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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

CONVENIO MODIFICATORIO NUMERO 1 (UNO) AL CONTRATO 959165, PARA LA
ADQUISICION DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO PARA LOS PROGRAMAS
ORACLE SIEBEL CRM Y ORACLE ETM, DESTINADOS A LA ADMINISTRACION Y
CONTROL DE LAS FUNCIONES RELACIONADAS CON EL OTORGAMIENTO DE
SERVICIOS A DERECHOHABIENTES Y CONTROL DE LOS SUJETOS OBLIGADOS,
COMO PARTE DE LOS PROGRAMAS DE MODERNIZACION DE PROCESOS DE
AFILIACION, RECAUDACION Y FISCALIZACION EN LINEA MARFIL, QUE CELEBRAN
POR UNA PARTE EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, QUE EN LO
SUCESIVO SE LE DENOMINARA “EL INSTITUTO”, REPRESENTADO EN ESTE
ACTO POR EL ING. SERGIO DURAN WONG, EN SU CARACTER DE
REPRESENTANTE LEGAL Y POR LA OTRA, LA EMPRESA “ORACLE DE MEXICO”,
S.A. DE C.V., EN LO SUBSIGUIENTE “EL PROVEEDOR”, REPRESENTADA POR EL
C. FRANCISCO JAVIER OROPEZA MORALES, EN SU CARACTER DE
REPRESENTANTE LEGAL, AL TENOR DE LOS ANTECEDENTES, DECLARACIONES
Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

ANTECEDENTES

l.- Con fecha 31 de marzo de 2009, las partes suscribieron el contrato nimero 959165,
para la adquisicion del servicio de soporte técnico para los programas Oracle Siebel
CRM y Oracle ETM, destinados a la administracion y control de las funciones
relacionadas con el otorgamiento de servicios a derechohabientes y control de los
sujetos obligados, como parte de los Programas de Modemizacion de Procesos de
Afiliacion, Recaudacidn y Fiscalizacion en linea marfil, por un importe como
compromiso de pago por los servicios objeto del citado contrato, por $17°150,547.36

(DIECISIETE MILLONES CIENTO CINCUENTA MIL QUINIENTOS CUARENTA Y -

SIETE PESOS 36/100 M.N.), mas el Impuesto al Valor Agregado (IVA), de
conformidad con los precios unitarios que se indican en su Anexo 3 {tres), con los
términos y condiciones solicitados por la Coordinacién de Tecnologia para la
Incorporacion y Recaudacion del Seguro Social de la Direccién de Innovacion y
Desarrolio Tecnologico.

.- Mediante. oficio nUmero 09 52 76 5400/1941, de fecha 24 de junio de 2009, el Titular
de la Coordinacién de Tecnologia para la Incorporacion y Recaudacion del Seguro
Social, menciond antecedentes vy solicitd al Coordinador Técnico de Bienes y
Servicios No Terapéuticos, la elaboracién de convenio modificatorio al contrato
primigenio nimero 889165, como consecuencia de lo establecido en los términos vy
condiciones de! referido contrato, que considera la continuidad de los servicios de
soporte técnico por el periodo de 05 (cinco) afios y que las partes acordaron las
condiciones para el otorgamiento de los servicios de acuerdo a las politicas de

¢

. soporte tecnico vigentes del proveedor, las cuales prevalecen durante la prestacion,”
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del servicio por 05 (cinco) afios; en el Anexo Técnico numeral 7. Soporte, y Anexo de
Terminos y Condiciones, numeral 9. Soporte del contrato primigenio, se integraron
condiciones que contradicen las politicas referidas, en virtud de lo cual se solicita la
modificacion en comento; documento gue se adjunta como Anexo 1 (uno).

lll.- Mediante oficio nUmero 08-90-01-14A 000-14A 2/000625, de fecha 08 de julio de
2009, la Titular de la Division de Contratacion de Servicios Generales de la
Coordinacion Técnica de Bienes y Servicios No Terapéuticos, solicitd a la Titular de |a
Division de Contratos y Apoyo Técnico, a efecto de elaborar el convenio modificatorio
al contrato primigenio 989165, formalizado por el Instituto Mexicano del Seguro Social
y la empresa “Oracle de México”, S.A. de C.V., con fundamento en el articulo 52 de la
ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico: documento que
se adjunta como Anexo 1 (uno).

DECLARACIONES

Declaran ambas partes que:

l.- Estan de acuerdo en celebrar el presente convenio modificatorio al contrato ndmero
959165, con fundamento en el articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, para llevar a cabo la modificacion sustituyendo en su

- Anexo Tecnico en el numeral 7. Soporte, hojas de la 13 a la 17 y el Anexo de
Terminos y Condiciones, numeral 9. Soporte, hojas de la 25 a la 27 del aludido
contrato primigenio.

IL.-Ambas partes reconocen la personalidad que ostentan en el contrato primigenio y
manifiestan que sus facultades no les han sido modificadas, canceladas ni revocadas
de forma alguna, para los efectos .que se deriven del presente Instrumento Legal.

Hechas las declaraciones, las partes convienen en otorgar el presente convenio de
conformidad con las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- Las partes convienen llevar a cabo la modificacion en su Anexo Técnico en
el numeral 7. Soporte, hojas de la 13 a la 17 y el Anexo Términos y Condiciones,
numeral 9. Soporte hojas de la 25 a la 27 del contrato primigenio 989165, sustituyendo
por la documentacion indicada y contenida en el Anexo 1 (uno).
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SEGUNDA.- Las partes convienen expresamente que salvo lo previsto en el presente
convenio, no se modifica, altera o innova en forma alguna el contrato numero 989165,
celebrado el dia 31 de marzo de 2008.

TERCERA.- JURISDICCION.- Para la interpretacion y el cumplimiento de este convenio
moedificatorio, asi como todo aquello que no esté expresamente estipulado en el mismo,
las partes se someten a la jurisdiccién de los Tribunales Federales competentes con
residencia en la Ciudad de México, Distrito Federal, con renuncia expresa a cualquier

fuero por razén de domicilio o vecindad que tengan o llegaren a adquirir en el presente o
futuro. .

Enteradas las partes del contenido y alcance de todas y cada una de las Clausulas de
. este instrumento, lo ratifican y firman en la Ciudad de México, Distrito Federal, el dia 22
de julio de 2009, por sextuplicado, quedando un ejemplar en poder de “EL
PROVEEDOR" y Ios restantes en poder de “EL INSTITUTO". :

“EL INSTITUTO” “EL. PROVEEDOR”
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO ORACLE DE MEXICO, S.A. DE C.V. '
SOCIAL '

C. FRANCISGO JAVIER OROPEZA

ORALES
Reprgsentante Legal LM

ADMINISTRA ESTE CONVENIO

Mt

ING. EERNAND® CANTU DIAZ
Titular de la oord[nam n de Tel:nologla para
la In rporacmn Recautjacion
del Seduro Social de la Direccion de
Innovacion y Desarrollo Tecnolégico

3DE 3 . f !
] '
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ANEXO 1

“REQUERIMIENTOS DEL CONVENIO”

A

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 27 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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Mexico, D. F., a 8 de julio de 2009
Oficio No. 09-80 01-14A000-14A2/
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Lic. Ma. Elena Mondragén Galicia

Titular de la Division d
Presente

e Contratos y Apoyo Técnica

IONES

SERVICIOS
JTICOS

Adjunio al presente sirvase encontrar documentacion que se relaciona a continuacion:

v’ Anexo 1, Oficio nim. 09-52-76-5400/1941 de fecha 24 de junio de 2009, gue me
hizo llegar el Ing. Fernando Cantd Diaz, Titular la Coordinacion de Tecnologia para la
Incorporacion y Recaudacion del Seguro Social, con el que solicita se realice
convenio modificatorio nim. 1 al contrato niim. 959165 derivado de la adjudicacion |
directa nim. S-ADD-019-09, como consecuencia de o establecido en los Términos y
Condiciones del Contrato No. 858261 que considera la continuidad de los servicios
de soporte técnico por el periodo de cinco afios, bajo los r:nismo términos vy
condiciones acordados en el instrumento legal indicado, ya que esto no cambia en
esencia el contrato actual y permite salvaguardar los intereses del instituto, Y que por

s sdlo se explica.

v" Anexo 2, Politicas de Soborte Técnico de la erhp‘resa Oracle de México, S.A. de C.V.

Lo anterior, a efecto de que se realice convenio modificatorio en los mismos t&rminos

pactados en el Contrato Primigenio nim. 989165, formalizado entre el instituto Mexicano del

Seguro Social y la empresa Oracle de México, S.A. de C.V., con fundamento en el Art. 52

* Sin ofro particular, reciba un cordial saludo,

penlltimo parrafo de la Ley
Publico.

