de los horarios de trabajo
regulares en el pais local.

Los Servicios de Soporte de ACS descritos anteriormente se limitaran a los navegadores
admitidos. La lista publicada y actualizada de Oracle de navegadores admitidos se puede
encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de Servicio de Oracle NetSuite Cloud
mediante la consulta de “navegadores admitidos” en la herramienta de busqueda y
haciendo clic en el documento obtenido. Sin perjuicio de lo anterior, Oracle podra, a su
exclusiva discrecion, discontinuar el soporte o negarse a prestar Servicios de Soporte de ACS
en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo madvil admitido que
considere vulnerable o que, por otro motivo, carezca de la seguridad adecuada, y le
informara a Usted tal decisidon lo antes posible.

Oracle utilizara técnicas de diseno responsivo para sitios web mdviles. El disefio responsivo
se aplicara unicamente a las tabletas comerciales actualmente mas difundidas (iOS y
Android) que utilizan relaciones de pantalla estandar.

Su principal forma de comunicacién con Oracle fuera de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte de ACS que se mencionan en la seccidon A (Descripcién de los
Servicios de Soporte) precedente sera por correo electrénico y la herramienta de gestién de
casos de Oracle NetSuite.

Si el ultimo trimestre del Plazo 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

Usted debe utilizar el numero maximo de horas de Servicio permitidas por trimestre que se
especifica en su pedido en ese trimestre. Usted perdera automaticamente cualquier parte de los
Servicios de Soporte de ACS o de las horas de Servicio que no se utilicen en dicho trimestre sin que
se requiera ninguna accion adicional de ninguna de las partes. No tendra derecho a reembolso ni a
ningun crédito para servicios adicionales o de otro tipo.

4. Horas Extendidas
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Durante el Plazo de su pedido, las partes pueden acordar mutuamente por escrito aumentar la
cantidad de horas de Servicio por mes indicada en su pedido para un mes determinado. Oracle le
facturara por dichas horas extendidas a la Tarifa por Hora Extendida establecida en su pedido.

5. Punto de contacto principal

Usted acepta designar contactos principales, sin exceder los cuatro (4), quienes trabajaran con
Oracle para ayudar a facilitar la entrega eficiente de Servicios de Soporte de ACS. Los contactos
designados adicionales que haya autorizado pueden ponerse en contacto con Oracle, y Usted
acepta que cualquiera de estos contactos utilice horas de Servicio.
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NetSuite ACS Advise

Esta Descripcion del Servicio es aplicable a los Clientes que adquirieron este Servicio antes del 15 de julio

de 2022.

Nota para los Clientes: Por el presente, Usted reconoce que la seccidn A.2.h que figura a continuacion

ya no es aplicable a los pedidos de Servicios de Soporte de ACS presentados por Usted a partir del 27 de
septiembre de 2021 inclusive.

1. Descripcion de los Servicios de Soporte

A. Servicios de Soporte de ACS. Durante el Plazo de su pedido, Oracle le proporcionara la
cantidad de horas de Servicio de Soporte por trimestre (cada trimestre consta de 3 meses) que
se especifica en su pedido, y las horas podrian aplicarse a cualquiera de los siguientes Servicios
de Soporte de ACS Advise relacionados con sus Servicios de Oracle NetSuite Cloud:

1.

Solucionar problemas que haya encontrado con cualquiera de los siguientes aspectos:

a. Flujos de trabajo, secuencias de comandos e integraciones de Oracle NetSuite
SuiteCloud.

b. Sitios web y Punto de Venta de Oracle NetSuite Ecommerce.

2. Proporcionar orientacién sobre las actividades de desarrollo.

3. Brindar orientacién sobre el uso y la configuracion de aplicaciones.

4. Proporcionar asistencia con el soporte de administracion de versiones, que consiste en
notificar las préximas versiones con posibles impactos en su instancia de Servicios de Oracle
NetSuite Cloud.

5. Proporcionar orientacion y ejecucién en materia de rendimiento y escalabilidad, que
consisten en la asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

a. Informes trimestrales de KPI.
b. Recomendar cambios en las areas de rendimiento o escalabilidad.

6. Proporcionar orientacién y ejecucion en materia de mantenimiento y optimizacion, que
consisten en la asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:
a. Efectuar cambios en los flujos de sus procesos de negocio.

b. Realizacién de una o mas integraciones solicitadas.
c. Actividades de importacion de datos.

