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METRICAS

Tenga en cuenta lo siguiente: Los siguientes términos, tal y como se utilizan en el Pedido o el Acuerdo, e

independientemente de si estdin o no en mayusculas, tendran el mismo significado que el término definido
aplicable: "Acuerdo" y "Acuerdo Marco"; "Cliente", "Empresa" y "Vd."; "Documentacién de Programa" y
"Documentacién"; "Pedido”, "pedido" y "Formulario de Pedido/Estimado"; "Plazo" y "Periodo de Prestacién de
los Servicios"; "Sus Datos", "Datos de la Empresa" y "Su Contenido".

GLOSARIO

Los términos no definidos tendrdn el mismo significado que en el Acuerdo de Servicios de Suscripcién.

"Incorporacién de ACS" hace referencia a una serie de actividades y ejercicios disefiados para ayudar a los
clientes nuevos a entender mejor los Servicios Cloud de Oracle NetSuite especificos. La Incorporacién de ACS
incluye, a titulo enunciativo: ejercicios paso a paso, recorridos orientados al cliente y comprobaciones
estructurales adicionales por parte del equipo de ACS.

"Revisién de ACS" hace referencia a una evaluacién de las necesidades empresariales del Cliente, su
configuracién actual, las soluciones de terceros actuales que se estan utilizando, las integraciones actuales, las
personalizaciones actuales, los volumenes de transacciones y las necesidades pendientes para identificar dénde
pueden utilizarse los Servicios de Soporte de ACS para satisfacer mejor las necesidades del Cliente.

"Periodo de Revisién de ACS" hace referencia, dependiendo de los Servicios de Soporte de ACS adquiridos, al
primer mes de ACS Advise o ACS Monitor, o a los primeros tres (3) meses de ACS Optimize o ACS Architect.
El periodo de Revisiéon de ACS Architect no estd disponible durante los primeros doce (12) meses de su Servicio
Cloud de Oracle NetSuite.

"Servicios Avanzados de Soporte al Cliente" 0 "ACS" hace referencia a una oferta de suscripcién que ofrece a
los clientes una guia practica sobre los productos, configuracién, soporte técnico y optimizacién continua para
los clientes de Oracle NetSuite Cloud Service.

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

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

"Search Engine Optimization" o "SEO" hace referencia al proceso de mejora de la calidad y la cantidad del
trafico del sitio web o de una pagina web a partir de motores de busqueda.

"Pruebas de Aceptacidén de los Usuarios" o "UAT" hace referencia a las pruebas realizadas por el Usuario Final
para determinar si se cumplen los requisitos de una especificacion.
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ACRONIMOS PRINCIPALES

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

"CSV" hace referencia a un archivo de Valores Separados por Comas
"FTP" hace referencia a Protocolo de Transferencia de Archivos
"[P" equivale a Protocolo de Internet

"KPI" hace referencia a los Indicadores Clave de Rendimiento
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SERVICE DESCRIPTIONS — DIRECT CUSTOMER SUPPORT SERVICES

NetSuite ACS Advise

Esta Descripcion del Servicio se aplica a Clientes que adquieran este Servicio a partir del 15 de julio de 2022
(inclusive). Si Vd. adquiere este Servicio antes del 15 de julio de 2022, se aplicard la Descripcion del Servicio
NetSuite ACS Advise que se encuentra en la seccion “Descripciones del Servicio — Servicios ACS Retirados” del

presente documento.

A. Descripcién de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

1.

Revisién de ACS. Ademas del Servicio ACS Advise Support Service descrito en la Seccién A.2
siguiente, Oracle también llevard a cabo una Revision de ACS inicial (tal y como se define
anteriormente) de las instancias de Vd. de Oracle NetSuite dentro del Periodo de Revision de ACS

y anualmente a continuacién durante el Plazo de vigencia de su Pedido. Cada revisién de ACS no

podra superar las ocho (8) horas durante el Periodo de Revision de ACS; sin embargo, Oracle

determinara a su entera discrecién el numero de horas necesarias para llevar a cabo cada Revisiéon

de ACS.

Servicios de Soporte de ACS Advise. Durante el Plazo de su Pedido, Oracle le ofrecerd a Vd. la
cantidad de horas de Servicios de Soporte por trimestre (teniendo en cuenta que cada trimestre
consta de 3 [tres] meses), tal y como se especifica en su Pedido para los siguientes Servicios de
Soporte de ACS Advise relacionados con su Servicio Cloud de Oracle NetSuite:

a.

oo o

Solucione los problemas que hemos encontrado con respecto a lo siguiente:

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

2. Punto de Venta y Sitios Web de Oracle NetSuite Ecommerce.
Ofrecer orientacién en actividades de desarrollo.
Ofrecer orientacién sobre la configuracion y el uso de aplicaciones.
Ofrecer orientacion con las actividades de importacion de datos.
Ofrecer asistencia con el soporte técnico de gestidén de versiones que consiste en concienciar
de las proximas versiones con los posibles impactos en su instancia de Servicios Cloud de
Oracle NetSuite.
Ofrecer orientacion y ejecucién sobre el rendimiento y la escalabilidad que consistan en
asistencia con cualquiera de las siguientes acciones:

1. Elaboracién de informes trimestrales de KPI.

2. Recomendar cambios en dreas de ejecucion o escalabilidad.
Ofrecer orientacién, mantenimiento y ejecucidén consistentes en la asistencia con
cualquiera de las siguientes tareas:

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

Ofrecer mantenimiento de sitios web consistente en la asistencia con cualquiera de las
siguientes tareas:

1. Crear una nueva funcionalidad de comercio electrénico.
Realizar actualizaciones de instancias de sitios web.
Proporcionar scripting de sitios web.
Proporcionar paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.
Proporcionar asistencia relacionada con el rendimiento.

AN AN N

Proporcionar revisiones de SEO.
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7. Proporcionar revisiones de KPI.

8. Proporcionar revisiones de disefio.

i. Oracle proporcionara la coordinacién y la gestién general de los recursos relacionados con
las solicitudes recibidas de Vd. de cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Advise

establecido anteriormente; sin embargo, si cualquier solicitud individual que Vd. haga de

cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Advise establecidos anteriormente supera

una duracién estimada de quince (15) horas de Servicio, segtin determine Oracle a su entera

discrecidn, dicha solicitud individual no se considerara apta para que Oracle la preste en
virtud de su Pedido.

B. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto. Vd. reconoce que para la prestacién de los Servicios de Soporte
de ACS Advise definidos en este Pedido es esencial facilitar a tiempo, asi como permitir, el acceso a la ayuda,

coopera cion, y recabar informacién y datos completos y precisos facilitados por los directivos, los agentes

y los empleados

apropiados (acciones denominadas conjuntamente "Cooperacion"). Oracle no se hard

responsable de ninguna deficiencia en la prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Advise que se derive

de la falta de Cooperacion completa por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte de ACS Advise depende del

cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones de proyecto:

1. Sus Obligaciones

d.

5 g
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Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite con anterioridad al inicio de los Servicios
de Soporte de ACS Advise incluidos en su Pedido y mantener dichos Servicios Cloud de
Oracle NetSuite, y durante todo el Periodo de Prestacion de los Servicios de Soporte de
ACS Advise prestados bajo el Pedido aplicable de Vd.

Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales
pertinentes, tanto suyos como de su Cliente, con los conocimientos y capacidades
adecuados para posibilitar la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Advise.
Proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de ACS Advise.

Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccién o a los entornos de desarrollo
compartido al grado necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios de Soporte de
ACS Advise.

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

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

Ser responsable de cualquier entorno y/o instancias de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de UAT.

Ser responsable de la activacién del cambio en su organizaciéon y de las actividades de
comunicacion.

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

Emplear los esfuerzos comerciales razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacién repetida de reuniones puede provocar retraso y un uso no
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eficiente del nimero mdaximo de horas de Servicio por trimestre permitidas para la
prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

Ofrecer a Oracle acceso de usuario dedicado a sus sistemas de Oracle y de terceros que
sean necesarios para la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

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

Proporcionar, si fuera necesario, una cuenta de Google Analytics y ofrecerle a Oracle
acceso autorizado a su cuenta de Google Analytics para facilitar la recopilacién de los
datos del sitio web, asi como habilitarle a Oracle el acceso a su cuenta de Google Analytics,
si fuera necesario, mediante el uso de una API de terceros que se acuerde con Oracle.
Proporcionar todas las imdgenes (para incluir elementos de productos, elementos de
envio, elementos de informacién y categorias), materiales u otro contenido que Oracle
integrard en su sitio web como parte de los Servicios de Soporte de ACS Advise descritos
anteriormente y obtener todas las licencias necesarias para dichas imagenes, materiales y
contenido.

Si las horas necesarias para Oracle para llevar a cabo la Revision de ACS Advise que se
especifica en la Descripcion de Servicios de Soporte anterior supera la cantidad total de
horas de Servicio asignadas para el trimestre segin se estipula en su Pedido, Vd. debera
adquirir las Horas Extendidas (segun se definen a continuacién) necesarias para que
Oracle pueda completar dicha Revisién de ACS.

2. Asunciones del Proyecto

a.
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Oracle determinard, a su entera discrecidn, si cualquiera de los Servicios de Soporte de
ACS Advise que impliquen la configuracién, el desarrollo y/o las pruebas deberdn
realizarse en un entorno de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccién.
Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request, si Oracle cree,
a su entera discrecién, que la finalizacién de dicha Service Request puede ocasionar
resultados potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera
del ambito de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

Todos los Servicios de Soporte de ACS Advise, incluyendo la Revisién de ACS, se prestan
de forma remota.

La Revision de ACS de su caso de Oracle NetSuite debe suceder dentro del primer mes de
calendario del inicio de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

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

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

Los Servicios de reparacién que se identifican en la seccién A.2.a (bajo "Descripcién del
Servicio de Soporte de ACS Advise") estan disponibles 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, los 365 dias del afio.

Los Servicios de Soporte de ACS Advise que se describen a continuacion estaran limitados
a los navegadores compatibles. La lista publicada actualizada de los navegadores
compatibles de Oracle puede encontrarse SuiteAnswers dentro de su instancia de Oracle
NetSuite buscando por "navegadores compatibles" en la herramienta de busqueda y
haciendo clic en el documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle
podrd, a su tnica discrecién cancelar el soporte o denegar la prestacion de los Servicios de
Soporte de ACS Advise en cualquiera de los navegadores web o sistemas operativos de
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dispositivos moviles que considere vulnerables o que, de cualquier otra forma, considere

que carezca de la seguridad adecuada y le informard a Vd. tan pronto como sea posible de
dicha decision.

i. Oracle utilizara técnicas de disefio innovadoras para sitios web mdviles. El disefio
innovador se aplicard inicamente a las tablets comerciales mds populares (i0OS y Android)
que utilicen tamafos de pantalla estdndar.

j-  Su principal forma de comunicacién con Oracle aparte de las reuniones descritas como
parte de los Servicios de Soporte de ACS Advise descritos en la secciéon A (Descripcién
del Servicio de Soporte de ACS Advise) anterior se realizara por correo electrénico y a
través de la herramienta de gestién de casos de Oracle NetSuite.

k. Las horas de Servicio se prorratearan durante cualquier trimestre parcial.