Atentamente

Tit lar de la Division

Anexo:

Con copia:
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DIRECCION DE INNOVACION ¥ DESARROLLO TECNOLOGICO ) ' .
COORDINACION DE TECNOLOGIA PARA LA INCORPORAGION Y RECAUDACION DEL SEGURQ SOCIAL

*2009, Aho de |a Reforma Liheral”.

24 de junio de 2009
 Oficio 09-52-76-5400/ 1941
Ing. Sergio Duran Wong

Coordinador de Adquisicién de Bienes y
Servicios no Terapéuticos ‘
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1. Con fecha 31 de octubre de 2008, el Instituto y la empresa Oracle de Méxicg S.A. f§ C\f:{"
celebraron el Contrato No., 858261 para la Adquisicién de licenciamiento de piogrd
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' computo de las herramientas Oracle Siebel CRM y Oracle ETM, para el Proyecto MARF L
con dos meses de servicio de soporte técnico, E '

2. En el Anexo 2. Términos y Condiciones del referido instrumento legal, en su numeral
3.2.4 Servicios de Soporte Técnico, ambas partes acordaron las condiciones para el
otergamiento de los servicios de acuerdo con las Polliicas.de Soporte Técnico vigentes del
proveedor, los cuales prevalecen para la prestacion del servicio durante el periodo de cinco

afios, posteriores a la fecha de la firma del contrato, lo cual se establece en el mismo
anexa. 3

3.” Con fecha 31 de marzo de 2009 el Instituto y la empresa Oracle de México, S.A. de C.V.,
celebraron el Contrato Niimero 959165, por la Adquisicién de Servicio de Soporte Técnico

para las herramientas Oracle: Siebel CRM y Oracle ETM, por el periodo del 31 de marzo al
31 de diclembre de 2009, '

4. En e Anexo Técnico, numeral 7. Soporte y en el Anexo Términos y Condiciones,
numeral 9. Soporte, del instrumento legal anterlormente referido, se integraron
condiciones que contradicen las Politicas de Soporte Técnico acordadas en los Terminos y
Condiciones del contrato fnicial can numero 858261 del 31 de octubre de 2008.

9. Asimismo, en el numeral 2,. Soporte Técnico de la Propuesta Técnico Econémica de
Oracle de Mexico, S.A. de C.V., menciona que los servicios objeto del contrato, se
proporcionaran de acuerdo con sus Politicas de Soporte Técnico  vigentes, segin lo

~ publicado en su direccion: hitp.//www.oracle.com/support, y menciona que se adjunta la
version vigente, lo cual se omitid.

6. Con fecha 8 de junic de 2009, la empresa Orable de México, S.A. de C.V., entrego
comunicado solicitando se modifiquen los- términos y condiciones del contrato numero
959165 de fecha 31 de marzo de 2009, de acuerdo con los términos y condiciones

~acordados por ambas partes en el contrato iniclal con ndmero 858261, para lo cual anexa
un ejemplar de sus Politicas de Soporte Técnico. vigentes y solicita se consideren como
e integrante del contrato 989163, ‘
» , -
(S W
] o0
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§ SEGURIDAD Y SOLIDARIDAD SOCIAL

DIRECCION DE INNOVACION ¥ DESARROLLO TECNOLOGICO - . '
COORDINACION DE TECNOLOGEA PARA LA INCORPORACION Y RECAUDACION DEL SEGURO SOCIAL

"2008, Afo de la Reforma Liberal".
' 24 de junio de 2009
Oficio 09-52-76-5400/ 1941

Por lo anteriormente indicado, solicitamos a usted la elaboracidn de un convenio modificatorio para
que el contrato 959165, como consecuencia de los establecido en los Términos y Condiciones del
Contrato nimero 858261 que considera la continuidad de los servicios de soporte técnico por el
periodo de cinco afios, bajo los mismos términos y condiciones acordados en el instrumento legal

indicado, ya que esto no cambia en esencia el contrato actual y permite salvaguardar los intereses
del Instituto. : -

Los numerales a considerar en el convenio modificatorio para el contrato 9598165 son:

Anexo Tecnico, numeral 7. Soporte, hojas 13a17 y
Anexo Términos y Condiciones, numerai 9. Soporte, hojas 25 a 27

1

DICEN:

Los tlempos de resolucion pueden variar dependiendo de /a complejidad del caso, severidad e
impacto al sistema productivo, - para cada caso se enviard un procedimiento de solucidn y se
esperard la confirmacidn de recepcion ¥ solugion por parte del IMSS, en caso de no recibir respuesta
en las proximas 24 horas se darg por concluido el caso de soporte. C

Los tiempos de respuestas objetivo para cada nuevo baso, se calculan a partir del diagndstico
preliminar del especialista de soporte y se listan a continuacicn:

Frioridad 1 - Critico 1 hora

Plorgaaz-ate |l anloa e oama g

Prioridad 3 — Medium ' ggirjﬁeinah\%::éige Sama6pm .

@S
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DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGIC}O )
COORDINACION DE TECNOLOGIA PARA LA INCORPORACION Y RECAUDACION DEL SEGURQ SOCIAL

"2008, Afio de la Reforma Liberal”,

-24 de junio de 2009

Oficio 09-52-76-5400/ 1941
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Impacto Critico en ef Servicio
Froblema con impacto arltico en ef negocio, de alta severidad que genera

completa pérdida del servicio o recurso y el trabajo no puede continuar en
forma razonable, ocasionando: .

SRS AL S A, IR A R,

IR (N R T VN NIRRT R R LR N T ) ‘f:ﬂ

- nferrupcién de la produceion Y/o servicio con pérdida de dato.
- . Calda del sistema en produccion -
- Interrupcion del servicio a los usuarios finales

de solucicn
YT

O S I TURE) T T T

Impacto Significativo en el Servicio T
Se puede continuar con la funcién pero existe pérdida severa en el servicio o
fecurso sin solucion alterna aceptable ocasionando;

- Afectacion de los procesos de frabajo

- No hay disponibilidad de informacisn

- Perdida de datos

- Ruplura de los enlacss de transmisién o 8cceso

Permite el servicio restringido al usuario de tesarrollo

Impc nié“c?'é“rari ef wi&o o - .
Se han detsctado problemas que no afectan el desarrollo o /a operacion, pero

existe un impacto en el negocio, que puede causar peérdida menor en et
servicio o recursos, como puede ser;

-. Alteracion de la veracidad o conflabilidad de Ia informacion.
- Resultados no salisfactorios en cuanto-af tiempo de proceso o
respussta esperada

Sin Impacto en el Servicio
Son advertencias en el proceso que no tienen impacto en la operacion del
negocio, pero pueden generan: :

- Sugerencias de mejora

- Insalisfaccion en la presentacidn del producto

Generacion de dudas en e/ Proceso de pruebas
e B BT M N T B e ren ey RN T e

ol
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SEGURIDAD Y SOLIDARIDAN SOCIAL -

DIRECCION DE INNOVAGION v DESARROLLO TECNOLOGICO .
COORDINACION DE TECNOLOGIA PARA LA INCORPORACION Y RECAUDACION DEL SEGURO SOCIAL

"2009, Afo da la Reforma Liberal”, ‘ )

24 de junio de 2009
Oficio 09-52-76-5400/ 1941

Condiciones -

1 hora - : Cada hora por 0.15% '
) ' encima dsl pivel
salicitato .
Prioridad 2 3 horas en horario de Cada 3 horas 0.15% .
Samabpm héblles encima del
-De Lunes a Viemes nivel solicitado '
Prioridad 3 8 horas en horario de Cada 8 haras 0.15% .
Qamadpm hébiles encima del
De Lunes a Viernes nivel solicitado
Prioridad 4 12 horas en horario de | Cada 12 horas 0.158%
Samabpm habiles encima del
De Lunes a Visrnes nivel soficitado

El tipo de servicio requerido, serd clasificado por el Instituto de acuerdo con su eriticidad v el factor de
incumplimiento que se genera al no lograr respuesta en los plazos establecidos an fa tabla anterior.

Se hara sfectiva la fianza relativa al cumplimiento del contrato respeciivo en forma proporcional al
incumplimiento del mismo, en cuanto al monto de fos servicios objeto de este proyecto, cuando éstos
signifiquen dafio grave determinado por el Instituto en funcicn a la aclualizacion de programas o

. servicios no entregados o no prestados oportunamente (artfcufo 53 de la Ley de Adquisiciones, S
Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico).