7. Proporcionar mantenimiento de sitios web, que consiste en asistencia en cualquiera de las

siguientes actividades:

a. Crear una nueva funcionalidad de comercio electrénico.

b. Ejecutar actualizaciones de la instancia del sitio web.

c. Proporcionar secuencias de comandos de tienda web.

d. Proveer paginas de destino u otras paginas, plantillas o disefos nuevos.

e. Proporcionar asistencia relacionada con el rendimiento.

f. Proporcionar asesoramiento en materia de SEO (Search Engine Optimization, SEO;
Optimizacion para Motores de Busqueda).

g. Proporcionar revisiones de KPI.

h. Proporcionar revisiones de disefo.

8. Siempre que Usted adquiera uno o mas de los productos de los Servicios de Oracle NetSuite
Cloud que se enumeran a continuacion, se otorgaran hasta dieciocho (18) horas de Servicios
de Soporte de NetSuite Onboarding adicionales, que se le proporcionaran mas alla de las
horas del Servicio de Soporte de ACS Advise:
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a. Usted debe consumir las horas de Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding dentro
de los seis (6) meses posteriores a la compra de los siguientes Servicios de Oracle
NetSuite Cloud, pero, en ningun caso, después del Plazo 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. Se deben consumir las horas de los Servicios de Soporte de NetSuite Onboarding
dentro de los doce (12) meses de la compra de los siguientes Servicios de Oracle
NetSuite Cloud, pero, en ningun caso, después del Plazo de su pedido:

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

Oracle proporcionara la coordinaciéon, gestion general y la ejecucién de los recursos de

Oracle relacionados con las solicitudes que se reciban de Usted para cualquiera de los

Servicios de Soporte de ACS Advise arriba mencionados; no obstante, si cualquier solicitud

individual que presente para alguno de los Servicios de Soporte de ACS Advise arriba

mencionados supera una duracion estimada de quince (15) horas de Servicio, segun lo
determinado a entera discrecion de Oracle, dicha solicitud individual no se considerara
elegible para su prestacion por parte de Oracle en virtud de su pedido.

2. Sus obligaciones y supuestos del proyecto

Usted reconoce que para la prestacion de cualquier Servicio de Soporte de ACS Advise establecido
en su pedido es esencial que Usted proporcione y brinde acceso en forma oportuna a asistencia,
cooperacion, informacion y datos completos y exactos aportados por sus ejecutivos, agentes y
empleados (en forma conjunta, “cooperacion”). Oracle no es responsable de ninguna deficiencia
en la prestacion de Servicios de Soporte de ACS Advise si dicha deficiencia fuera consecuencia de
su falta de plena cooperacion.

Usted reconoce que la capacidad de Oracle de prestar los Servicios de Soporte de ACS Advise
depende de su cumplimiento de las siguientes obligaciones y los siguientes supuestos del proyecto:

A. Sus obligaciones

1.

Obtener los Servicios de Oracle NetSuite Cloud antes del inicio de los Servicios de Soporte
de ACS Advise en virtud de sus pedidos y mantener dichos pedidos de Servicios de Oracle
NetSuite Cloud y por la duracion de los Servicios de Soporte de ACS Advise proporcionados
en virtud de su pedido aplicable de Servicios de Soporte de ACS.

2. Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos funcionales, técnicos y de negocios
pertinentes que posean las capacidades y los conocimientos adecuados para respaldar la
prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

3. Otorgar las notificaciones y obtener los consentimientos, que se requieran para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de ACS Advise.

4. Limitar el acceso de Oracle a las instancias de produccion o instancias de desarrollo
compartidas a lo necesario para que Oracle pueda prestar Servicios de Soporte de ACS
Advise.

5. De conformidad con lo exigido por las reglamentaciones del Departamento de Trabajo de
los EE. UU. (titulo 20, seccion 655.734 del CFR), Usted permitira que Oracle publique una
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notificacion respecto de los empleados H-1B de Oracle en el lugar de trabajo antes de la
llegada de los empleados al lugar.

Ser responsable de cualquier entorno aislado o instancia de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de UAT.

Ser responsable de sus actividades de comunicacion y habilitacion relativas al cambio en la
organizacion.

No filmar ni grabar la prestacién de Servicios de Soporte de ACS por parte de Oracle, los
recursos de Oracle ni ningun material de Oracle.

Hacer esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones programadas.
La cancelacion reiterada de las reuniones puede provocar demoras y un uso ineficiente de
la cantidad maxima de horas de Servicio por trimestre permitida para la prestacion de
Servicios de Soporte de ACS Advise.

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

Cumplir con los términos de acceso y uso de los servicios de terceros requeridos, que
incluyen, entre otros, el pago de cualquier tarifa asociada con su uso de dichos servicios de
terceros.