C. Servicios de Soporte no Utilizados. Vd. deberd utilizar en ese trimestre el nimero maximo de horas de

Servicio de Soporte de ACS Advise permitidas incluidas en su Pedido. Vd. perdera automadticamente
cualquier parte de los Servicios de Soporte de ACS Advise que no utilice en dicho trimestre sin que se
requiera ninguna acciéon adicional de ninguna de las partes. Vd. no tendra derecho a reembolso o abono
alguno en concepto de otros servicios.

Ademas, por lo que respecta a la Revision de ACS segtin se estipula en la Seccién A.1 anterior, cualquier
hora que Oracle considere innecesaria para completar la funcién de una Revisiéon de ACS, se perderan
automdticamente del mismo modo y Vd. no tendrd derecho a ningin reembolso ni ningin crédito para
servicios adicionales u otros servicios.

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

Principal Punto de Contacto. Vd. acuerda designar un (1) contacto principal y un (1) contacto secundario
que trabajaran conjuntamente con Oracle para facilitarle una prestacion eficiente de los Servicios de Soporte
de ACS Advise. Los contactos designados adicionales autorizados por Vd. pueden ponerse en contacto con
Oracle, y Vd. acepta que dichos contactos utilizardn horas de Servicio.

Oracle NetSuite V04.17.2023 Pagina 8 de 41



NetSuite ACS Monitor

Nota para los clientes: Por la presente Vd. reconoce que la seccion A.2.i a continuacion ya no es aplicable a los

Pedidos de Servicios de Soporte de ACS Monitor que Vd. formalice el 27 de septiembre de 2021 o con
posterioridad a esta fecha.

A. Descripcién de los Servicios de Soporte de ACS Monitor

1. Revisién de ACS. Ademas del Servicio de Soporte de ACS Monitor descrito en la seccién A.2 a
continuacion, Oracle también realizard una Revisién inicial de ACS (segtn se define anteriormente)

de su caso de Oracle NetSuite dentro del Periodo de Revisién de ACS vy, a partir de entonces,

anualmente durante el Periodo de su Pedido. Cada Revisién de ACS no superard las dieciséis (16)

horas durante el Periodo de Revisién de ACS; sin embargo, Oracle determinard a su entera

discrecién el numero de horas necesarias para realizar cada Revision de ACS.

2. Servicios de Soporte de ACS Monitor. Durante el Periodo de su Pedido, Oracle le proporcionard la
cantidad de horas de Servicios de Soporte de ACS por trimestre (cada trimestre consta de 3 meses)

especificadas en su Pedido para cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte de ACS Monitor

relacionados con sus Servicios Cloud de Oracle NetSuite:

d.

oo o
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Solucione los problemas que se haya encontrado con respecto a lo siguiente:

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

2. Sitios Web y Punto de Venta de Oracle NetSuite Ecommerce.
Ofrecer orientacion en actividades de desarrollo.
Ofrecer orientacién sobre la configuracion y el uso de aplicaciones.
Ofrecer orientacién con las actividades de importacién de datos.
Ofrecer asistencia con el soporte técnico de gestiéon de versiones que consiste en
concienciar de las préximas versiones con los posibles impactos en su instancia de Oracle
NetSuite.
Ofrecer orientacién y ejecucidn sobre el rendimiento y la escalabilidad que consista en
asistencia con cualquiera de las siguientes acciones:

1. Elaboracién de informes trimestrales de KPI.

2. Recomendar cambios en areas de ejecucion o escalabilidad.
Ofrecer orientacion y ejecucién sobre la optimizacidn y el sostenimiento que consista en
la asistencia con cualquiera de las siguientes acciones:

1. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.
Ofrecer mantenimiento del sitio web que consista en la asistencia con cualquiera de las
siguientes acciones:

1. Crear una nueva funcionalidad de comercio electrénico.
Realizar actualizaciones de instancias de sitios web.
Proporcionar scripting de sitios web.
Proporcionar paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.
Proporcionar asistencia relacionada con el rendimiento.
Proporcionar revisiones de SEO.

N kW

Proporcionar revisiones de KPI.

8. Proporcionar revisiones de disefio.
Con sujecién a la compra de uno o mas de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite que se
indican a continuacidén, Oracle ofrecerd un méximo de dieciocho (18) horas adicionales
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de Incorporacién de ACS, que Vd. debe consumir en el plazo de doce (12) meses a partir

de la fecha de adquisicion de los siguientes Servicios Cloud de Oracle NetSuite, pero en
ningun caso puede ser posterior al Periodo de su Pedido:

1. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.

2. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.
Oracle ofrecerd coordinacion general, asi como la gestion y la ejecucién de los recursos
de Oracle relacionados con las solicitudes que se reciban de Vd. para cualquiera de los
Servicios de Soporte de ACS Monitor establecidos anteriormente; sin embargo, si
cualquier solicitud individual que se reciba de Vd. para cualquier Servicio de Soporte de
ACS Monitor indicado anteriormente supera una duracién estimada (segtin lo determine
Oracle a su entera discrecién) de cuarenta (40) horas de Servicio, dicha solicitud
individual no se considerara apta para que la lleve a cabo Oracle en virtud de lo
establecido en su Pedido.

B. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto. Vd. reconoce que para la puntual prestacién de los Servicios

de Soporte de ACS Monitor definidos en este Pedido es esencial facilitar a tiempo, asi como permitir, el

acceso a la ayuda, cooperacién y recabar informacién y datos completos y precisos facilitados por los
directivos, los agentes y los empleados (acciones denominadas conjuntamente “Cooperacién”). Oracle no

serd responsable de ninguna deficiencia en la prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Monitor que se

derive de la falta de plena Cooperacion por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte de ACS Monitor depende del

cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones de proyecto:

1. Sus Obligaciones

a.

B oe
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Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite al inicio de los Servicios de Soporte de
ACS Monitor bajo su Pedido y mantener dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite y
durante todo el Periodo de Prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Monitor
prestados bajo el presente Pedido.

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

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

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

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

Vd. sera responsable de gestionar, priorizar y comunicar los casos de Servicios de ACS
Monitor Support.

Ser responsable de cualquier entorno y/o instancias de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de UAT.

Ser responsable de la activacién del cambio en su organizacién y de las actividades de
comunicacion.
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No filmar ni grabar la prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Monitor, los recursos

de Oracle ni ningtin material de Oracle.

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

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

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

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

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

Si las horas requeridas para que Oracle realice la Revisién de ACS descrita en la
Descripcién de los Servicios de Soporte anterior exceden la cantidad total de horas de
Servicio asignadas al trimestre que se especifiquen en su Pedido, Vd. comprara las Horas
Extendidas (como se define a continuacién) necesarias para que Oracle complete dicha
Revisién de ACS.

2. Asunciones del proyecto

d.
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Oracle determinard, a su entera discrecidn, si cualquiera de los Servicios de Soporte de
ACS Monitor que impliquen la configuracién, el desarrollo y/o las pruebas deberan
realizarse en un entorno de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccién.
Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request, si Oracle cree,
a su entera discrecién, que la finalizacién de dicha Service Request puede ocasionar
resultados potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera
del ambito de los Servicios de Soporte de ACS Monitor.

Todos los Servicios de Soporte de ACS Monitor, incluida la Revisiéon de ACS, se prestan
de forma remota.

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

Todas las comunicaciones de los Servicios de Soporte de ACS Monitor serdn inglés.

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

Los Servicios de reparacién que se identifican en la seccién A.2.a (bajo “Descripcién de
los Servicios de Soporte de ACS Monitor”) estan disponibles 24 horas del dia, los 7 dias
de la semana, 365 dias del afio.

Los Servicios de Soporte de ACS Monitor que se describen a continuacién estardn
limitados a los navegadores compatibles. La lista actualizada publicada de navegadores
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compatibles de Oracle se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de

Oracle NetSuite buscando por “navegadores compatibles” en la herramienta de btsqueda
y haciendo clic en el documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle
podrad, a su unica discrecion, cancelar el soporte o denegar la prestacién de los Servicios
de Soporte de ACS Monitor en cualquier navegador web o sistema operativo de
dispositivo mévil que considere vulnerable o que carezca de la seguridad adecuada, y le
informara lo antes posible de dicha decisién.

i. Oracle utilizard técnicas de disefio innovadoras para sitios web mdviles. El disefio
innovador se aplicara unicamente a las tablets comerciales mas populares (iOS y Android)
que utilicen tamarios de pantalla estandar.

j-  Su principal forma de comunicacién con Oracle aparte de las reuniones descritas como
parte de los Servicios de Soporte de ACS Monitor descritos en la secciéon A (Descripciéon
de los Servicios de Soporte de ACS Monitor) anterior se realizard por correo electrénico
y a través de la herramienta de gestién de casos de Oracle NetSuite.

k. Las horas de Servicio se prorratearan durante cualquier trimestre parcial.

C. Servicios de Soporte no Utilizados. Vd. deberad utilizar en ese trimestre (incluidas las Horas Extendidas de
Servicios adquiridas para dicho trimestre) el nimero maximo de horas de Servicios de Soporte de ACS
Monitor permitidas incluidas en su Pedido. Vd. perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios
de Soporte de ACS Monitor que no utilice en dicho trimestre sin que se requiera ninguna accién adicional
de ninguna de las partes. Vd. no tendra derecho a reembolso o abono alguno en concepto de otros Servicios.

Ademas, en relacion con la Revisién de ACS tal y como se establece en la seccién A.1 anterior, todas las
horas que Oracle considere que no sean necesarias para completar la realizaciéon de una Revisiéon de ACS se
perderan automdticamente y no le corresponderd ningin reembolso o crédito adicional ni ningun otro
Servicio.

D. Horas Extendidas. Durante el Periodo de su Pedido, las partes pueden acordar mutuamente aumentar la
cantidad de horas de Servicio de Soporte de ACS Monitor por trimestre indicadas en su Pedido para
cualquier trimestre. Oracle le facturara a Vd. todas las Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida
establecida en su Pedido.

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

Nota para los Clientes: Por la presente, Vd. reconoce que la Seccion A.2.k a continuacion ya no se aplica a los

Pedidos de los Servicios de ACS Optimize Support realizados por Vd. a partir del 27 de septiembre de 2021

(inclusive).