El proveedor quedarg obligado ante el Instituto a responder por los defectos o vicios ocultos de jos

programas actualizados con los cuales prestara el servicio, asf como de cualquier olra responsabilidad’ .

en que hublesen incurrido en los 'términos sefialados en ef coffirato respectivo y en fa legislacion
aplicable. :

De conformidad con lo establecido en &l articulo 54 antepentiltimo parrafo de Ja Ley de Adguisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Fublico, se establece que el limite maximo de incumplimiento

por aplicacién de deduccionss serd el 10% del monto maximo del conirato, a partir del cual el Instituto !
podré iniciar ef procedimiento de rescisicn. '

Las penas convencionales se harén efeciivas medianie nota de crédito. : : %

responder de los defactos y vicios ocultos de los programas actualizados y de la calidad de los
servicios, asl como da cualquier olra responsabilidad en que hubleren incurrido, en fos términcs

De conformidad con el inciso 53 PBL del IMSS, el proveedor quedaré obligado ante el Instituto a .
sefalados en el contrato respectivoy en Ia legislacion aplicable. .

Las deducciones se harén efectivas mediante nota de crédito a favor del Instituto.”
i : = el
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DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

COCRDINACION DE TECNOLGGIA PARA LA INCORPORACION ¥ RECAUDAGION DEL SEGURO SOCIAL

“2009, Afg de ta Reforma Liberal”,

Oficio 09-52-76-5400/ 1941

DEBEN DECIR:

.24 de junio de 2009

"El Soporte Técnico consists en servicios de soporte técnica para los programas adquiridos mediante

el Cantrato No. 858261, en el cual se establecen Terminos y

Condiciones para la continuidad de los

servicios durante los cinco afios posteriores a la adquisicion del licenciamiento Oracle, es decir,

durante 2009,2010, 2011, 2012 y2013.

La empresa Oracle proporcionara el servicio conforme z las paliticas de Soporte Técnico vigentes al

Las politicas de soporte técnico de Oracle se encuentran suj

momento en que se prestan los mismos, las cuales corren agregadas al presente instrumento legal.

elas a camblos a discrecidn de Oracle;

sin embargo, Oracle no reducira ‘el nivel de los servicios: prestados para los programas soportados
durante el periodo acordado con el Instituto Mexicano del Seguro Social, pero sera necesario realizar

el acceso y obtencidn de las (lfimas versiones de
http://oracle.com/contracts, ‘

En caso de que una politica esté en contra de los intere

las politicas, a través de Ia liga:

ses del Instituto o en su caso, de la

normatividad aplicable, debera ser-acordado por ambas partes la aplicacion o no de la misma.

El tipe de servicio requerido, sera clasificado por él Instituto en coordinacion con el proveedor, de

acuerdo con su criticidad y el factor de incumplimiento que

Se hara efectiva la fianza relativa al cumplimiento del contrato respectivo en forma proporcional al

incumplimiente del mismo, en cuanto al monto de los servicio

s objeto de este contrato, cuando éstos

signifiquen dafo grave determinado por el Instituto en funcién a. la actualizacion de programas o
servicios no entregados o no prestados oportunamente (articulo 53 de |a Ley de Adquisiciones,

Arrendamientos y Serviclos del Sector Pliblica)

El proveedor quedara obligado ante el Instituto a responder

por los defectos o vicios aculios de los -

programas actualizados con los cuales prestara el servicio, asl como de cuzlquisr otra

responsabilidad en que hubiesen incurrido en fos terminds sefialados en el contrato respectivoy enla -

legislacion aplicable,

Las penas convencionales se haran efectivas mediante nota d

De conformidad con lo establecido en el articuio 54 antepenl

Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, se establece

por aplicacion de deducciones serd el 10% del monto maximo
. podra iniclar el procedimiento de rescision.

e crédito,

timo parrafo de la Ley de Adquisiciones,
que @l [imite maxima de incumplimiento
del contrato, a partir def cual el Instituto
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DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO . ‘
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2009, Afo de la Reforma Liberal”.

24 de junio de 2009

Oficio 09-52-76-5400/ 194

b)

Las deducciones se haran efefctivas mediante nota de crédito a favor del Instituto.

Para efectos del contrato 959165 y los contratos subsecuentes que se suscriban por el periodo de -
cinco afios de servicio de soporte técnico para las herramientas Oracle Siebel CRM y Oracle ETM,

el proveedor indica que el t&rmino: ‘esfuerzo razonable' o ‘esfuerzo comercialmente razonable', se
entenderd como: aquel realizado de buena fe Y que no excederd en ningn momento el monta las

tarifas pagadas por el servicio.

En cuanto a |a recepcion de servicio de saporte técnico y acorde con los términos y condiciones del

contrato 858261 y a las Politicas de Soporte Téenico vigentes de Oracle de México, S.A. de C.V., se.
ratifica lo siguiente: g : ‘

El proveedor prestara los servicios de Soporte Técnico que se adquieren asodiados a cada licencia,
asl como la actualizacién del licencliamiento correspondiente, de acuerdo .con sus Pollticas de
Soporte Técnico vigentes y conforme a Jos términos de su Propuesta Técnico Econdmica v estara

vigente, para efectos del contrato 989165 por un periodo de 9 meses del 31 da marzo al. 31 de
diciembre de 2000.

Este servicio se realizara en forma telefénica y/o a través del portal del proveedor, siete dias ala
semana par 24 horas, de acuerdo con lo siguiente:

Telefono i

Acceso directo:  01-800-672-1052

Acceso direcio: 001-877-767-2253 _

Via AT&T Direct: 01-800-288-2872 conectar a 877-767-2253

Internet .
https://metalink3.oracle.com/od/faces/i ndex.jspx

De igual forma se publicara por parte del proveedor en el mismo silio, la actualizacion del -
licenciamiento de las herramlentas Oracle Siebel CRM y Oraclé’ ETM y el Instituto podra ejercer su

derecho a las mismas a través de una solicitud de requerimiento y las obtendra desde el portal de
Internet del praveedor”. o '

A't ntamente

ing. Fernando Qantu D
Coorglinador

Sin otro particular, guedo en espera de sus comentarios y aprovecho la oportunidad para enviarle .
un cordial saluda, - ' g
‘/\/\ o . .
_ Bz — ' . '

ANEXO: El que se Indica,

Bn copia; - ’ M
Lic. Maria de Lourdes Garfias Cano, Titular de |a Divisién de Contratzclén de Servicios Genarales,

Lic. Marfa Elena Mondragdn Gallcia, Titular de |a Divisién de Coniratos v Apoyo Técnico
Ing. Jaime Lima Romero, Jefe de la Divisian de MelJares Practicas en Tl ’
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Politicas de Soporte Técnico
‘Fecha de Vigencia: 24 de abril de 2009

ﬁ"‘trﬂt???i';vr?rrﬁ—ﬁ‘trmr_‘?-nrﬂ-u:n o ?qu....,__ .
A menos que se indique lo contrario, estas Politicas de Soporte. Técnico se aplican al sopone
técnico para todas les lineas de praductes Oracle. :

Estas Politicas de Soporte Técnico pudieron haber recibido el nombre de "Términos vy
Condiciones de Servicios de Soporte de Software” en contratos anteriores de PeopleSofi, el de
"Politica de Servicios de Mantenimiento” en contratos anteriores de Siebel, el de "Programa de
Mantenimiento Estandar" en contratos anteriores de Hyperion, el ‘de “politica de soporte a
productos" en contratos anteriores ‘de Agile, el de politicas de "Servicios de Soporte" en
coniraios anteriores de BEA, el.de “Contrato de Mantenimiento de Soporte” en contratos

anteriores de Haley v el de "Contrate de Soparte Técnico y Mantenimiento” en contratos
anteriores de mValent, ‘

"Usted" y "su” se refieren al individua o entidad gue ha pedido los servicios de soporte técnico de
parte de Qracle o de un distribuidor autorizado, '

Para recibir Servicios de Soporte Técnico Oracle (Oracle Support Services - 0SS) conforme se

describe a continuacion en la seccion sobre Niveles de Soporte Técnico de Oracle, todos los
programas deben estar debidamente licenciados.

El Soporte Técnico se suministra para problemias {incluyendo problen{és‘ creados por usted) que
s& hayan presentado y sean demostrables en la(s) versidn(es) actual(es) soporiada(s) de un
programa Oracle licenclado, que esté corriendo sin alteracion en una configuracion apropiada de

hardware, base de datos y sistema ‘operativo, seglin .esta especificado en su orden o en la
documentacion del programa.

La informacidn sobre Iz versién del producto y las plataformas soporiadas para todos los
programas Oracle, a excepcion de los programas Global Knowledge Software, Haley y mValent
estara disponible mediante los sistemas Oracle de soporte ai cliente a través de Internet, segdn
se duscribe en |a seccion mas abajo sobre Sistemas de Soporte al Cliente a través de Internet,

La informacion sobre 1a varsion del producto y las plataformas soportadas para .0s siguientes
programas se le entregara a usted por escrito,

» Global Knowledge Software
*» Haley
+  mValent

Oracle proveera el soporte técnico de acuerdoe con las ‘politicas de privacidad de Oracle
disponibles en_hitp://www.oracls.com/html/privacy:htmi.