Adquirir, si es necesario, una cuenta de Google Analytics y proporcionar a Oracle acceso
autorizado a su cuenta de Google Analytics para facilitar la recopilacién de datos del sitio
web, y permitir a Oracle acceder a su cuenta de Google Analytics, si fuera necesario,
mediante el uso de una API de terceros aceptada por Oracle.

Proporcionar todas las imagenes (que incluiran elementos de productos, elementos de
envio, elementos informativos y categorias), materiales u otros contenidos que Oracle
integrara en su sitio web como parte de los Servicios de Soporte de ACS Advise descritos
anteriormente y obtener todas las licencias correspondientes a dichas imagenes, materiales
y contenido.

B. Supuestos del proyecto

1.

AW

Oracle determinara en forma exclusiva si cualquier Servicio de Soporte de ACS Advise que
implique configuracion, desarrollo o ejecucion de pruebas debe realizarse en una instancia
de desarrollo o aislada antes de aplicarlo a una instancia de produccién.

Oracle sereserva el derecho a objetar y rechazar una solicitud de servicio si Oracle considera,
a su entera discrecién, que el resultado de dicha solicitud de servicio tendra un efecto
potencialmente desfavorable para su sistema o si la solicitud de servicio se encuentra fuera
del alcance de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

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

Todas las comunicaciones del Servicio de Soporte de ACS Advise estan en inglés.

No se requerira que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera de los horarios de
trabajo regulares en el pais local.

Los servicios de resolucion indicados en la seccion A.2.a (en el apartado “Servicios de
Soporte de ACS Advise”) estan disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los
365 dias del afio.

Los Servicios de Soporte de ACS Advise descritos anteriormente se limitaran a los
navegadores admitidos. La lista publicada y actualizada de Oracle de navegadores
admitidos se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de Oracle NetSuite
mediante la consulta de “navegadores admitidos” (“supported browsers”) en la herramienta
de busqueda y haciendo clic en el documento obtenido. Sin perjuicio de lo anterior, Oracle
podrd, a su exclusiva discrecion, discontinuar el soporte o negarse a prestar Servicios de
Soporte de ACS Advise en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo mévil
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admitido que considere vulnerable o que, por otro motivo, carezca de la seguridad
adecuada, y le informara a Usted tal decision lo antes posible.

8. Oracle utilizara técnicas de disefio responsivo para sitios web mdviles. El disefio responsivo
se aplicara unicamente a las tabletas comerciales actualmente mas difundidas (iOS y
Android) que utilizan relaciones de pantalla estandar.

9. Su principal forma de comunicacién con Oracle fuera de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte de ACS Advise que se mencionan en la seccién A (Descripcién
de los Servicios de Soporte) precedente sera por correo electronico y la herramienta de
gestidon de casos de Oracle NetSuite.

10. Si el ultimo trimestre del Plazo 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

Usted debe utilizar el nUmero maximo de horas de Servicio permitidas por trimestre (incluidas las
Horas de Servicio Extendidas adquiridas para dicho trimestre), segun lo especificado en su pedido,
en ese trimestre. Usted perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte de
ACS Advise que no se utilicen en dicho trimestre sin que se requiera ninguna accion adicional de
ninguna de las partes. No tendra derecho a reembolso ni a ningun crédito para servicios adicionales
o de otro tipo.

Horas Extendidas

Durante el Plazo de su pedido, las partes pueden acordar mutuamente por escrito aumentar la
cantidad de horas de Servicio por trimestre indicadas en su pedido para un trimestre determinado.
Oracle le facturara por dichas horas extendidas a la Tarifa por Hora Extendida establecida en su
pedido.

Punto de contacto principal

Usted acepta designar solo un (1) contacto principal y un (1) contacto secundario que trabajaran con
Oracle para ayudar a facilitar la entrega eficiente de los Servicios de Soporte de ACS Advise a Usted.
Los contactos designados adicionales que haya autorizado pueden ponerse en contacto con Oracle,
y acepta que la comunicacién y las interacciones de Oracle con dichos contactos se aplicaran a sus
horas de Servicio.
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NetSuite Advanced Partner Support

Esta Descripcidon del Servicio es aplicable a los Clientes que adquirieron este Servicio antes del 15 de julio
de 2022.