A. Descripcidn de los Servicios de Soporte de ACS Optimize

1.

Revisién de ACS. Ademads de las horas de Servicio especificadas en su Pedido para prestar los
Servicios de Soporte de ACS Optimize tal y como se establece en la secciéon A.2 (en adelante, los
Servicios de Soporte de ACS Optimize) justo a continuacién, Oracle llevara a cabo una Revisién de
ACS inicial de su caso de Oracle NetSuite durante el Periodo de Revisiéon de ACS desde el comienzo
de los Servicios de Soporte de ACS Optimize, y una vez al afio durante todo el Periodo de su Pedido,
y la determinacién de horas necesarias para realizar cada Revision de ACS debera hacerse a la
exclusiva discrecién de Oracle, pero en ningun caso deberdn exceder de veinticinco (25) horas
adicionales al mes durante el Periodo de Revision de ACS.

Servicios de Soporte de ACS Optimize. Durante el Periodo de su Pedido, Oracle le proporcionard a
Vd. la cantidad de horas de Servicios de Soporte de ACS necesarias al mes especificadas en su Pedido
para cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte de ACS Optimize relacionados con sus
Servicios Cloud de Oracle NetSuite:
a. Solucione los problemas que hemos encontrado con respecto a lo siguiente:
1. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.
2. Punto de Venta y Sitios Web de Oracle NetSuite Ecommerce.
b. Ofrecer orientacion en actividades de desarrollo.
Ofrecer orientacion sobre la configuracion y el uso de aplicaciones.

0

d. Ofrecer asistencia con la herramienta de soporte de gestién de versiones que consiste en
cualquiera de las siguientes acciones:
1. Concienciar de las proximas versiones con los posibles impactos en su instancia de
Oracle NetSuite.
2. Orientar sobre las funciones adicionales que Vd. podra aprovechar.
3. Realizar pruebas de rendimiento, escalabilidad y regresion de su instancia de Oracle
NetSuite frente a la versién objetivo.
e. Ofrecer orientacidén y ejecucion sobre el rendimiento y la escalabilidad que consista en
asistencia con cualquiera de las siguientes acciones:
1. Elaboracién de informes trimestrales de KPI.
2. Recomendar cambios en dreas de ejecucion o escalabilidad.
3. Gestionar, mantener y modificar su instancia de Oracle NetSuite para respaldar las
actividades de desarrollo, integracién, importacién de datos, pruebas y publicacién.
f.  Ofrecer orientacién y ejecucion sobre la optimizacion y el sostenimiento que consista en
la asistencia con cualquiera de las siguientes acciones:
1. Realizar cambios en sus flujos de procesos de negocio.
2. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.
3. Actividades de importacion de datos.

g. Proporcionar orientacién sobre arquitecturas de plataformas y sistemas que puedan
consistir en la asistencia en cualquiera de los siguientes casos:
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h.

m.
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1. Definir la funcidn de Oracle NetSuite en un entorno de soluciones empresariales de

varios distribuidores incluidas la gestiéon de datos principal y la arquitectura de
transaccion de datos.

2. Trabajar con Vd. para ayudarle a identificar los posibles impactos de las versiones

de productos de Servicios Cloud de Oracle NetSuite.

3. Ofrecer estrategias para respaldar, mantener y gestionar su instancia de Oracle

NetSuite para respaldar actividades de desarrollo, pruebas y publicacién.

4. Realizar migraciones entre los entornos de desarrollo, pruebas y produccion.
Proporcionar mantenimiento de sitios web asistiéndole en cualquiera de las actividades
siguientes:

1. Crear una nueva funcionalidad de comercio electrénico.

Realizar actualizaciones de instancias de sitios web.

Proporcionar scripting de comercios web.

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

Proporcionar revisiones de SEO.

Nk WS

Proporcionar revisiones de KPI.
8. Proporcionar revisiones de disefio.
Crear informes de analisis de sitios web que reflejen un analisis acumulativo continuo de
los KPI de sus instancias de sitios web de NSE, entre los que se incluyen:
1. Trafico;
2. Transacciones;
3. Ingresos;y
4. Tasa de conversion.
Elaborar informes de rendimiento que describan el rendimiento de su sitio web en
momentos de carga de la pagina. Las paginas de sitios web cubiertas en este informe son:
1. Pagina de inicio;
Buscar;
Categoria;
Elemento (P4gina de Detalles del Producto);

Uik LN

Continuar al pago; e

6. Inicio de sesion.
Con sujecioén a la compra de uno o mas de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite que se
indican a continuacién, Oracle ofrecerd un maximo de dieciocho (18) horas adicionales
de Incorporacién de ACS, que Vd. debe consumir en el plazo de doce (12) meses a partir
de la fecha de adquisicion de los siguientes Servicios Cloud de Oracle NetSuite, pero en
ningun caso puede ser posterior al Periodo de su Pedido:

1. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.
2. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Si Vd. adquiere mas de un (1) Servicio de Soporte de NetSuite ACS Optimize durante el
curso del Periodo de su Pedido, por cada cantidad adicional adquirida, Oracle le
proporcionard hasta cuarenta (40) horas de Servicio adicionales para activar un médulo
complementario aprobado, siempre y cuando Vd. solicite y Oracle apruebe por escrito
los Servicios de activacion.

Asigne un equipo de optimizacién designado para ofrecer orientaciéon sobre la
optimizacion y el mantenimiento.
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Oracle asignard un gestor de éxito del cliente de Oracle que ofrecera la coordinacién y

gestidn general, asi como la ejecucidn, de los recursos de Oracle relacionados con las
solicitudes recibidas de Vd. de cualesquiera Servicios de Soporte de ACS Optimize
establecidos anteriormente; sin embargo, si una solicitud individual que Vd. haga de
cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Optimize establecidos anteriormente
supera una duracién estimada (que determine Oracle a su entera discrecién) de cuarenta
(40) horas de Servicio, dicha solicitud individual no se considerara apta para que Oracle
la preste en virtud de su Pedido.

B. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto. Vd. reconoce que para la prestacion de los Servicios de Soporte

de ACS Optimize definidos en este Pedido es esencial facilitar a tiempo, asi como permitir, el acceso a la

ayuda, cooperacion, y recabar informacién y datos completos y precisos facilitados por los directivos, los

agentes y los empleados apropiados (acciones denominadas conjuntamente “Cooperacién”). Oracle no sera

responsable de ninguna deficiencia en la prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Optimize que se
derive de la falta de Cooperacién completa por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte de ACS Optimize depende

del cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones de proyecto:

1. Sus Obligaciones

a.

5 o
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Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite y Soporte Técnico de NetSuite con
arreglo a un contrato independiente antes del inicio de los Servicios de Soporte de ACS
Optimize bajo Su Pedido y mantener dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite y Soporte
Técnico de NetSuite durante la vigencia de los Servicios de Soporte de ACS Optimize
proporcionados bajo Su Pedido aplicable para los Servicios de Soporte de ACS Optimize.
Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales
pertinentes con los conocimientos y capacidades adecuados para posibilitar la prestaciéon
de los Servicios de Soporte de ACS Optimize.

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

Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccién o a los entornos de desarrollo
compartido al grado necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios de Soporte de
ACS Optimize.

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

Ser responsable de cualquier entorno y/o instancias de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de UAT.

Ser responsable de la activacién del cambio en su organizacién y de las actividades de
comunicacion.

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

Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacién repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del nimero méaximo de horas de Servicio por mes permitidas para la prestaciéon
de los Servicios de Soporte de ACS Optimize.
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Proporcionar a Oracle el acceso de usuario dedicado a sus sistemas que resulte necesario

para la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Optimize.

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

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

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

Si las horas requeridas para que Oracle realice la Revisién de ACS descrita en la
Descripcién A.1 anterior exceden la cantidad total de horas de Servicio asignadas al mes
que se especifiquen en su Pedido, Vd. comprara las Horas Extendidas (como se define a
continuacién) necesarias para que Oracle complete dicha Revisién de ACS.

2. Asunciones del Proyecto

d.
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Oracle determinard, a su entera discrecidn, si cualquiera de los Servicios de Soporte de
ACS Optimize que impliquen la configuracién, el desarrollo y/o las pruebas deberan
realizarse en un entorno de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccién.
Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request, si Oracle cree,
a su entera discrecion, que dicha Service Request, si se realiza, puede ocasionar resultados
potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request estd fuera del ambito
de los Servicios de Soporte de ACS Optimize.

Todos los Servicios de Soporte de ACS Optimize, incluida la Revisién de ACS, se
prestaran de forma remota excepto cuando se acuerde lo contrario con Oracle. Las
actividades in situ supondran un gasto de viaje adicional segtn se identifica en la Seccién
C.

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

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

Los Servicios de reparacién que se identifican en la seccién A.2.a (bajo “Descripcién de
los Servicios de Soporte de ACS Optimize”) estan disponibles 24 horas del dia, los 7 dias
de la semana, 365 dias del afio.

Los Servicios de Soporte de ACS Optimize que se describen a continuacién estardn
limitados a los navegadores compatibles. La lista actualizada publicada de navegadores
compatibles de Oracle se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia de
Oracle NetSuite buscando por “navegadores compatibles” en la herramienta de busqueda
y haciendo clic en el documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle
podra, a su unica discrecion, cancelar el soporte o denegar la prestacién de los Servicios
de Soporte de ACS Optimize en cualquier navegador web o sistema operativo de
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dispositivo mévil que considere vulnerable o que carezca de la seguridad adecuada, y le
informara lo antes posible de dicha decisién.
i. Oracle utilizard técnicas de disefio innovadoras para sitios web moviles. El disefio

innovador se aplicara unicamente a las tablets comerciales mas populares (iOS y Android)
que utilicen tamafos de pantalla estindar.

j-  Su principal forma de comunicacién con Oracle aparte de las reuniones descritas como
parte de los Servicios de Soporte de ACS Optimize descritos en la seccién A (Descripciéon
de los Servicios de Soporte de ACS Optimize) anterior se realizara por correo electrénico
y a través de la herramienta de gestién de casos de Oracle NetSuite.

C. Gastos. Ademas de las tarifas establecidas en su Pedido, Vd. acepta reembolsar a Oracle los gastos de viaje

y de bolsillo relacionados con la prestacion de cualesquiera Servicios de ACS Optimize Support prestados
in situ. Todos los gastos facturados mensualmente en virtud del presente documento deberan abonarse de
acuerdo con las condiciones de pago establecidas en su Pedido.

Servicios de Soporte no Utilizados. Vd. debera utilizar en ese mes (incluidas las Horas Extendidas de
Servicios adquiridas para dicho mes) el nimero maximo de horas de Servicios permitidas incluidas en su
Pedido. Vd. perdera automadticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte de ACS Optimize que no
utilice en dicho mes sin que se requiera ninguna accién adicional de ninguna de las partes. Vd. no tendra
derecho a reembolso o abono alguno en concepto de otros servicios.