Estas Politicas de Soports Técnico estén sujetas a cambios, a discrecién de Oracle. Sin
embargo, el nivel de los servizios prestados no se reduciré materialmente durante el periodo de
Soparie contratado (segun se define mas adelanie),

Para verios cambios que se han reallizado, por favor consulte el adjunio Statement of Changes
(PDF). ' ‘

Tarifas de Soporte Téchico
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L.as tarifas de soporte técnico seran devengadas y pagaderas anualmente por adelantada af
Periodo de Soporte, a menas que se indigue fo contrario en el documento de pedida o en un
canirato de page o financiamiente firmado con Oracle a alguna de sus afiliadas. Sa requiere su
compromiso de pago para procesar su orden de soporie técnico con Oracle (por ejemplo: orden
de compra, pago, u oiro método aceptado de pago). Se emitird una factura Unicamente una vez
obtenido el recibo de su compromiso de pago, y se fa enviara a un nico domicilio de facturacion
indicado por usted. La falia de pago resultara en la finalizacion del soporte.

Feriodo de Soporte

El servicio de soporte técnico entrard en vigencia en la fecha de entrada en vigencia del
documento de pedido correspondiente, salvo gue el documento de pedido indique otra fecha, Si
su pedido fue presentado a través de un Oracle Store, la fecha de entrada en vigencia es la
fecha en gue su pedido fue aceptado por Oracle, El periodo del servicio de soporie igenico,
incluyendo el precio, es de doce (12) meses (el “perlodo de soporte”), 2 menos que se indique lo
contrario en el documente de pedido respectivo. Todos los servicios de soporte ordenados por
un periodo determinado, y sus tarifas asociadas, se consideran no cancelables ¥y no
reembolsables. Qracle no esta obligado & proporcionar servicios de soporte técnico después de

finalizado el perfodo de soporte a menos que su contrato de soporte técnico sea renovado en o
antes de la fecha de expiracién del servicio.

Grupo de Licencias

Un grupo de licencias esta compueasto por (i) todas sus ficencias de un programa, Incluidas |as
opciones (por ejemplo, Database Enterprise Edition y Enterprise Edition Options; Purchasing y
Purchasing Options), Enterprise Manager (por ejemplo, Database Enterprise  Edition vy
diagnostics Pack), o modulo de autoservicio {selt-service)” (por ejemplo, Human Resources y
Self-Service Human Resources) con licencia para dichos programas, o (i) todas sus licencias de
un programa que compartan el mismo codigo fuente**. Las licencias de desarrolio y
demostracion disponibles a través de Oracle Partner Network o de Oracle Technology Network
na estan incluidas en la definicién de un grupo de licencias. Para los programas Crystal Ball, se

define un grupo de licencias como las mismas licencias de un programa contenidas en una tinica
orden, : .

*Segln se especifica en la lista de précios de Oracle,

**Los programas que comparien el mismo codigo fuente son: _
* Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Datsbase Standard Edition
: One y Parsonal Edition, '
» Internet Application Server Enterprise Edition, Internet Application Server Standard
Edition, Internet Application Server Standard Edition One e~Intemet Application Server
Java Edition.

»  Weblogic Server Enterprisé' Edition, Weblogic Server Standard Edition, Webl_ogic
Suite, y Weblogic Application Grid, '

Iguaidad en Los Niveles de Servicio

Al adquirir Soporte Técnlco Oracle, todos los programas en un-grupo de licencias deberan esiar
,  Soportados bajo el mismo nivel de soporte técnico (por ejemple: Licencia y' Soporte de
Actualizacién de Programas —Software Update License & Suppori—, o sin soporte). S| usted
agrega Soporte Extendido, usted auin debera conservar la Licericia ¥ Soporte de Actualizacion
de Software para todo el paquete de licencias; sujeto & disponibilidad, usted debe adquirlr el
Soporte Extendido para todas las licencias de una versién particular de un programa si adquiere
Soparte Extendido para cualquier licéncia de dicha version de software, Usted no pedré brindar
soporte a un subgrupo de ficencias dentro de un grupo de licenclas: el grupo de licencias debera
ser reducido dando por terminadas las licenclas sin soparie, Usted tendra que documentar la
terminacién de licencias por medio de'una carta de terminacion de licencias. '
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~ Reinstalacion del Soporte Técnico de Oracle )
En caso de que el soporte técnico venza o no se adquirid originalmente, se eslablecera una
tarifa de reinstalacion al comenzar la prestacién de dicho soporte técnico. La tarifz de
reinstalacion es el 150% de la Gltima tarifa pagada por seporte, o si el soporte no-se adquirid
originalmente para los programas correspondientes, el 150% del precio de la dltima lista de
precios publicade para soporte técnico para el programa licenciado menos el descuento
estandar aplicable, segun la publicacion en el Oracle Store {"standard discount”), vigente al
momento de la reinstalacién, prorrateado desde |z fecha en que expird el soporte técnico (o ta
fecha de solicitud de licencia si nunca se adquirio el soporte técnico) hasta la fecha en que se
ordena la reinstalacion del soporte técnico. Los ajustes por renovacian correspondientes son
aplicables. Una vez determinada ia tarifa de reinstalacidn, ‘el soporte técnico para el afio
siguiente al perlodo de reinstalacion puede adquirirse por una tarifa de soporte técnico adicional
calculada sobre la base del plazo en el que el programa licenciado permanecié sin soporte
("tarifa progresiva de soporte"). Si el perlodo de soporte caducado es menor a 6 meses, la tarifa
progresiva de soporte se calcula sobre la base de la Gltima lista de precios publicada pars
. soporte técnico menos el descuento estandar aplicable vigente al momento de la reinstalacion.
Si el perlodo caducado es de 6 meses o mas, |a tarifa progresiva de soporte se calcula sobre la
base de [a Ultima tarifa de soporte efectivamente pagada. Si el servicio de soporie no se
reinstala para todo el grupo de licencias, o si el servicio de soporte para un sub-grupo de
licencias de un documento de pedido es reinstalado, se aplicaran las politicas de "Grupo de
Licencias”, “Igualdad en los Niveles de Servicio” y "Tarifas en Caso de. Reduccion del Numero de
Licencias o del Nivel de Soporte". Los ajustes por renovacion correspondientes son aplicables a
la tarifa de reinstalacion y a |a tarifa progresiva de soporte.

Tarifas en Caso de Reduccion del Nimero de Licencias o del Nivel de
Soporte Técnico '

Las tarifas de soporte se basan en el nivel de soporte y en el volumen de licencias para las
cuales el soporte es solicitado. En caso de que se cancele un subgrupo de licencias en un tnico
de pedido o si se reduce el nivel de soporte, el precio del soporte para las licencias restantes en
ese documento de pedido de licencias se determinara segun la lista de precios de Oracle para
soporie, vigente en la fecha de |a-cancelacidon o reduccion menos e descuento estandar
aplicable. Dicho precio de soporte no serd mayor a las tarifas de soporte anteriores que se
hayan pagado por las licencias restantes y las licencias canceladas o sin soporie, ¥ tampoco
podra reducirse a un monto menar a.las tarifas de soporie anteriores que se hayan pagado por
las licencias cuyo soporte contintia brindandose. Si el documento de pedido de licencias en el
cual se cancelan las licenclas establece un "price hold” para licencias adicionales,.el valor del
soporie para todas las licencias que fueren solicitadas conforme a dicho "price hold” sera
recalculado conforme @ la lista de precios de Oracle para soporte, vigente en la fecha de la
reduccién menos el descuento estandar comrespondiente,

Bundies de Aplicaciones Predefinidos

El soparte técnico no puede ser descontinuado para un médulg de programa individual dentro de
un bundle de aplicaciones predefinido. ' '

Programas sin Soporte Téchico

Los clientes sin soports técnico para sus programas no podran recibir actualizaciones de
programas, versiones de mantenimiento, parches (‘patches"), asistencia técnica telefdnica, o
cualquier otro servicio de Soporte Técnico Oracle para los programas sin saporte. Los CD packs
0 programas adgqulridos o descargados para fings de prueba, utilizados junto con programas con

soporie, o adquiridos o descargados como medio de reemplazo, no podran ser usados para
actualizar cualquier programa sin soporte. :

ntactos Técnicos ; o ‘ H q
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. Sus contactos técnicos constituyen el Unico vinculo entre Usted y OSS respecto del soporte
tecnico para sus programas, Lz norma recomendada estipula que sus contactos técnicos sean
representantes capacitados de su empresa. Dicha capacitacion deberd incluir formacion basica
inicial sobre el producto y, segiin sea necesario, formacion complementaria adecuada para un
rol especifico o una fase de implementacion, uso especializado del producto, y/o migracion. Sus
contactos tecnicos deberlan poseer los suficientes conocimienios -acerca de los programas
Oracle y acerca de su entorno Oracle, a fin de ayudarlo a solucionar sus problemas de sistemas
y para asistir a Oracle en el andlisis y resolucion de los requerimienios de servicio técnico. Al
presentar una solicitud de servicios, 'su contacto técnico deberla tener un conocimiento basico
dei problema con el cual usted se esta enfrentando y la habilidad para reproducir dicho problema

. a fin de asistir a Oracle en el diagnostico y tratamiento del problema, Para evitar interrupciones

en los servicios de soporte, deberd notificar a 0SS cuando usted cambie al responsable del
contacto técnico. ' -

Con la orden de Licensia de Aclualizacién de Programas y Soporte {Software Update License &
Support), el Cliente podra designar un {1} individuo principal y cuatro (4) substitutos ("contactos
técnicos") por grupo de licencias, ‘que actuaran como enlaces con 088, Por cada US$
250.000,00 ddlares en tarifas netas de soparte por grupo de licencias, usted tiene la opcion de
designar otros dos (2) contactos tecnicos principales y cuatro (4) contacios técnicos substitutos,
Su contacto técnico principal serd responsable de (i) supervisar su actividad de ‘solicitud de
servicios, y (ii) desarrollar e impulsar procesos para la solugion de problemas dentro de su
organizacion. Los contactos técnicos asistentes seran responsables de resclver otros asuntos.
" Se le podra cobrar una tarifa extra por la designacion de contactos técnicos adicionales.