1. Descripcion de los Servicios de Soporte

Durante el Plazo de su pedido, Oracle le prestara a Usted, como tercero implementador de los
Servicios de Oracle NetSuite Cloud, la cantidad de horas de Servicio APS por trimestre (cada
trimestre consta de 3 meses) que se especifican en su pedido para brindarle asistencia con
cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte relacionados con los Servicios de Oracle NetSuite
Cloud, las instancias del sitio web de Oracle NetSuite SuiteCommerce o los mdédulos de Oracle
NetSuite Point-of-Sale de sus clientes (“Servicios de Oracle NetSuite Cloud”); dichos Servicios de
Soporte se le proporcionan con el Unico fin de brindarle orientacién en la implementacion de los
Servicios de Oracle NetSuite Cloud para sus clientes:

A. Orientacion para solucionar problemas que sus clientes hayan encontrado con cualquiera de
los siguientes aspectos:

1. Flujos de trabajo, secuencias de comandos (scripts) e integraciones de Oracle NetSuite
SuiteCloud.

2. Sitios web y Punto de Venta de Oracle NetSuite Ecommerce.

B. Orientacion sobre las actividades de desarrollo.

C. Orientacidn sobre el uso y la configuracion de aplicaciones.

D. Orientacién en cuanto al rendimiento y la escalabilidad.

E. Orientacion con cualquiera de las siguientes actividades de administracion de versiones:

1. Aviso acerca de préximas versiones, incluidas las Notificaciones de Cambios de
Caracteristicas Proactivas (Proactive Feature Change Notifications); y

2. Aviso acerca de las pruebas de regresion del Servicio de Oracle NetSuite Cloud de sus
clientes en relacidn con la version deseada.

F. Orientacidon en materia de mantenimientoy optimizacion, que pueden consistir en proporcionar
asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

1. Flujos de procesos de negocio de sus clientes

2. Integracién(es)

3. Actividades de importacién de datos

G. Orientacion sobre la arquitectura de la plataforma y de los sistemas, que puede consistir en la
asistencia en cualquiera de las siguientes actividades:

1. Definir el rol de Oracle NetSuite en una instancia de soluciones empresariales de varios
proveedores, que incluye la administracién de datos maestros y la arquitectura de
transacciones de datos;y

2. Estrategias para dar soporte, mantener y administrar actividades adecuadas de desarrollo,
ejecucién de pruebas y lanzamiento de versiones.

H. Orientacién sobre el mantenimiento de sitios web, que puede consistir en la asistencia en
cualquiera de las siguientes actividades:

1. Introducir una nueva funcionalidad de comercio electrénico.

2. Actualizaciones de la instancia del sitio web.

3. Secuencias de comandos de tienda web.

4. Paginas de destino u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.
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Asistencia relacionada con el rendimiento; y
Revisiones de SEO.

I.  Asignar un gerente responsable de la contratacion del partner de Oracle (“gerente responsable”)
que proporcionara la coordinacion y gestion general de los Servicios de Soporte descritos en la
seccidon A; no obstante, si cualquier solicitud individual que Usted presente para alguno de los
Servicios de Soporte arriba mencionados supera una duracién estimada (segun lo determinado
exclusivamente por Oracle) de quince (15) horas de Servicio, dicha solicitud individual no se
considerara elegible para su prestacion por parte de Oracle en virtud de su pedido.

2. Sus obligaciones y supuestos del proyecto

Usted reconoce que para la prestacion de cualquier Servicio de Soporte establecido en su pedido
es esencial que Usted proporcione y brinde acceso en forma oportuna a asistencia, cooperacion,
informacion y datos completos y exactos aportados por sus ejecutivos, agentes y empleados (en
forma conjunta, “cooperacion”). Oracle no sera responsable de ninguna deficiencia en la prestacion
de Servicios de Soporte si dicha deficiencia fuera consecuencia de su falta de plena cooperacién.

Usted reconoce que la capacidad de Oracle de prestar los Servicios de Soporte depende de su
cumplimiento de las siguientes obligaciones y los siguientes supuestos del proyecto:

A. Sus obligaciones

1.

Antes de prestarle cualquier Servicio de Soporte, confirme que sus clientes obtengan
Servicios de Oracle NetSuite Cloud en virtud de un contrato por separado y mantengan
dichos Servicios de Oracle NetSuite Cloud, sin interrupcion, durante el periodo en que se le
presten a Usted dichos Servicios de Soporte.

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

3. Otorgar las notificaciones y obtener los consentimientos que se requieran para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte.

4. Limitar el acceso de Oracle a las instancias de producciéon o instancias de desarrollo
compartidas a lo necesario para que Oracle pueda prestar Servicios de Soporte.

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

6. De conformidad con lo exigido por las reglamentaciones del Departamento de Trabajo de
los EE. UU. (titulo 20, seccion 655.734 del CFR), Usted permitira que Oracle publique una
notificacion respecto de los empleados H-1B de Oracle en el lugar de trabajo antes de la
llegada de los empleados al lugar.