Ademads, en relacion con la Revisién de ACS tal y como se establece en la secciéon A.1 anterior, todas las
horas que Oracle considere que no sean necesarias para completar la realizacién de una Revisiéon de ACS se
perderan automdticamente y no le correspondera ningin reembolso o crédito adicional ni ningun otro
Servicio.

Horas Extendidas. Durante el Periodo de su Pedido, las partes pueden acordar mutuamente aumentar la
cantidad de horas de Servicio de Soporte de ACS Optimize por mes indicadas en su Pedido para cualquier
mes. Oracle le facturard a Vd. todas las Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida establecida en su
Pedido.

Principal Punto de Contacto. Vd. acuerda designar contactos principales, que no podran exceder de dos (2),
y que trabajardn junto con Oracle para facilitar una prestacion eficiente de los Servicios de Soporte de ACS
Optimize. Los contactos designados adicionales que Vd. autorice pueden ponerse en contacto con Oracle,
y Vd. acuerda que la comunicacién y la interaccién de Oracle con cualquiera de dichos contactos se
aplicaran a sus horas de Servicio de Soporte de ACS Optimize.
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NetSuite ACS Architect

Nota para los Clientes: Por la presente, Vd. reconoce que la Seccion A.2.k a continuacion ya no se aplica a los

Pedidos de los Servicios de ACS Architect Support realizados por Vd. a partir del 27 de septiembre de 2021

(inclusive).

A. Descripcién de los Servicios de Soporte de ACS Architect

1.

Revisién de ACS. Ademads de las horas de Servicio establecidas en su Pedido para prestar los
Servicios de Soporte de ACS Architect como se establece en la seccién A.2 (Servicios de Soporte de
ACS) directamente a continuacion, Oracle realizard una Revision de ACS de su caso de Oracle
NetSuite dentro del periodo de Revision de ACS al inicio de los Servicios de Soporte de ACS
Architect, y anualmente a partir de entonces durante el Periodo de su Pedido, con la determinacién
de las horas necesarias para realizar cada Revision de ACS quedando unicamente a discrecién de
Oracle, pero en ningun caso Oracle proporcionara horas adicionales que excedan las cincuenta (50)
por mes durante el Periodo de Revisién de ACS.

Las horas de Revision de ACS se pueden utilizar para cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS
Architect descritos en la Seccién A.2 a continuacién, si adquiere los Servicios de Soporte de ACS
Architect dentro de los primeros 12 meses posteriores a su compra inicial de un Servicio Cloud de
Oracle NetSuite. Las horas de Revisién de ACS para su Pedido de los Servicios de Soporte de ACS
Architect expirara (i) doce (12) meses después de su Pedido de los Servicios de Soporte de NetSuite
ACS Architect o (ii) al vencimiento o terminacién de su Servicio Cloud de Oracle NetSuite,
aplicandose la situacién que se dé antes.

Servicios de Soporte de ACS Architect. Durante el Periodo de su Pedido, Oracle le proporcionara
la cantidad de horas de Servicios de ACS por mes especificadas en su Pedido para cualquiera de los
siguientes Servicios de Soporte de ACS Architect relacionados con sus Servicios Cloud de Oracle
NetSuite.
a. Solucione los problemas que se haya encontrado con respecto a lo siguiente:
1. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.
2. Sitios Web y Punto de Venta de Oracle NetSuite Ecommerce.
b. Ofrecer orientacion en actividades de desarrollo.

0

Ofrecer orientacidon sobre la configuracién y el uso de aplicaciones.
d. Proporcionar asistencia en el soporte de gestion de versiones que conste de lo siguiente:
1. Concienciar de las proximas versiones con los posibles impactos en su instancia
de Oracle NetSuite.
2. Orientar sobre las funciones adicionales que Vd. podra aprovechar.
3. Realizar pruebas de rendimiento, escalabilidad y regresién de su instancia de
Oracle NetSuite frente a la version objetivo.
e. Ofrecer orientacién y ejecucion sobre el rendimiento y la escalabilidad que consista en
asistencia con cualquiera de las siguientes acciones:
1. Elaboracién de informes trimestrales de KPI.
2. Recomendar cambios en dreas de ejecucion o escalabilidad.
3. Gestionar, mantener y modificar su instancia de Oracle NetSuite para respaldar
las actividades de desarrollo, integraciones, importacién de datos, pruebas y
publicacién.
f.  Ofrecer orientacién, mantenimiento y ejecucidén consistentes en la asistencia con
cualquiera de las siguientes tareas:
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1. Realizar cambios en sus flujos de procesos de negocio.
2. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.
3. Actividades de importacién de datos.

g. Ofrecer orientacion sobre arquitectura de plataformas y sistemas que puede consistir en
la ayuda con cualquiera de las siguientes acciones:

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

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

3. Ofrecer estrategias para respaldar, mantener y gestionar su instancia de Oracle
NetSuite para respaldar actividades de desarrollo, pruebas y publicacién.

4. Realizar migraciones entre los entornos de desarrollo, pruebas y produccion.

h. Ofrecer mantenimiento de sitios web consistente en la asistencia con cualquiera de las
siguientes tareas:

1. Crear una nueva funcionalidad de comercio electrénico.

Realizar actualizaciones de instancias de sitios web.

Proporcionar scripting de comercios web.

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

Proporcionar revisiones de SEO.

Nk W

Proporcionar revisiones de KPI.
8. Proporcionar revisiones de disefio.
i.  Crear informes de analisis de sitios web que reflejen un andlisis acumulativo continuo de
los KPI de sus instancias de sitios web de NSE, entre los que se incluyen:
1. Trafico.
2. Transacciones.
3. Ingresos.
4. Tasa de conversion.
j.  Elaborar informes de rendimiento que describan el rendimiento de su sitio web en
momentos de carga de la pagina. Las paginas de sitios web cubiertas en este informe son:
1. Pégina de inicio.
Buisqueda.
Categoria.
Elemento (Pdgina de Detalles del Producto).

I WN

Continuar al Pago.
6. Inicio de sesion.

k. Con sujecion a la compra de uno o mas de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite que se
indican a continuacién, Oracle ofrecerd un maximo de dieciocho (18) horas adicionales
de Incorporacién de ACS, que Vd. debe consumir en el plazo de doce (12) meses a partir
de la fecha de adquisicion de los siguientes Servicios Cloud de Oracle NetSuite, pero en
ningun caso puede ser posterior al Plazo de su Pedido:

1. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.
2. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

1. Si Vd. adquiere mas de un (1) Servicio de Soporte de NetSuite ACS Architect durante el
curso del Periodo de su Pedido, por cada cantidad adicional adquirida, Oracle le
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proporcionara hasta cuarenta (40) horas de Servicio adicionales para activar un mddulo

complementario aprobado, siempre y cuando Vd. solicite y Oracle apruebe por escrito
los Servicios de activacion.

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

Asignar un equipo de optimizaciéon designado para ofrecer orientacién sobre la
optimizacién y el mantenimiento.

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

B. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto. Vd. reconoce que para la prestacién de los Servicios de Soporte
de ACS Architect definidos en este Pedido es esencial facilitar a tiempo, asi como permitir, el acceso a la

ayuda, cooperacidn, y recabar informacién y datos completos y precisos facilitados por los directivos, los

agentes y los empleados apropiados (acciones denominadas conjuntamente "Cooperacién"). Oracle no sera

responsable de ninguna deficiencia en la prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Architect que se

derive de la falta de Cooperacion completa por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte de ACS Architect depende

del cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones de proyecto:

1. Sus Obligaciones

d.
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Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite y el Soporte Técnico de NetSuite bajo un
acuerdo separado con anterioridad al inicio de los Servicios de Soporte de ACS Architect
incluidos en su Pedido y mantener dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite y el Soporte
Técnico de NetSuite durante todo el Periodo de Prestacion de los Servicios de Soporte de
ACS Architect prestados bajo el Pedido de Vd. aplicable para los Servicios de Soporte de
ACS Architect.

Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales
pertinentes, tanto suyos como de su Cliente, con los conocimientos y capacidades
adecuados para posibilitar la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Architect.
Proporcionar las notificaciones y obtener los consentimientos requeridos para que Oracle
pueda prestar los Servicios de Soporte de ACS Architect.

Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccién o a los entornos de desarrollo
compartido al grado necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios de Soporte de
ACS Architect.

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

Ser responsable de cualquier entorno y/o instancias de desarrollo que Oracle requiera.
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5 o

Ser responsable de UAT.
Ser responsable de la activacién del cambio en su organizacién y de las actividades de
comunicacion.

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

Emplear los esfuerzos comerciales razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacién repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del numero maximo de horas de Servicio por mes permitidas para la prestacién
de los Servicios de Soporte de ACS Architect.

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

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

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

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

Si las horas necesarias para que Oracle lleve a cabo la Revisién de ACS descrita en la
Descripcidén de los Servicios de Soporte supera la cantidad total de las horas de Servicio
asignadas para el mes, tal y como se especifica en su Pedido, Vd. adquirira las Horas
Extendidas (tal y como se definen mads adelante) necesarias para que Oracle complete
dicha Revisién de ACS.

2. Asunciones del Proyecto

a.
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Oracle determinard, a su entera discrecion, si cualquiera de los Servicios de Soporte de
ACS Architect que impliquen la configuracién, el desarrollo y/o las pruebas deberan
realizarse en un entorno de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccion.
Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request, si Oracle cree,
a su entera discrecion, que la finalizacién de dicha Service Request puede ocasionar
resultados potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera
del ambito de los Servicios de Soporte de ACS Architect.

Todos los Servicios de Soporte de ACS Architect, incluida la Revisién de ACS, se
prestaran de forma remota excepto cuando se acuerde lo contrario con Oracle. Las
actividades in situ supondran un gasto de viaje adicional segun se identifica en la Seccién
C.

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

Vd. no requiere que los consultores de Oracle NetSuite trabajen fuera del horario laboral
estandar local del pafs.
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g. Los Servicios de reparacién que se identifican en la seccién A.2.a (bajo "Servicio de
Soporte de ACS Architect") estan disponibles 24 horas al dia, los 7 dias de la semana, los
365 dias del afio.

h. Los Servicios de Soporte de ACS Architect que se describen a continuacién estaran

limitados a los navegadores compatibles. La lista publicada actualizada de los navegadores
compatibles de Oracle puede encontrarse SuiteAnswers dentro de su instancia de Oracle
NetSuite buscando por "navegadores compatibles" en la herramienta de busqueda y
haciendo clic en el documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle
podrad, a su unica discrecién cancelar el soporte o denegar la prestacion de los Servicios
de Soporte de ACS Architect en cualquiera de los navegadores web o sistemas operativos
de dispositivos moviles que considere vulnerables o que, de cualquier otra forma,
considere que carezca de la seguridad adecuada y le informara a Vd. tan pronto como sea
posible de dicha decision.

i. Oracle utilizard técnicas de disefio innovadoras para sitios web mdviles. El disefio
innovador se aplicara unicamente a las tablets comerciales mds populares (iOS y Android)
que utilicen tamafos de pantalla estindar.

j-  Su forma principal de comunicacién con Oracle aparte de las reuniones descritas como
parte de los Servicios de Soporte de ACS Architect incluidos en la seccién A (Descripciéon
de los Servicios de Soporte de ACD Architect) anterior sera por correo electrénico y a
través de la herramienta de gestién de casos de Oracle NetSuite.