Oracle puede revisar las solficitudes de servicio anotadas por.sus contactos técnicos, y puede

recomendar una capacitacion especifica para ayudar a evitar solicitudes de servicio que podrfan
prevenirse por medio de dicha capacitacidn, : i

Actualizacion de Programas

Actuzlizacion ("update™) significa la version siguiente del Programa, la cual Oracle usualmente
pone a la disposicidn, sin costo adicional, a los clientes con soporte, salvo los costos
relacionados con el envio del producto, y siempre que el cliente haya contratado el servicio de
soporte tecnico que incluya actualizacion de programas para dichas licencias por un periodo
" dsterminado, La actualizacién no Incluira versiones, opciones o programas futuros que Oracle
licencie separadamente. Las actualizaciones se proveen cuando estén disponibles (la
disponibilidad sera determinada por Qracle) v las actualizaciones pueden no incluir todas las
versiones disponibles previamente para un programa adquirido por Oracle. Oracle no tiene
ninguna obligacién de desarrollar programas o funcionalidades en &l futuro,
Le seran enviadas a usted todas actualizaciones disponibles, o la pondremos a su disposician
para que usted pueda descargarla. Si es enviada, usted recibira unza copia de la actualizacidn
para cada sistema operativo en donde el Cliente haya ordenado una licencia de programa. Usted
sera responsable de coplar, bajar e instalar las actualizaciones,

Oracle Configuration Manager

Oracle provee Oracle Configuration Manager {OCM} con algunds de sus programas. La OCM es

. una herramienta para asistirlo en |a recoleccion de datos de su canfiguracién y en su transmisién
a Oracle, permitiéndole a Oracle responder en forma mas eficlente a sus solicitudes da servicio.
La herramienta OCM se conectara con Oracle via Internet. Usted no recibira una notificacion
individual una vez conectado. Usted podré apagar ta heramienta OCM: sin embargo, e
recomendamos no hacerlo ya que ésto impedira gue Qracle le brinde & usted los servicios
adecuadamente. Para obtener mas informacion  sobre esta herramienta, visite:
http://www oracle.com/technoloqy/documentation/acm. html, Al usar esta herramienta; usted esta
de acuerdo con [a transmision de sus datos de configuracién a Oracle. : '
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OCM no tendra acceso, ni reunira ni almacenara ninguna informacion personalmente
identificable (a excepcion de los datos de contacio de su soporte técnico local) o archivos de
datos de negocio que residan en su entorno de software, Los datos de configuracion provistos a
Oracle mediante las herramientas de software se almacenaran en espacios especiales
protegidos con contrasefia, Se usaran para asistirlo a usted en fa resolucion de solicitudes de
servicio técnico vy para brindarie recomendaciones con relacion a la configuracién de su entorno
¥ @ Iz implementacion de su$ programas. Ademas, como |a informacion de configuracion sera
actualizada, también podra ser usada por Oracle para -brindarle asistencia a usted en la
administracion de su portfolio de productos Oracle, para el cumplimiento de la licencia vy los
servicios, y para permitirle a Oracle mejorar sus ofertas de nusvos praductos ¥ servicios,

Plan de Pagos, Financiamiento y Contratos de Leasing

Las tarifas de soporte técnico adeudadas kajo un plan de page, acuerdo de financiamiento o
arrendamiento financlero entre usted y Oracle o una afiliada de Oracle {("plan de pago") seran
adeudadas y pagaderas de acverdo con los términcs ¥y condiciones establecidos en dicho plan

de pagos, pero el soporte técnico debera ser solicitado seglin los términos del documento de
pedido correspondiente. o

Soporte de Por Vida (Lifetime Support) .
Soparte de'Por Vida (Lifetime Support) incluye los siguisntes niveles de servicio:
* Soporte Premier (Premier Support) (también denominado como, y asl serd documentado

&n su documento de pedido, Licencia y Soporte de Actuslizacion de Pragramas
(Software Update Lizense & Support))., : .

* Soporte Extendido (Extended Support), en caso de ser ofrecido,
+ Soporte Sostenido (Sustaining Support). ‘

Se incluye una descripcidn de ios servicios dispanibles bajo el Soporie Premier, Soporte
Extendido y Soporte Sostenido en la seccion de Niveles de Soporte Teécnico de Oracle que se
encuentra a continuacion. c .

Cuando sea ofrecido, el Soporte Premier estara disponible par un plaze de cinco afios desde |a

fecha en la que el programa Oracle este generalmente disponible, salvo por lo sefialade a
continuacian, :

En funcion de la disponibilidad, el sbpode puede exienderse por un periodo adicional de tres
anos con Soporte Extendido para versiones especificas. .

En forma alternativa, la asistencla téchica puede éxtenderse mediante Soporte Sestenido, el cual
estara disponible siempre que usted mantenga el soporte técnico para sus licencias Oracle.

Para programas especificos de tecnologla de servidores que estén cﬁbiertos, actualmente o en

el fuluro, por Ia polltica de Soporte de Por Vida, refigrase al documento adjunto titutado: Lifetime
Support Policy: Coveraae for Server Tachnologies {PDF) C

Para programas especificos de aplicaciones que estén cubiertos, actualmente o en el future, por

l& politica de Soporie de Por Vida, refierase al documento adjunto titulado: Lifetime Support
Polley: Coverage for Applications (PDF) . :

Para prf::gramas especificos de Retail que estén cubierios, actualmente o en el futuro, por la
politica de Soporte de Por Vida, refiérase al documento adjunto titulade: Lifetime Supoort Policy:

Coverage for Retail Applications (PDF)

Notas;
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Active Reasoning, Gonfefoed:a Notiva, Sigma Dynamics y Haley, asi como otros
prograrmas y versiones que ya tienen fechas de descontinuacion de soporie disponibles
en OracleMetalink, quedan excluidos de la palitica de Soporte de Por Vida,

2, Para programas PeopleSoft Enterprise que han sido retirados en viriud de la anterior
politica de soporte de 4 afos, el Sopore Sostenido estara_ dzspomble migntras ustecl
mantenga el soporte técnico para dichos programas.

3. Las actuslizaciones fiscales y-los cambios reglamentarios* estaran disponibles par hasta
seis (B) afios a partir de I fecha de la version del programa licenciada para los
programas FeopleSoft Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne y JD Edwards World. Los
scripts de actuslizacion, los nuevos parches de programacién, y los "fixes" para la

] version mas reciente estarén disponibles por cinco (5) afios a partir de la fecha de la

version de los programas | licenciados para PeopleSoﬁ Ente:pnse JD Edwards
EnterpriseOne y JD Edwards World.

“Las actualizaciones fiscales y los cambios reglamentarios se refieren a aquellas
actuelizaciones que atienden cambios impositivos ylo legales que generalmente
estuvieron disponibles para licenciatarios del programa PeopieSofi que se encontraban
en situaciones similares, soio si se encuantrtas dispanibles,

4. Se brindara soporte a los programas PeopleTools de Oracle, adquiridos conjuntamente
con una version de programa-de aplicaciones, mientras también se brinde soporte a esa
version de programa, Los “fixes" para PeopleTools seran entregados en versiones
menores y parches; los  parches son provistos zn la version menar actualmente
disponible solamente. Los parches y cerfificaciones de plataforma para las versiones
menores de PeopleTools son creados cuando esa version esté generalmente disponible

y se les brindara soporte durante doce (12) meses a partir de que la préxima version
menor se encuentre generalmente disponible.

Para recibir soporte técnico, se puede requerir que usted aplique una actualizacion de
version menor de PeopleTools para estar al dfa con las versiones de tecnologlas y
‘ productcs de terceras partes soportadas por el proveedar de dicho producto.