7. Ser responsable de cualquier entorno aislado o instancia de desarrollo que Oracle requiera.

8. Serresponsable de UAT.

9. Ser responsable de sus actividades de comunicacion y habilitacion relativas al cambio en la
organizacion.

10. No filmar ni grabar la prestacién de Servicios de Soporte por parte de Oracle, los recursos
de Oracle ni ningun material de Oracle.

1. Hacer esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones programadas.
La cancelacidn reiterada de las reuniones puede provocar una demora y un uso ineficiente
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de la cantidad maxima de horas de Servicio por trimestre permitida para la prestacién de
Servicios de Soporte.

12. Proporcionar a Oracle acceso de solo visualizacion a los sistemas de su cliente necesario
para la prestacidon de Servicios de Soporte.

13. Obtener, si es necesario, una cuenta de Google Analytics y proporcionar a Oracle el acceso
autorizado de solo visualizacién a la cuenta de Google Analytics de su cliente.

B. Supuestos del proyecto

1. Oracle sereserva el derecho a objetar y declinar una solicitud de servicio si Oracle considera,
a su entera discrecién, que el resultado de dicha solicitud de servicio tendra un efecto
potencialmente desfavorable para su sistema o si la solicitud de servicio se encuentra fuera
del alcance de los Servicios de Soporte.

2. Todos los Servicios de Soporte se realizan de forma remota.

3. Todas las comunicaciones del Servicio de Soporte estan en inglés.

4. Usted no necesita que los consultores de Oracle trabajen fuera de los horarios de trabajo
regulares en el pais local.

5. Los Servicios de Soporte descritos anteriormente se limitaran a los navegadores admitidos.
La lista publicada y actualizada de Oracle de navegadores admitidos se puede encontrar en
SuiteAnswers dentro de su instancia de Servicio de Oracle NetSuite Cloud mediante la
consulta de “navegadores admitidos” en la herramienta de busqueda y haciendo clic en el
documento obtenido. Sin perjuicio de lo anterior, Oracle podra, a su exclusiva discrecion,
discontinuar el soporte o negarse a prestar Servicios de Soporte en cualquier navegador
web o sistema operativo de dispositivo mdévil admitido que considere vulnerable o que, por
otro motivo, carezca de la seguridad adecuada, y le informara a Usted tal decisidn lo antes
posible.

6. Los recursos de Oracle no pueden ejecutar, desplegar cédigos ni efectuar ningln otro
cambio a sus datos dentro de los Servicios de Oracle NetSuite Cloud de sus clientes.

7. Su principal forma de comunicacion con Oracle fuera de las reuniones descritas como parte
de los Servicios de Soporte que se mencionan en la seccidon A (Descripcidn de los Servicios
de Soporte) precedente sera por correo electronico y la herramienta de gestidén de casos de
Oracle NetSuite.

3. Servicios de Soporte no utilizados

Usted debe utilizar el nUmero maximo de horas de Servicio permitidas por trimestre (incluidas las
Horas Extendidas adquiridas para dicho trimestre), segun lo especificado en su pedido, en ese
trimestre. Usted perdera automaticamente en un trimestre cualquier parte de los Servicios de
Soporte que no se utilicen dentro de dicho trimestre, sin que se requiera otra accion de las partes,
y no tendra derecho a reembolso o crédito alguno para ser aplicado a servicios adicionales o de otra
indole por la parte no utilizada de las tarifas pagadas por cualquier cantidad de horas de Servicio
no utilizadas en ese trimestre para los Servicios de Soporte. Para que Oracle pueda prestar los
Servicios de Soporte indicados en la Descripcidon de los Servicios de Soporte precedente después
del Plazo de su pedido, Oracle y Usted deberan convenir de mutuo acuerdo un pedido por separado
por dichos Servicios de Soporte.

Si el ultimo trimestre del Plazo de su pedido es inferior a tres (3) meses, se prorratearan las horas
de Servicio trimestrales como corresponda.
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4. Horas Extendidas

Durante el Plazo de su pedido, las partes pueden acordar mutuamente por escrito aumentar la
cantidad de horas de Servicio por trimestre indicadas en su pedido para un trimestre determinado.
Oracle le facturara por dichas horas extendidas a la Tarifa por Hora Extendida establecida en su
pedido.

5. Punto de contacto principal

Usted acepta designar un contacto principal que trabajara con Oracle para ayudar a facilitar la
entrega eficiente de los Servicios de Soporte. Los contactos designados adicionales que haya
autorizado pueden ponerse en contacto con Oracle, y Usted acepta que cualquiera de estos
contactos utilice horas de Servicio.
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