C. Gastos. Ademas de las tarifas establecidas en su Pedido, Vd. acepta reembolsar a Oracle los gastos de viaje

y de bolsillo relacionados con la prestacién de cualesquiera Servicios de ACS Architect Support prestados
in situ. Todos los gastos facturados mensualmente en virtud del presente documento deberdn abonarse de
acuerdo con las condiciones de pago establecidas en su Pedido.

Servicios de Soporte no Utilizados. Vd. deberd utilizar en ese mes el numero méximo de horas de Servicio
al mes permitidas (incluidas todas las Horas de Servicio Extendidas adquiridas en ese mes) identificadas en
su Pedido. Vd. perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte de ACS Architect que
no utilice en ese mes sin que se requiera ninguna accién adicional de ninguna de las partes. Vd. no tendra
derecho a reembolso o abono alguno en concepto de otros Servicios.

Ademds, en relacién con la Revisién de ACS tal y como se establece en la secciéon A.1 anterior, todas las
horas que Oracle considere que no sean necesarias para completar la realizacién de una Revisiéon de ACS se
perderan automadticamente y no le correspondera ningin reembolso o crédito adicional ni ningun otro
Servicio.

Horas Extendidas. Durante el Periodo de su Pedido, las partes pueden acordar mutuamente aumentar la
cantidad de horas de Servicio de Soporte de ACS Architect por mes indicadas en su Pedido para cualquier
trimestre. Oracle le facturard a Vd. todas las Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida establecida en
su Pedido.

Principal Punto de Contacto. Vd. acuerda designar un (1) contacto principal y tres (3) contactos secundarios
que trabajaran junto con Oracle para facilitar una prestacion eficiente de los Servicios de Soporte de ACS
Architect. Los contactos designados adicionales que Vd. autorice pueden ponerse en contacto con Oracle,
y Vd. acuerda que cualquiera de dichos contactos utilizara las horas de Servicio.
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SERVICE DESCRIPTIONS — EXTENDED SUPPORT SERVICES

NetSuite ACS Monitor Extended Service

A. Descripcién del Servicio de ACS Monitor Extended. Durante el Periodo de su Pedido, Oracle le

proporcionara la cantidad de horas de ACS Monitor Extended Service por trimestre (3 meses por cada
trimestre) especificados en su Pedido para su aplicacién a cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS
Monitor establecidos en la seccién A.2 (Servicios de Soporte de ACS Monitor) del Servicio NetSuite ACS
Monitor. E1 ACS Monitor Extended Service requiere que Vd. tenga un Pedido activo para NetSuite ACS
Monitor; las horas proporcionadas en virtud de este ACS Monitor Extended Service son complementarias
de los Servicios de Soporte de NetSuite ACS Monitor solicitados por Vd., y finalizaran junto con el final de
cada trimestre establecido en virtud de las condiciones de su Pedido de NetSuite ACS Monitor y conforme
a dichas condiciones.

. Otros Términos y Condiciones. Excepto por lo establecido en la seccién A anterior (Descripcién del Servicio
ACS Monitor Extended Service), Vd. acepta que todos los términos y condiciones establecidos en su Pedido
de NetSuite ACS Monitor se aceptan por la presente para su Pedido de NetSuite ACS Monitor Extended
Service como si se incluyeran por completo en el presente documento, incluida la secciéon B (Sus
Obligaciones y Asunciones), la secciéon C (Servicios de Soporte No Utilizados), la seccién D (Horas
Extendidas) y la seccién E (Punto de Contacto Principal). Lo siguiente se considerara como una obligacién
adicional de su Pedido del Servicio Extendido de NetSuite ACS Monitor solo si se afiade a la seccion B (Sus
Obligaciones y Asunciones): Vd. debe colocar y Oracle debe aceptar su Pedido de NetSuite ACS Monitor
antes de comenzar el Servicio de ACS Monitor Extended incluido en su Pedido y Vd. debera mantener su
Pedido de NetSuite ACS Monitor durante el Periodo de su Pedido de NetSuite ACS Monitor Extended
Service.

NetSuite ACS Optimize Extended Service

A. Descripcién del Servicio de ACS Optimize Extended. Durante el Periodo de su Pedido, Oracle le

proporcionara la cantidad de horas de ACS Optimize Extended Service por mes especificados en su Pedido
para su aplicacion a cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Optimize establecidos en la seccién A.2
(Servicios de Soporte de ACS Optimize) del Servicio de NetSuite ACS Optimize. El ACS Optimize Extended
Service requiere que Vd. tenga un Pedido activo para NetSuite ACS Optimize; las horas proporcionadas en
virtud de este ACS Optimize Extended Service son complementarias del Servicio de NetSuite ACS Optimize
solicitados por Vd., y finalizardn junto con el final de cada mes establecido en virtud de las condiciones de
su Pedido de NetSuite ACS Optimize y conforme a dichas condiciones.

. Otros Términos y Condiciones. Excepto por lo establecido en la seccién A anterior (Descripcién del Servicio
de ACS Optimize Extended), Vd. acepta que todos los términos y condiciones establecidos en su Pedido de
NetSuite ACS Optimize se aceptan por la presente para su Pedido del NetSuite ACS Optimize Extended
Service como si se incluyeran por completo en el presente documento, incluida la seccion B (Sus
Obligaciones y Asunciones), la seccién C (Servicios de Soporte No Utilizados), la seccion D (Horas
Extendidas) y la secciéon E (Principal Punto de Contacto). Lo siguiente se considerara como una obligacién
adicional de su Pedido del NetSuite ACS Optimize Extended Service solo si se afiade a la seccién B (Sus
Obligaciones y Asunciones): Vd. debe realizar y Oracle debe aceptar su Pedido de NetSuite ACS Optimize
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antes de comenzar el Servicio de ACS Optimize Extended de su Pedido, y Vd. deberd mantener su Pedido
de NetSuite ACS Optimize durante el Periodo de su Pedido de NetSuite ACS Optimize Extended Service.

NetSuite ACS Architect Extended Service

A. Descripcién del Servicio de ACS Architect Extended. Durante el Periodo de su Pedido, Oracle le
proporcionara la cantidad de horas de ACS Architect Extended Service por mes especificados en su Pedido
para su aplicacién a cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Architect establecidos en la seccién A.2
(Servicios de Soporte de ACS Architect) del Servicio NetSuite ACS Architect. El ACS Architect Extended
Service requiere que Vd. tenga un Pedido activo para NetSuite ACS Architect; las horas proporcionadas en
virtud de este ACS Optimize Extended Service son complementarias de las horas de los Servicios de Soporte
de NetSuite ACS Architect solicitados por Vd., y finalizaran junto con el final de cada mes establecido en
virtud de las condiciones de su Pedido de NetSuite ACS Architect y conforme a dichas condiciones.

B. Otros Términos y Condiciones. Excepto por lo establecido en la seccién A anterior (Descripcién del Servicio
de ACS Architect Extended), Vd. acepta que todos los términos y condiciones establecidos en su Pedido de
NetSuite ACS Architect se aceptan por la presente para su Pedido de NetSuite ACS Architect Extended
Service como si se incluyeran por completo en el presente documento, incluida la seccién B (Sus
Obligaciones y Asunciones), la seccion C (Servicios de Soporte No Utilizados), la seccion D (Horas
Extendidas) y la seccién E (Punto de Contacto Principal). Lo siguiente se considerara como una obligacién
adicional de su Pedido de NetSuite ACS Architect Extended Service solo si se afiade a la seccién B (Sus
Obligaciones y Asunciones): Vd. debe colocar y Oracle debe aceptar su Pedido de NetSuite ACS Architect
antes de comenzar el Servicio de Soporte de ACS Architect Extended incluido en su Pedido y Vd. debera
mantener su Pedido de NetSuite ACS Architect durante el Periodo de su Pedido de NetSuite ACS Architect
Extended Service.
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DESCRIPCIONES DE SERVICIOS — SERVICIOS DE SOPORTE DE SOCIOS COMERCIALES
(O PARTNERS)

NetSuite Advanced Partner Support
Esta Descripcion del Servicio se aplica a Clientes que adquieran este Servicio a partir del 15 de julio de 2022. Si

Vd. adquiere este Servicio antes del 15 de julio de 2022, se aplicard la Descripcion del Servicio de NetSuite

Advanced Partner Support que se encuentra en la seccion ‘“Descripciones del Servicio — Servicios ACS

Retirados” del presente documento

A. Descripcién de los Servicios de Soporte. Durante el Periodo de su Pedido, Oracle le proporcionara a Vd.,

como implementador tercero de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite, la cantidad de horas de Servicio de

APS por trimestre (teniendo en cuenta que cada trimestre consta de tres [3] meses) especificadas en su

Pedido para ayudarle con cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte relacionados con los Servicios

Cloud de Oracle NetSuite de sus clientes, las instancias del sitio web de Oracle NetSuite SuiteCommerce o

los mddulos de Oracle NetSuite Point-of-Sale (en adelante, los "Servicios Cloud de Oracle NetSuite"); dichos

Servicios de Soporte los prestard Vd. con el tnico propésito de orientarle con la implementacién de los
Servicios Cloud de Oracle NetSuite a sus clientes:

1.

D W

Orientacion para solucionar problemas con los que sus clientes se hayan encontrado mediante
cualquiera de las siguientes acciones:

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

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

Orientacién sobre actividades de desarrollo.

Orientacién sobre el uso y la configuracién de aplicaciones.

Orientacién sobre rendimiento y escalabilidad.

Orientacién mediante cualquiera de las actividades de gestion de versiones:

a. Asesoramiento sobre préximas versiones, incluidas las Notificaciones de Cambios de
Funciones Proactivos; y

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

Orientacién sobre optimizacién y mantenimiento que puede consistir en la asistencia con
cualquiera de los siguientes elementos:

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

b. Integraciones.

c. Actividades de importacion de datos.

Orientacién con la arquitectura de plataforma y sistemas que puede consistir en asistencia con
cualquiera de las siguientes acciones:

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

b. Estrategias para respaldar, mantener y gestionar actividades adecuadas de desarrollo,
pruebas y publicacién.