8. El Soporte Premier limitado estara dnspomble para clertas versiones de programa de las
aplicacién Oracle Refail* prewas a la version 11, Unicamente por un plazo de siete afios
desde que dicha versién se encuentre genaralmente disponible, En el caso de
aplicaciones de Oracle Retail para las cuales el Soporie Pramier no esté disponible, &l

Soporte Sostenido estara disponible mientras usted mantenga soporte técnlco para
dichos programas.

*anteriormente Retek, ProﬁtLdgic y 360 Cor’nmerce.

B. Respecto de clientes con soporte cuyos programas de aplicacion Oracle solamente
estén certificados en el Oracle®i Database Version 9.2 y respecto de la versidn para
dichos programas de aplicacion solamente tiene Soparte Premier o Soporte Extendido,
los clientes quedan eximidos de la tarifa de Soporte Extendido para Oracledi Database
Version 9.2 por el perlodo entre el 1° de agosto de 2008 hasta el 31 de julio de 2010.
Durante este periodo, usted recibird acceso a los fixes y actualizaciones de parches
criticos (CPUs) que generalmente se encuentren disponibles para los programas de
aplicacién con soporie que corran sobre Oracled/ Database Versidn 9.2, sin costo
adicional mas que sus tarifas. por Licencia y Soporte de Actualizacién de Programas. En
la pagina htto/Awww, oracle.com/support/collateralftsp-cerifled-apolications.pdf  se

encuentra disponible una fista de todas las aplicaciones que cerilfiqguen Oracied;
Database Version 9.2, ' .
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7. Para el primer afio de Soporte Sostenido (Sustaining Support).para Oracle E-Business
Suite Version 1148, Oracle proveera fixes para bugs de produccion de Severidad 1. No
se proporcionaran aciualizaciones legislativas, a excepcion de las actualizaciones del
Formuifario Impositivo 1099 de Estados Unides para el afo fiscal 2008. El periodo para el

primer afio de Soporie Sostenido para Oracle E-Business Suite Version 11i9 es del 1 de
julio de 2008 al 30 de junic de 2009. ‘

8. Se ofrecera Soporie Extendido para los programas Hyperion Pre-System 9 para el
periodo que va desde el 1 de octubre de 2008 al 30 de sepiiembre de 2008. La tarifa por
Soporie Extendido para este perfodo ha sido excluida para aguellas licencias de
programas - para las cuales los clientes hayan shonado la Tarifa de Habilitacion de

System 9 (Enablement) y para las cuales se mantiene en forma continua el soporte
técnico. ,

g El Soporte Extendido para Peop!eSoft Enterprise HRMS 8.8 ha sido amphado nor un
afio, desde diciembre de 2010 a diciembre de 2011. _

Derecho a lnterrumpir el Sopdrte

Podria resuitar necesario como pearte def ciclo de vida de los productos Qracle descontinuar las
versiones de ciertos programas, de mado que Oracle se reserva el derecho a descontinuar el
soporte para las versiones de cierlos programas. Se excluyen las versiones de los programas
designados como objeto del Soporte Premier bajo la politica de Soporte de por Vida de Oracle,
S5i se descontinta el soporte a los programas Global Knowledge Software Haley o mValent, 0SS
se |o notificard directamente a usted. Para todos los demas programas de Oracle, la informacian
sobre descontinuacion del soporte, incluidas las fechas de descontinuacion, & informacion sobre
disponibilidad de Soporte Extendido y Soporie Sostenido, e informacion sobre caminos (“paths”)

- de migracion para clertas caracter(sticas estard publicada en OracleMetalink v ‘! Poral de
Soporte POINT. La informacién sobre interrupcion del soporte esta sujeta a cambio. Para los
programas Global Knowledge Software, Haley y mValent, usted reclbirda por escrito la
informacién sobre descontinuacion del soporte. Para todos los demés programas de Oracle,
Oracle brindara informacién actualizada sobre discontinuacion del soporte en OracleMetallink v
el Portal de Soporte POINT, segtin resulie necesario.

Soporte de Primera y Segunda Linea .

La norma recomendada estipula que usted establezca y mantenga |z organizacion y la procesos
para proveer "First Line Support' (Soporte de Primera Linea) para los programas con soporte
directamente a sus usuarios, El Soporte de Primera Linea debera incluir, pero no se limitard a, (i)
una respuesia directa a sus usuarios.con respecto a consultas relacionadas con el rendimiento,
funcionalidad u operacion de los programas con soporte, (i) una respuasta directa a los usuarios
respecto de los problemas o asuntos con los programas con sopoerte, (ili) un diagnostico del los
problemas o asuntos que afectan a los programas con soporte, y (iv) una solucién de los
problemas o asuntos que afectan & los programas con soporte. .

Si luego de haberse reslizado los esfuerzos comerciales razonables, usted no es capaz de
diagnosticar o solucionar los problemas o asunios que afectan a los programas con soporte,
. podra ponerse en contacto con Oracle para obtener “Soporte de Segunda Linea®. Usted debera
emplear los esfuerzos comerclalmente razonables para provserle a Oracle el acceso necesario
{por ejemplo, acceso a los archivos de almacenamiente, archives.de registro —log files-,
extracios de la base de datos) requeridos para proporcionar Soporte de Segunda Linea. Oracle

no garantiza el desempefo de su soporte técnico descrsto en el presente si no se facilita dicho
acceso cuando Oracle lo solicite,

El Boporte de Segunda Linea debera incluir, pero no s& limitara a, (i) un diagnostico de los
problemas o asuntos que afectan a los programas con soporte y (il) los esfuerzos comerciales
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razonables para solucionar los errores repartados y verificables en los programas con soporie,

de manera tal que dichos programas con soporte cumplan en fodos los aspectos materiales las
funciones descriptas en la documentacion asociada.

Oracle puede revisar las solicitudes de servicio anotadas por sus contactos técnicos, y puede
recomendar cambios especlficos en la organizacion o en los procesos para asistirlo a usted con
las practicas estandar recomendadas- anterlormente

Terceros Proveedores - Condiciones de Soporte Especifico

Usted debera permanecer an un entorno con soporle —incluyendo aplicaciones y plataformas—
para racibir soporte técnico, $i un proveedor retira el soporte para su producto, se le podra
.requerir que actuslice a una configuracion actual y certificada de la aplicacion, la plataforma de.

hardware, el marco de trabajo, la base de datos y/o el sistema operativo para continuar
rec1b1endo servicios de soporte tecmco de Oracle,

Informacion de Versiones Peop!eSoft y JD Edwards
La informacion de versiones para. los programas PeopleSoft Enterprise y JD Edwards

EnterpriseOne esia disponibie en el documento adjunto titulado; Release Types for PeopleSoft
Enterprise and JD Edwards EnterprlseOne Applications” (PDF)

Condiciones de Soporte especificas a Hyperion y a Agile
Para las drdenes emitidas segun un acuerdo maeasiro Hypenun 0 un acuerdo maestro Agile, se

aplicaran los siguientes términos respecto de los servicios de soporte técnico que usted haye
ordenado,

Garantlas, Limitaciones de Responsabilidad y Recursos Exclusivas
Oracle garantiza gue los servicios de soporte. técnico seran provistos de forma ‘profesional
consistente con los esténdares de la industria. Usted debe notificar a Oracle sobre cualqwer

deficlencia en la garant(a de los servicios de soporte tecnico dentro de 90 dias de la EjECLIG!Oﬂ de
los servicios deficientes de soporie técnico.

ANTE CUALQUIER INCUMPLIMIENTO DE LA ANTERIOR GARANTIA, sU RECURSO
EXCLUSIVQ, Y LA RESPONSABILIDAD TOTAL DE ORACLE, SERA LA EJECUCION
NUEVAMENTE DE LOS SERVICIOS DEFICIENTES DE SOPORTE TEGNICO, O S| ORACLE
NO PUEDE CORREGIR SUBSTANCIALMENTE EL INCUMPLIMIENTO DE UNA MANERA
COMERCIALMENTE RAZONABLE, USTED PODRA TERMINAR ‘LOS SERVICIOS DE
SOPORTE TEGNICO RESPECTIVOS Y OBTENER EL REEMBOLSO DE LAS TARIFAS
PAGADAS A ORACLE POR LOS SERVICIOS DEFICIENTES DE SOPORTE TECNICO,

HASTA DONDE LA LEY LO PERMITA ESTAS GARANTIAS SON EXCLUSIVAS Y NO
EXISTEN OTRAS GARANTIAS O CONDICIONES EXPRESAS O IMPLICITAS, INCLUYENDO

GARANTIAS 'O CONDICIONES DE COMERCIABILIDAD Y/O ADECUACIDN A UN FIN
PARTICULAR.