Orientacién con el mantenimiento del sitio web que puede consistir en la asistencia con cualquiera
de las siguientes acciones:

a. Introduccién a la nueva funcionalidad Ecommerce.

b. Actualizaciones de instancias de sitios web.

c. Scripting de comercios web.
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d.
e.
f.

9. Cuando se procure mads de una (1) unidad de APS, se asignara un gestor de compromiso de socios

Paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.
Proporcionar ayuda relacionada con el rendimiento.
Revisiones de SEO.

comerciales (o partners) de Oracle (en adelante, el "Gestor de Compromiso") que proporcionara

coordinacién y gestién general de los Servicios de Soporte establecidos en esta seccién A; sin

embargo, si cualquier solicitud individual que se reciba de Vd. para cualquier Servicio de Soporte

indicado anteriormente supera una duracién estimada (segin lo determine Oracle a su entera
discrecién) de quince (15) horas de Servicio, dicha solicitud individual no se considerard apta para

que la lleve a cabo Oracle en virtud de lo establecido en su Pedido.

B. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto. Vd. reconoce que para la prestacion de los Servicios de Soporte

definidos en este Pedido es esencial facilitar a tiempo, asi como permitir, el acceso a la ayuda, cooperacion,

y recabar informacién y datos completos y precisos facilitados por los directivos, los agentes y los empleados
apropiados (acciones denominadas conjuntamente "Cooperacién"). Oracle no serd responsable de ninguna

deficiencia en la prestacién de los Servicios de Soporte que se derive de la falta de Cooperaciéon completa

por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte depende del cumplimiento

por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones de proyecto:

1. Sus Obligaciones

a.

5 o
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Antes de prestarle a Vd. cualquiera de los Servicios de Soporte, debera confirmar que sus
clientes obtengan los Servicios Cloud de Oracle NetSuite bajo un contrato independiente
y mantengan dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite, sin ninguna interrupcion,
durante el periodo de dichos Servicios de Soporte que se le estan prestando a Vd.
Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales
pertinentes, tanto suyos como de su Cliente, con los conocimientos y capacidades
adecuados para posibilitar la prestacion de los Servicios.

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

Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccién o a los entornos de desarrollo
compartido al grado necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios de Soporte.
Emplear los esfuerzos comerciales razonables activar los productos antes de ofrecer
Servicios de Soporte para cualquier Servicio Cloud especifico de Oracle NetSuite para el
que esté disponible la activacién.

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

Ser responsable de cualquier entorno y/o instancias de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de UAT.

Ser responsable de la activacién del cambio en su organizacién y de las actividades de
comunicacion.

No grabar ni registrar la prestacién que Oracle hace de los Servicios de Soporte, los
recursos de Oracle ni ningiin material de Oracle.
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Emplear los esfuerzos comerciales razonables para asistir a todas las reuniones

programadas. La cancelacién repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del nimero maximo de horas de Servicio por trimestre permitidas para la
prestacién de los Servicios de Soporte.

Ofrecer a Oracle acceso de solo lectura a los sistemas de su cliente que sean necesarios
para el funcionamiento de los Servicios de Soporte.

Proporcionar, si fuera necesario, una cuenta de Google Analytics y ofrecerle a Oracle
acceso autorizado a su cuenta de Google Analytics.

2. Asunciones del Proyecto.

d.

0

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

Todos los Servicios de Soporte se prestan de forma remota.

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

Vd. no necesita que los consultores de Oracle trabajen fuera del horario laboral estindar
local del pais en cuestién.

Los Servicios de Soporte que se describen a continuacidn estaran limitados a los
navegadores compatibles. La lista publicada actualizada de los navegadores compatibles
de Oracle puede encontrarse SuiteAnswers dentro de su caso de Servicio Cloud de Oracle
NetSuite buscando por "navegadores compatibles" en la herramienta de busqueda y
haciendo clic en el documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle
podrd, a su unica discrecién cancelar el soporte o denegar la prestacion de los Servicios
de Soporte en cualquiera de los navegadores web o sistemas operativos de dispositivos
moviles que considere vulnerables o que, de cualquier otra forma, considere que carezcan
de la seguridad adecuada, y le informara a Vd. tan pronto como sea posible de dicha
decision.

Los recursos de Oracle no pueden ejecutar, desplegar cédigo o, de cualquier otra forma,
realizar cambios en los datos de clientes de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite de sus
clientes.

Su forma principal de comunicacién con Oracle aparte de las reuniones descritas como
parte de los Servicios de Soporte incluidos en la seccién A (Descripcién de los Servicios
de Soporte) anterior sera por correo electrénico y a través de la herramienta de gestion
de casos de Oracle NetSuite.

C. Servicios de Soporte no Utilizados. Vd. debera utilizar en ese mes el numero maximo de horas de Servicio
al trimestre permitidas (incluidas todas las Horas de Servicio Extendidas adquiridas en ese mes) identificadas

en su Pedido. Vd. perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte que no utilice en
ese trimestre sin que se requiera ninguna accién adicional de ninguna de las partes, y Vd. no tendra derecho

a recibir ningiin reembolso ni crédito adicional ni otros Servicios, por cualquier parte que no haya utilizado

de las tarifas abonadas por las horas de Servicios que no haya utilizado en ese trimestre de los Servicios de

Soporte. Con el fin de que Oracle le preste Servicios de Soporte establecidos en la Descripcién de los

Servicios de Soporte anterior después de que finalice el Periodo de su Pedido, Oracle y Vd. deberan
acordarlo mutuamente en un Pedido independiente por dichos Servicios de Soporte.
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Si el ultimo trimestre del Plazo de su Pedido es inferior a tres (3) meses, las horas de Servicio trimestrales

del ultimo trimestre se prorratearan del modo correspondiente.

D. Horas Extendidas. Durante el Periodo de su Pedido, las partes pueden acordar mutuamente aumentar la
cantidad de horas de Servicio por trimestre indicadas en su Pedido para cualquier trimestre. Oracle le
facturard a Vd. todas las Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida establecida en su Pedido.

E. Principal Punto de Contacto. Vd. acuerda designar un contacto principal que trabajard junto con Oracle
para facilitar una prestacidn eficiente de los Servicios de Soporte. Los contactos designados adicionales que
Vd. autorice pueden ponerse en contacto con Oracle, y Vd. acuerda que cualquiera de dichos contactos
utilizara las horas de Servicio.
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DESCRIPCIONES DE SERVICIOS: OFERTAS DE ACS RETIRADAS

NetSuite ACS Platform

A. Descripcién de los Servicios de Soporte. Durante el Periodo de su Pedido, Oracle le proporcionard la
cantidad de horas de Servicios de ACS por trimestre (cada trimestre consta de 3 meses) especificadas en su
Pedido para ayudarle en cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte de ACS relacionados con su

instancia de Servicios Cloud de Oracle NetSuite.

1. Ofrecer orientacion para solucionar problemas de rendimiento técnico que Vd. haya detectado en

los flujos de trabajo, los scripts y las integraciones.
2. Ofrecer asistencia para solucionar problemas de rendimiento técnico solo con lo siguiente:

a.
b.
c.

d.

Realizar cambios en su configuracién existente (SuiteBuilder).
Realizar cambios en sus flujos de trabajo existentes (SuiteFlow).
Realizar cambios en sus scripts existentes (SuiteScript).
Realizar cambios en sus servicios web existentes (SuiteTalk).

3. Ofrecer asistencia con la herramienta de soporte de gestiéon de versiones que consiste en cualquiera

de las siguientes acciones:

a.

b.

C.

Concienciar de las préoximas versiones y los posibles impactos que puedan tener en su
instancia.

A peticion, ofrecer orientacién sobre funciones adicionales que contenga una versién que
Vd. pueda aprovechar.

Ofrecer pruebas de funcionamiento y escalabilidad sobre una versién objetivo.

4. Ofrecer orientaciéon de funcionamiento y escalabilidad mediante cualquiera de las siguientes

acciones:
a.

a0 o

f.

Actividades de desarrollo;

Uso y funcionalidad de la aplicacién;
Recomendacién de cambios;
Actividades de prueba y publicacion;
Integraciones; y

Actividades de importacién de datos.

5. Ofrecer orientacién sobre arquitectura de plataformas y sistemas mediante cualquiera de las

siguientes acciones:

a.

d.

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

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

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

Realizar migraciones entre los entornos de desarrollo, pruebas y produccién.

6. Asignar un equipo de soporte designado para ofrecer coordinaciéon y gestién general de los casos
relacionados con soporte que Vd. haya enviado para cualquier Servicio Cloud de Oracle NetSuite.
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7. Oracle asignara un gestor de éxito del cliente de Oracle que ofrecerd la coordinacién y gestién
general, asi como la ejecucidn, de los recursos de Oracle relacionados con las solicitudes recibidas
de Vd. de cualesquiera Servicios de Soporte de ACS establecidos anteriormente; sin embargo, si una
solicitud individual que Vd. haga de cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS establecidos
anteriormente supera una duracién estimada (que determine Oracle a su entera discrecién) de

ochenta (80) horas de Servicio, dicha solicitud individual no se considerard apta para que Oracle la
preste en virtud de su Pedido.

B. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto. Vd. reconoce que para la puntual prestacién de los Servicios
de Soporte de ACS definidos en este Pedido es esencial facilitar a tiempo, asi como permitir, el acceso a la

ayuda, cooperacién y recabar informacidn y datos completos y precisos facilitados por los directivos, los
. . . {9 I » 4
agentes y los empleados (acciones denominadas conjuntamente “Cooperacién”). Oracle no sera responsable

de ninguna deficiencia en la prestaciéon de los Servicios de Soporte de ACS que se derive de la falta de
Cooperacién completa por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte de ACS depende del

cumplimiento por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones de proyecto

1. Sus Obligaciones

d.

5 g

[y
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Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite y Soporte Técnico de NetSuite con
arreglo un contrato independiente antes del inicio de los Servicios de Soporte de ACS
bajo Su Pedido y mantener dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite y Soporte Técnico
de NetSuite durante la vigencia de los Servicios de Soporte de ACS proporcionados bajo
Su Pedido aplicable para los Servicios de Soporte de ACS.

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

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

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

De Acuerdo con la normativa 20 CFR 655.734 del Ministerio de Trabajo estadounidense,
Vd. autoriza a Oracle a publicar una Notificacién en referencia a los Empleados H-1B de
Oracle en el lugar de trabajo antes de la llegada de estos.

Ser responsable de cualquier entorno y/o instancias de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de UAT.

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

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

Emplear los esfuerzos comercialmente razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacién repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del numero maximo de horas de Servicio por mes permitidas para la prestacién
de los Servicios de Soporte de ACS.
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Proporcionar a Oracle acceso de usuario dedicado a sus sistemas necesarios para la
prestacidn de los Servicios de Soporte de ACS.

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

servicios de terceros.

2. Asunciones del Proyecto

a.

Oracle determinard, a su entera discrecidn, si cualquiera de los Servicios de Soporte de
ACS que impliquen la configuracidn, el desarrollo y/o las pruebas deberan realizarse en
un entorno de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccién.

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

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

Todas las comunicaciones de los Servicios de Soporte de ACS seran inglés.

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

Los Servicios de Soporte de ACS que se describen a continuacién estaran limitados a los
navegadores compatibles. La lista actualizada publicada de navegadores compatibles de
Oracle se puede encontrar en SuiteAnswers dentro de su instancia del Servicio Cloud de
Oracle NetSuite buscando por “navegadores compatibles” en la herramienta de busqueda
y haciendo clic en el documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle
podrd, a su unica discrecion, cancelar el soporte o denegar la prestacién de los Servicios
de Soporte de ACS en cualquier navegador web o sistema operativo de dispositivo médvil
que considere vulnerable o que carezca de la seguridad adecuada, y le informara lo antes
posible de dicha decision.

Oracle utilizara técnicas de disefio innovadoras para sitios web mdviles. El disefio
innovador se aplicara inicamente a las tablets comerciales mas populares (iOS y Android)
que utilicen tamafos de pantalla estindar

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

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

C. Servicios de Soporte no Utilizados. Vd. deberd utilizar en ese trimestre el nimero maximo de horas de
Servicio por trimestre permitido identificado en su Pedido. Vd. perderd automaticamente cualquier parte
de los Servicios de Soporte de ACS o de las horas de Servicio que no utilice en ese trimestre sin que se
requiera ninguna accién adicional de ninguna de las partes. Vd. no tendra derecho a reembolso o abono

alguno en concepto de otros Servicios.

D. Horas Extendidas. Durante el Periodo de su Pedido, las partes pueden acordar mutuamente por escrito
aumentar la cantidad de horas de Servicio al mes indicadas en su Pedido para cualquier mes. Oracle le
facturara a Vd. todas las Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida establecida en su Pedido.
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E. Principal Punto de Contacto. Vd. acuerda designar contactos principales, que no podran exceder de cuatro

(4), y que trabajaran junto con Oracle para facilitar una prestacion eficiente de los Servicios de Soporte de
ACS. Los contactos designados adicionales que Vd. autorice pueden ponerse en contacto con Oracle, y Vd.
acuerda que cualquiera de dichos contactos utilizara las horas de Servicio.
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NetSuite ACS Advise

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

2022,

Nota para los Clientes: Por la presente, Vd. reconoce que la Seccion A.2.h a continuacion ya no se aplica a los

Pedidos de los Servicios de ACS Support realizados por Vd. a partir del 27 de septiembre de 2021 (inclusive).

A. Descripcién de los Servicios de Soporte.
Servicios de Soporte de ACS. Durante el Plazo de su Pedido, Oracle le ofrecera a Vd. la cantidad de

1.

horas de Servicios de Soporte por trimestre (teniendo en cuenta que cada trimestre consta de 3 [tres]

meses), tal y como se especifica en su Pedido para los siguientes Servicios de Soporte de ACS Advise

relacionados con su Servicio Cloud de Oracle NetSuite:

a.

0

h.

Solucione los problemas que hemos encontrado con respecto a lo siguiente:

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

2. Punto de Venta y Sitios Web de Oracle NetSuite Ecommerce.
Ofrecer orientacién en actividades de desarrollo.
Ofrecer orientacién sobre la configuracion y el uso de aplicaciones.
Ofrecer asistencia con el soporte técnico de gestién de versiones que consiste en concienciar
de las proximas versiones con los posibles impactos en su instancia de Servicios Cloud de
Oracle NetSuite.
Ofrecer orientacién y ejecucién sobre el rendimiento y la escalabilidad que consistan en
asistencia con cualquiera de las siguientes acciones:

1. Elaboracién de informes trimestrales de KPI.

2. Recomendar cambios en dreas de ejecucion o escalabilidad.
Ofrecer orientacién, mantenimiento y ejecucién consistentes en la asistencia con
cualquiera de las siguientes tareas:

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

2. Realizar las integraciones solicitadas.

3. Actividades de importacion de datos.
Ofrecer mantenimiento de sitios web consistente en la asistencia con cualquiera de las
siguientes tareas:

1. Crear una nueva funcionalidad de comercio electrénico.
Realizar actualizaciones de instancias de sitios web.
Proporcionar scripting de sitios web.
Proporcionar paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.
Proporcionar asistencia relacionada con el rendimiento.
Proporcionar revisiones de SEO.
Proporcionar revisiones de KPI.
Proporcionar revisiones de disefio.

PN W

Con sujecién a la adquisicién de uno o mas de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite
enumerados a continuacioén, proporcionar hasta dieciocho (18) horas de Incorporacion de
ACS, que se proporcionardn aparte de las horas de Servicios de Soporte de ACS Advise:
1. Las horas de Incorporacion de ACS deben ser consumidas por Vd. dentro de los seis
(6) meses posteriores a la compra de los siguientes Servicios Cloud de Oracle
NetSuite, pero en ningtn caso puede ser superior al Periodo de su Pedido:
a. Oracle NetSuite SuiteSuccess Starter Editions:

i. Starter Cloud Service
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ii. Starter Products Cloud Service
iii. Starter Services Cloud Service
iv. Social Impact Starter Cloud Service

2. Lashoras de Incorporacion de ACS deben consumirse dentro de los doce (12) meses
posteriores a la compra de los siguientes Servicios Cloud de Oracle NetSuite, pero
en ningun caso puede ser posterior al Periodo de su Pedido:

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

Oracle proporcionard la coordinacion y la gestion general de los recursos relacionados con
las solicitudes recibidas de Vd. de cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Advise
establecidos anteriormente; sin embargo, si cualquier solicitud individual que Vd. haga de
cualquiera de los Servicios de Soporte de ACS Advise establecidos anteriormente supera
una duracién estimada de quince (15) horas de Servicio, segtin determine Oracle a su entera
discrecién, dicha solicitud individual no se considerara apta para que Oracle la preste en
virtud de su Pedido.

B. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto. Vd. reconoce que para la prestacion de los Servicios de Soporte
de ACS Advise establecidos en su Pedido es esencial facilitar a tiempo, asi como permitir, el acceso a la

ayuda, la cooperacién, la informacién y los datos completos y precisos facilitados por los directivos, los

agentes y los empleados apropiados (acciones denominadas conjuntamente "Cooperacién"). Oracle no es

responsable de ninguna deficiencia en la prestacién de los Servicios de Soporte de ACS Advise que se derive

de la falta de Cooperacion completa por su parte.

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

1. Sus Obligaciones

a.

Obtener los Servicios Cloud de Oracle NetSuite con anterioridad al inicio de los Servicios
de Soporte de ACS Advise incluidos en sus Pedidos y mantener dichos Pedidos de los
Servicios Cloud de Oracle NetSuite durante todo el Periodo de Prestacion de los Servicios
de Soporte de ACS Advise prestados bajo el Pedido aplicable de Vd. por los Servicios de
Soporte de ACS.

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

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

Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccién o a los entornos de desarrollo
compartido al grado necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios de Soporte de
ACS Advise.

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

Ser responsable de cualquier entorno y/o instancias de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de UAT.
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Ser responsable de la activacién del cambio en su organizacién y de las actividades de

comunicacion.

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

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

Ofrecer a Oracle un acceso de usuario especifico a los sistemas de Vd. y de terceros que
sean necesarios para la prestacion de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

Cumplir con los términos de acceso y uso de servicios requeridos de terceros, incluyendo
sin limitacién el pago de cualquier tarifa asociada al uso por su parte de dichos servicios
de terceros.

Proporcionar, si fuera necesario, una cuenta de Google Analytics y ofrecerle a Oracle
acceso autorizado a su cuenta de Google Analytics para facilitar la recopilacién de los
datos del sitio web, asi como habilitarle a Oracle el acceso a su cuenta de Google Analytics,
si fuera necesario, mediante el uso de una API de terceros que se acuerde con Oracle.
Proporcionar todas las imdgenes (para incluir elementos de productos, elementos de
envio, elementos de informacién y categorias), materiales u otro contenido que Oracle
integrara en su sitio web como parte de los Servicios de Soporte de ACS Advise descritos
anteriormente y obtener todas las licencias necesarias para dichas imagenes, materiales y
contenido.

2. Asunciones del Proyecto

a.
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Oracle determinara, a su entera discrecién, si cualquiera de los Servicios de Soporte de
ACS Advise que impliquen la configuracién, el desarrollo y/o las pruebas deberdn
realizarse en un entorno de desarrollo antes de aplicarse a una instancia de produccion.
Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request, si Oracle cree,
a su entera discrecién, que la finalizacién de dicha Service Request puede ocasionar
resultados potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request estd fuera
del ambito de los Servicios de Soporte de ACS Advise.

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

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

No se pedira a los consultores de Oracle NetSuite que trabajen fuera del horario laboral
estandar local del pais en cuestién.

Los Servicios de reparacidn que se identifican en la seccién A.2.a (bajo "Descripcién del
Servicio de Soporte de ACS Advise") estan disponibles veinticuatro (24) horas del dia, los
siete (7) dias de la semana, los tres cientos sesenta y cinco (365) dias del afio.

Los Servicios de Soporte de ACS Advise que se describen a continuacion estaran limitados
a los navegadores compatibles. La lista publicada actualizada de los navegadores
compatibles de Oracle puede encontrarse SuiteAnswers dentro de su caso de Oracle
NetSuite buscando por "navegadores compatibles" en la herramienta de busqueda y
haciendo clic en el documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle
podra, a su tnica discrecidn, cancelar el soporte o denegar la prestacién de los Servicios
de Soporte de ACS Advise en cualquiera de los navegadores web o sistemas operativos de
dispositivos méviles que considere vulnerables o que, de cualquier otra forma, considere
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que carezcan de la seguridad adecuada y le informard a Vd. tan pronto como sea posible

de dicha decisién.

h. Oracle utilizara técnicas de disefio innovadoras para sitios web mdviles. El disefio
innovador se aplicard inicamente a las tablets comerciales mas populares (iOS y Android)
que utilicen tamafos de pantalla estandar.

i. Su principal forma de comunicacién con Oracle aparte de las reuniones descritas como
parte de los Servicios de Soporte de ACS Advise descritos en la secciéon A (Descripcion
del Servicio de Soporte) anterior se realizara por correo electrénico y a través de la
herramienta de gestién de casos de Oracle NetSuite.

j.  Sielultimo trimestre del Plazo de su Pedido es inferior a tres (3) meses, Oracle prorrateara
las horas de Servicio trimestrales del Gltimo trimestre.