Limitacidn de Responsabilidad )

NINGUNA DE LAS PARTES SERA RESPONSABLE POR CUALQUIER DANO INDIRECTO
INCIDENTAL ESPECIAL, PUN[TIVO O CONSECUENTE, Asl como TAMPOCQO POR
NINGUN LUCRO CESANTE 0O PERDIDA DE INGRESOS, DATOS O USO DE DATOS, LA
RESPONSABILIDAD MAXIMA® DE ORACLE POR CUALQUIER DANO Y PERJUICIO
CONFORME A LO RELACIONADO CON suU ORDEN, YA SEA CONTRACTUAL O
EXTRACONTRACTUAL, U OTRA, ESTARA LIMITADA AL MONTO DE LAS TARIFAS QUE
USTED LE HAYA PAGADO A ORACLE BAJO SU ORDEN, EN CASO DE QUE DICHOS
DANOCS PROVENGAN DEL USO. DE LOS SERVICIOS DE SQOPORTE TECNICO DICHA .
R SABILIDAD SE L]MITARA A LAS TARIFAS QUE USTED HAYA PAGADO A
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ORACLE POR LOS SERVICIOS TECNICOS DEFICIENTES QUE DIERON LUGAR A LA
RESPONSABILIDAD. g .

Para las odrdenes emitidas segiin un acuerdo maestro Hyperion, se aplicaran también los
siguientes términos respecto de los servicios de soporta tecnico.que usted haya ordenado,

informacion Confidencial .

En virtud de la orden presentada por usted, las partes padrén tener acceso a |z informacién
confidencial proporcionada entre si. (“informacion confidencial). Cada una de las paries se
compromete a divuigar solamente-la informacion que se&a necesaria para el cumplimienio de las
obligaciones emergentes de su orden. Esta informacion confidencial se limitara a los términos y

precios previstos en la orden vy a toda la informacion que se identifique claramente como
confidencial al momento de su divulgacion. ‘ '

La informacion confidencial de las partes no comprendera informacion que; {a) sea o llegue a ser
parte del dominio plblico, siempre que fa oira parte, por accion u amision, no haya provocado
dicha circunstancia; (b} la otra parte la haya adquirido por medios licitos antes de su divulgacian
y no haya sido obtenida, directa o indirectamente, a traves de ia parte que la revele; (c) sea
revelada legalmente a la otra parte por un tercero que no esté sujeto a restriccionas de
divulgacion; o (d) haya sido desarrollada independientemente por la ofra parte.

Las partes se comprometen & mantener en secreto la informacion confidencial de la otra durante
un periodo de tres afios a partir de la fecha de divulgacion. Ademés, las partes se obligan a
divulgar la informacién confidencial solamente a aquellos empleados o agentes quienes estén
obligados a protegerla contra la divulgacion no autorizada. Sin embargo, nada impedirg a las
partes divulgar los términos y precios previstos en el contrato en procesos legales vinculados

con el contrato © ante Una entidad gubernamental federal o estadual, si asi o requiere la
legislacidn vigents. E

Soporte Técnico para Licencias de Desarrollo, Demostracién v Usuario
Final :

El soporte técnico para licencias de Desarrollo ylo Demostracion se_provee a través de su
membresia en el Oracie PartnerNetwork. Antes de gue usted pueda proveerle a su usuario final
soporte técnico para un programa cuya licencia ha adquirido usted debe, ademas-del soporie
técnico que pueda recibir para las licencias de Desarrolio y/o Demostracion, adquirir el soporte

tecnico para dichos programas de parte de Oracle y mantenerlé en forma continua durante todo
el periodo en el cual usted Ie brinde sQporie a su usuario final. '

S I TRAREER,
i

ORORTEMECNCOORABEER S
Licencia y Soporte de Actualizacién de Programas (Software Update
License & Support) . o

Las versiones de programa en |a fase de Soporie Premier del ciclo de vida del soporie a
productos de Oracle reclbiran la Licencla y Soporte de Actualizacion de Programas. La Licencia

y Soporte de Actualizacion de Programas es el nivel estandar para todos los servicios de soporte
de Oracle y consliste en; - .

-mﬂewq;.:@::;r R e R T TR

+ Actuzlizaciones de programas, "fixes", alerias de seguridad y actualizaciones de parches
{"patches™ criticos -

* Actualizaclones por requerimientos fiscales, legales y reglamentarios
* Scripts de actualizacion (Upgrade scripts)
* Cenlificacion con la mayorfa de los nuevos producios/versiones de terceras _
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Principales versiones de productos vy tecrologia. que incluye versiones generales de
mantenimiento, versiones con funcionalidad ‘especifica vy - aclualizacicnes de
documentacion o
Asistencia técnica con los requerimientos de servicic 24 horas al dia, 7 dias a la semana
» Acceso a OracleMetalink, 2| Portal de Saporte POINT, a Global Support ‘System o al
Portal de Soporie TOPdesk (sistema de soporte al Cliente 24x7 a través de Intemnet),
incluyendo fa posibilidad de registro de requerimientos de servicio en Inlernet, salvo que
se estipule lo contrario, '
* Servicio no-t&cnica al cliente durante el horario normal de oficina.
) Para los programas Primavera, el saporte a través de internet se proveera a iravés da!
Portal de Soporte POINT. Para los programas Haley, el soporte a través de Iniernet se
proveers a traves de Global Support System. Para los programas mValent, el soporie a
través de Internet se provesra a través del Portal de Soporte TOPdesk. Para todos los

demas programas, salvo que. se estipule lo contrario, el soporte a través de Internet se
provee a traves de OracleMetalink. '

Debido a limitaciones y restricciones propias de ciertas versiones anteriores de las aplicaciones
minoristas de Retek, ProfitLogic y 360 Commerce, Unicamente una Licencia y Soporte de
Actualizacion de Programas limitada estara disponible para ciertas versiones anteriores & la
version 11. Esta Licencia y Soporte de Actualizacion de Programas fimitada consistira de:

» Actualizacion de programas y "fixes

* Principales versiones de productos v tecnologia .

* Asistencia técnica con los requerimiéntos de servicios 24 horas al dia, 7 dias = la
semana. -

« Acceso a OracleMetalink (slstema de soporte al Cliente 24x7 a través de Internet),
incluyendo [ posibilidad de registro de requerimienios de servicio en Internet.

»  Servicio no-técnico al cliente durante el horario riormal de oficina,

Por favor revise la tabla de Oracle Retail incluida en el decumento titulado "Lifetime Support
Policy: Coverage for Retall Applications” (PDF) para obtener informacién de su version
especifica, 3 .

La Licencia y Soporte de Actualizacien de Programas Hmitada estara- disponible para los
siguientes programas Moniforce; webSensor Enterprise y webProbe. L& Licencia y Soporte de
Actualizacion de Programas limitada consistira en:

» Actualizaciones de programas, “fixes”, alértas de seguridad v actualizaciones de parches
("patches”) criticos - '

Principales versionas de productos y ‘tecnologia, gue incluye versiones generales de

mantenimiento, versiones 'con funcionalidad especifica y  actualizaciones de

documentacion . , o

* Asistencla en los requerimientos de servicio de lunes a viemnes, durante horario local de
oficina, sin contar feriados. Se considerara horario de oficina de 8 am & 8 pm, hora de
Europa Central J '

* Acceso a QracleMstaLink (sistema de soporie al Cliente 24%7 a travas- de Internet),
incluyendo la posibllidad de registro de requerimientos de servicio en Internet.

* Serviclo no-técnico al cliente durante horario normal de oficina

La Licencia y Soporte de Actualizacién de Software limitada estara disponible para los

pregramas Global Knowledge Software. La Licencia y Soporte de Actualizacion de Programas

limitada consistira en:
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Actualizaciones de programas, "fixes”, alertas de seguridad y actualizaciones de parches
{("patches") criticos

Principales versiones de productos y tecnologia, que incluyen versiones generales de
mantenimiento, versiones con funcionalidad especifica y actualizaciones de
documentacion

Asistencia técnica con los requenmlentos de servicios de lunes a viernes durante las el
horario normal de oficing, excluyendo los feriados; las el horario normal de oficina a nivel
local son de 8:30 AM. a 8:30 P.M. {(hora del Este de Pacifico en la region de América del
Norte) v 8:20 A.M. a 5:30 P.M.GMT.

Posibilidad de presentar sclicitudes de servicio tec:mco segun se especlﬂca en &l
siguiente link: hitp:/iwww.oracle,com/gks/suppori.htm!

Servicio no-técnico al cliente durante el horario normal de oficina a nivel Eocal

La Licencia y Soporte de Actuahzamon de Softiware limitada estara dlsponlble para fos
programas Primavera, salvo para aquellos programas detallados en ia seccion que sigue. La
Licencia y Soporte 'de Actualizacion de Programas limitada consistira en:

Actualizacidn de programas y "fxes en caso de estar disponibles

Scripts de actualizacion

Principales versiones de productos y tecnologia, que |ncluyen versiones generzles de
mantenimiento, versiones -con  funcionalidad espech" ca y actualizaciones de
documentacion -

Asistencia ‘técnica con los requerlmuentos de servicios durante e! horarie normal de
oficina.