C. Servicios de Soporte no Utilizados. Vd. debera utilizar en ese trimestre el nimero maximo de horas de

Servicio permitidas incluidas en su Pedido (incluyendo cualquier Hora Extendida que haya podido adquirir
para ese trimestre). Vd. perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios de Soporte de ACS Advise
que no utilice en dicho trimestre sin que se requiera ninguna accién adicional de ninguna de las partes. Vd.
no tendra derecho a ningtin reembolso ni ningun crédito aplicable a servicios adicionales u otros servicios.

Horas Extendidas. Durante el Periodo 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 facturard a Vd. todas las Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida establecida
en su Pedido.

Principal Punto de Contacto. Vd. acuerda designar solo un (1) unico contacto principal y un (1) contacto
secundario que trabajardn con Oracle para facilitarle una prestacién eficiente de los Servicios de Soporte de
ACS Advise para Vd. Los contactos designados adicionales autorizados por Vd. pueden ponerse en contacto
con Oracle, y Vd. acepta que la comunicacién y las interacciones de Oracle con dichos contactos se aplicardn
a sus horas de Servicio.
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NetSuite Advanced Partner Support

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

A. Descripcién de los Servicios de Soporte. Durante el Periodo de su Pedido, Oracle le proporcionara a Vd.,
como implementador tercero de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite, la cantidad de horas de Servicio de
APS por trimestre (teniendo en cuenta que cada trimestre consta de tres [3] meses) especificadas en su
Pedido para ayudarle con cualquiera de los siguientes Servicios de Soporte relacionados con los Servicios
Cloud de Oracle NetSuite de sus clientes, las instancias del sitio web de Oracle NetSuite SuiteCommerce o
los médulos de Oracle NetSuite Point-of-Sale (en adelante, los "Servicios Cloud de Oracle NetSuite"); dichos
Servicios de Soporte los prestard Vd. con el tnico propdsito de orientarle con la implementacién de los
Servicios Cloud de Oracle NetSuite a sus clientes:

1. Orientacién para solucionar problemas con los que sus clientes se hayan encontrado mediante
cualquiera de las siguientes acciones:
a. Flujos de trabajo, scripts e integraciones de Oracle NetSuite SuiteCloud.
b. Punto de Venta y Sitios Web de Oracle NetSuite Ecommerce.
Orientacion sobre actividades de desarrollo.
Orientacioén sobre el uso y la configuracion de aplicaciones.
Orientacién sobre rendimiento y escalabilidad.

A

Orientacién mediante cualquiera de las actividades de gestion de versiones:
a. Asesoramiento sobre préximas versiones, incluidas las Notificaciones de Cambios de
Funciones Proactivos; y
b. Asesoramiento sobre pruebas de regresién de la instancia de Servicio Cloud de Oracle
NetSuite de sus clientes frente a la versién objetivo.
6. Orientacién sobre optimizacién y mantenimiento que puede consistir en la asistencia con
cualquiera de los siguientes elementos:
a. Los flujos de procesos de negocios de sus clientes.
b. Integraciones.
c. Actividades de importacion de datos.
7. Orientacién con la arquitectura de plataforma y sistemas que puede consistir en asistencia con
cualquiera de las siguientes acciones:
a. Definir la funcién de Oracle NetSuite en un entorno de soluciones empresariales de
varios distribuidores incluidas la gestion de datos principal y la arquitectura de
transaccién de datos; y
b. Estrategias para respaldar, mantener y gestionar actividades adecuadas de desarrollo,
pruebas y publicacion.
8. Orientacidén con el mantenimiento del sitio web que puede consistir en la asistencia con cualquiera
de las siguientes acciones:
a. Introduccién ala nueva funcionalidad Ecommerce.
Actualizaciones de casos de sitios web.
Scripting de comercios web.
Paginas de aterrizaje u otras paginas, plantillas o disefios nuevos.

N

Proporcionar ayuda relacionada con el rendimiento.
f.  Revisiones de SEO.
9. Asignar un gestor de compromiso de socios comerciales (o partners) de Oracle (en adelante, el
"Gestor de Compromiso") que proporcionara coordinacién y gestién general de los Servicios de
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Soporte establecidos en esta seccién A; sin embargo, si cualquier solicitud individual que se reciba

de Vd. para cualquier Servicio de Soporte establecido anteriormente supera una duracion estimada
(segun lo determine Oracle a su entera discrecién) de quince (15) horas de Servicio, dicha solicitud

individual no se considerara apta para que la lleve a cabo Oracle en virtud de lo establecido en su

Pedido.

B. Sus Obligaciones y Asunciones del Proyecto. Vd. reconoce que para la prestacion de los Servicios de Soporte
definidos en este Pedido es esencial facilitar a tiempo, asi como permitir, el acceso a la ayuda, la cooperacién,
la informacién y los datos completos y precisos facilitados por los directivos, los agentes y los empleados
apropiados (acciones denominadas conjuntamente "Cooperacién"). Oracle no serd responsable de ninguna
deficiencia en la prestacién de los Servicios de Soporte que se derive de la falta de Cooperacién completa

por su parte.

Vd. reconoce que la capacidad de Oracle para prestar los Servicios de Soporte depende del cumplimiento

por su parte de las siguientes obligaciones y las siguientes asunciones de proyecto:

1. Sus Obligaciones

d.

5 g
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Antes de prestarle a Vd. cualquiera de los Servicios de Soporte, debera confirmar que sus
clientes obtienen los Servicios Cloud de Oracle NetSuite bajo un contrato independiente
y mantienen dichos Servicios Cloud de Oracle NetSuite, sin ninguna interrupcion,
durante el periodo de dichos Servicios de Soporte que se le estan prestando a Vd.
Proporcionar a Oracle pleno acceso a los recursos de negocio, técnicos y funcionales
pertinentes con los conocimientos y capacidades adecuados para posibilitar la prestacién
de los Servicios.

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

Limitar el acceso de Oracle a los entornos de produccién o a los entornos de desarrollo
compartido al grado necesario para que Oracle pueda prestar los Servicios de Soporte.
Emplear los esfuerzos comerciales razonables para activar los productos antes de ofrecer
Servicios de Soporte para cualquier Servicio Cloud especifico de Oracle NetSuite para el
que esté disponible la activacidn.

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

Ser responsable de cualquier entorno y/o instancias de desarrollo que Oracle requiera.
Ser responsable de UAT.

Ser responsable de la activacién del cambio en su organizacién y de las actividades de
comunicacion.

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

Emplear los esfuerzos comerciales razonables para asistir a todas las reuniones
programadas. La cancelacién repetida de reuniones puede provocar retrasos y un uso no
eficiente del nimero maximo de horas de Servicio por trimestre permitidas para la
prestacion de los Servicios de Soporte.

Ofrecer a Oracle acceso de solo lectura a los sistemas de su cliente que sean necesarios
para el funcionamiento de los Servicios de Soporte.
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m. Proporcionar, si fuera necesario, una cuenta de Google Analytics y ofrecerle a Oracle

acceso autorizado a su cuenta de Google Analytics.

2. Asunciones del Proyecto.
a. Oracle se reserva el derecho de oponerse y rechazar una Service Request si Oracle cree,
a su entera discrecién, que la finalizacién de dicha Service Request puede ocasionar
resultados potencialmente desfavorables para su sistema o si la Service Request esta fuera
del ambito de los Servicios de Soporte.
b. Todos los Servicios de Soporte se prestan de forma remota.

g

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

d. Vd. no necesita que los consultores de Oracle trabajen fuera del horario laboral estandar
local del pais en cuestién.

e. Los Servicios de Soporte que se describen a continuacién estaran limitados a los
navegadores compatibles. La lista publicada actualizada de los navegadores compatibles
de Oracle puede encontrarse SuiteAnswers dentro de su instancia de Servicio Cloud de
Oracle NetSuite buscando por "navegadores compatibles” en la herramienta de busqueda
y haciendo clic en el documento resultante. Independientemente de lo anterior, Oracle
podrad, a su unica discrecién cancelar el soporte o denegar la prestacion de los Servicios
de Soporte en cualquiera de los navegadores web o sistemas operativos de dispositivos
moéviles que considere vulnerables o que, de cualquier otra forma, considere que carezca
de la seguridad adecuada y le informard a Vd. tan pronto como sea posible de dicha
decision.

f.  Los recursos de Oracle no pueden ejecutar, desplegar cddigo o, de cualquier otra forma,
realizar cambios en los datos de clientes de los Servicios Cloud de Oracle NetSuite de sus
clientes.

g. Su forma principal de comunicacién con Oracle aparte de las reuniones descritas como

parte de los Servicios de Soporte incluidos en la seccién A (Descripcion de los Servicios

de Soporte) anterior sera por correo electrénico y a través de la herramienta de gestién
de casos de Oracle NetSuite.

C. Servicios de Soporte no Utilizados. Vd. deberd utilizar en ese mes el numero maximo de horas de Servicio

al trimestre permitidas (incluyendo todas las Horas de Servicio Extendidas que se hayan podido adquirir en
ese mes) identificadas en su Pedido. Vd. perdera automaticamente cualquier parte de los Servicios de
Soporte que no utilice en ese trimestre sin que se requiera ninguna accién adicional de ninguna de las partes,
y Vd. no tendra derecho a recibir ningtin reembolso ni crédito para servicios adicionales u otros servicios,
por cualquier parte que no haya utilizado de las tarifas abonadas por las horas de Servicios que no haya
utilizado en ese trimestre de los Servicios de Soporte. Con el fin de que Oracle le preste los Servicios de
Soporte establecidos en la Descripcién de los Servicios de Soporte anterior después de que finalice el Periodo
de su Pedido, Oracle y Vd. deberan acordarlo mutuamente en un Pedido independiente especifico para
dichos Servicios de Soporte.

Si el ultimo trimestre del Plazo de su Pedido es inferior a tres (3) meses, las horas de Servicio trimestrales
del dltimo trimestre se prorratearan del modo correspondiente.

Horas Extendidas. Durante el Periodo de su Pedido, las partes pueden acordar mutuamente aumentar la
cantidad de horas de Servicio por trimestre indicadas en su Pedido para cualquier trimestre. Oracle le
facturara a Vd. todas las Horas Extendidas a la Tarifa de Hora Extendida establecida en su Pedido.
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E. Principal Punto de Contacto. Vd. acuerda designar un contacto principal que trabajara junto con Oracle
para facilitar una prestacion eficiente de los Servicios de Soporte. Los contactos designados adicionales que
Vd. autorice pueden ponerse en contacto con Oracle, y Vd. acuerda que cualquiera de dichos contactos
utilizara horas de Servicio.
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