Acceso a POINT Support Portal (sistema de soporte &l Cliente 24x7 a traves de
intarnet), incluyendo la posihilidad de registro de reguerimientos de servicio en infernet.

Posibilidad de presentar solicitudes de servicio técnico seglin se especifica en el
siguiente link: bttp://www.oracle.com/primavera/support.himl

Servicio no-técnico al cliente durante el horario normal de oficina.

La Licencia y Soporte de Actualizacion de Software limitada estara disponible para los siguientes
programas Primavera; Primavera Earned Value Management {antes conocido como Primavera
Contract Manager), Primavera Evolve, Primavera SureTrak, Primavera Contractor (antes
canocido como Primavera Contractor Deluxe) y Primavera P3 Project Planner . La Licencia y
Soporte de Actualizacion de Programas limitada consistira en:

Asistencia técnica con los requerimientos de servlc:os durante el horario normal de
oficina.

Posibilidad de presentar solicitudes de servicio técnico segln se especifica en &l
siguiente link: hitp:/Avww.oracle:com/primavera/support.himl
Servicio no-técnlco al cliente durante el horario normal de oficina.

La Licencia y Soporte de Actualizacidn de Software limitada .estara disponible parz los
programas Haley, La Licencia y Soporte de Actualizacion de Software limitada consistira en:

Actualizaciones de programas, “fixes", alertas de seguridad y actualizacion de parches
critlcos )

Scripts de actuallzaclon

Principales versiones de productos -y tecnologia, que incluyen versiones generales de
mantenimiento, versiones -con funcionalidad especifica y actualizaciones de
documentacion ‘

Asistencia con los requerimientos de servicio técnico durante el horerio normal de
oficinal
Acceso a Global Support System (sistema de soporte al cliente 24 x 7 a través de

Internet), incluyendo la posibilidad de registro de requerimientos de servicid en Internet,”
salvo que se estipule lo contrario
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* Posibilidad de presentar solicitudes de servicio tecnico segun se especifica en e
siguiente link: http://www.oracle.com/haley/support.html T

+ Servicio no técnico al cliente durante el horaria normal de oficina

La licencia y Soporte de Actualizacion de Software limitada estara dispanible para los
programas mValent. La Licencia y Soporte de Aclualizacion de Software limitada consistira en:

* Aclualizaciones de programas, "fixes", alertas de seguridad y actualizacion de parches
criticos - '

. « Scripts de actualizacion ﬁ S
+  Certificacion con la mayoria de los nuevos productos/versiones de terceros

Principales versiones de productos y tecnologia, que incluyen versianes generales de
mantenimiento,. versiones ‘con funcionalidad especifica y actualizaciones de
documentacion

= Asistencia con los requerimientos de servicio técnico durante el horario, normal de
oficinal -

» Acceso & TOPdesk Support ‘Portal (sistema de soporte al cliente 24 x 7 a través de
Internet), incluyendo la posibilidad de regisiro de requerimientos de servicio en Internat,
salvo que se estipuie lo contrario :

» Poshbilidad de presentar solicitudes de servicio técnico segin se especifica en el
sigulente link: http://www.oracle.com/mvalent/support.html

» Servicio no técnlco al cliente durante el horario normat de oficina

Servicios de Soporte Linux para Empresas (Enterprise Linux Support

Services) . _

A partlr def 25 de octubre de 2008, Oracle ofrecerd a [0s clientes el Servicio de Soporie Linux
. para Empresas, independientemente de que sean o no usuarios de los programas Oracle. Para

obtener informacién acerca de la disponibilidad de los servicios, consulte las politicas del servicio

de Soporie Linux para. —-Empresas y Oracle VM disponibles en:

hitp:/iwww.oracle com/support/collateral/enterprise-linux-suppor-policies.pdf,

Servicios de Soporte de Oracle VM )

A, partir del Noviembre 14, 2007, Oracle ofrecera a los clientes el Servicio de Soporte Oracle VM,
independieniemente de que sean o no usuarios de los programas Oracle. Para obtener
informacion acerca de la disponibilidad de los servicios, consuite las politicas del servicio de

Soporte Linux para Empresas y Oracle VM disponibles en:
hito./mww.oracle.com/suppori/collateral/enterprise-linux-support-policies. pdf.

Servicios Prioritarios (Priority Services) ‘ '
- Los Servicios Prioritarios (Priority Services) estan disponibies para las versiones de programas
que reciben Soporte Premier, Extendido o Sostenido, Los Servicios Prioritarios consisten en:

* Requerimientos Prioritarios de Servicio: Los requerimientos de servicio van a recibir
pricfidad sobre otros requerimientos del mismo nivel de severidad realizadas. por clientes
con Serviclo de Soporie Premier, : :

* Gulas de Respuesta a Requerimientos de Servicio: Se realizaran los esfuerzos

razonables para responder a las requerimientos de servicio baje los siguientes
lineamientos: -

o B0% de los requerimientos de servicios con ‘Severidad 1 seran respondidos
deniro de 1 hora {disponible 24x7) .

o 80% de los requerimientos de servicios con Severidad 2 seran respondidos
dentro de las 2 1/2 horas laborables locales siguientes
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o 90% de los requerimientos de servicios con Severidad 3 seran respondidos
dentro del siguiente dia iaboral local
o 90% de los requerimientos de servicios con Severidad 4 seran respondidos
dentro del siguiente dia laboral local :
» Escalamientos internos basados en tiempo para requenm:entos de servicio de Severidad
1y Severidad 2
» Un Gerente de Presiacion de Servicios Oracle ("SDM"), quien sera el punto de contacto
designado para solicitudes de servicio de Severidad 1, v acordado mutuamente ante la
ocurrencia de solicitudes de servicio Severidad 2 (colectivamente denominadas

“solicitudes de servicio criticas"). El rol del SDM es apoyarlo en el manejo de solicitudes
de servicio criticas seglin se detalla a continuacian:

o Definir sus prioridades con las solicitudes de servicio,

o Coordinar un equipo virtual de colaboradores de prestacién de Oracle Premier
Support, incluyendo al/los contactofs de su cliente, para asistirlo en la resolucidn
de solicitudes de servicio criticas,

o Definir responsablhdades las acciones mas destacadas y un plan de accion
asociado para la resolucidn de solicitudes de servicio criticas,

o A solicitud suya, ayudarlo a ejecutar las tareas especificas de una solicitud de
servicio critica gestionada por Oracle Premier Support,

o Monitorear las actividades del equipo virtual y escalar las solicitudes de servicio
criticas dentro de Oracle Support y/o a s gerencia, segln sea necesario,

o Organizar las comunicaciones entre los miembros del equipo segin sea
necesario, y

o Comunlcar el estado -de su solicitud de servicio critica alflos contacto/s de su
. cliente y alta gerancia,

» Priorizacién de defectos al equipo de Desarrollo de Productos de Qracle para "bugs”
originados por Ia solucidn de fequerimientos del servicio

» Revisiones mensuales de solicitudes de servicio

« Guia conjunta de contactos y escalamiento

« Acceso 24x7 al portal Web para clientes especificos,

» Revisiones trimestrales de servicio

« Sesiones de orientacion pre-grabadas

* Acceso prioritario a eventos- patrocinados por Oracle, segln éstos estén disponibles
para los clientes de Servicios Prioritarios

» Acceso a conferencias mensuales via Web en .las que partlczparan experios en
tecnologla de productos Oracle

Oracle podré assignarle en forrna. temporal a un SDM -diferente cuando se necesiten
conocimientos {écnicos particulares para la resolucion de ciertas solicitudes de servicio criticas,
o cuando su SDM no esté disponible. Oracle no designaré a un SDM temporario gue no hable su
idioma local sin su consentimiento previo.

Para poder adquirlr los Servicios Pricritarios para un grupo de licencias, usted debe adcgumr la
Licencia de Actualizacion de Programas y Soporte para ese grupo de licencias. Si usted ha
mantenido una Licencia y Soporte de Actualizacion de Programas y quiere adquirlr los Servicios
Priaritarios para un grupo de licencias, usted no necesita migrar sus licencias a una métrica
vigente de licencias para hacerlo.

Los Serviclos Prioritarios no estén suletos a las politicas de Reinstalacion sefialadas -
_ anteriorments. Los Servicios Prioritarios no estén disponibles para todos los programas. Sirvase
contactar a su Representante de Servicios de Soporte para canocer la disponihilidad.

Incident Server Support Package

Incident Server Support provee soporte técnico via Internet en paquetes de 10 requerimientos de
Ervicio, mientras el Soporte Premier esté disponible para sus licencias Oracle. Ineident Server
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Suppor para un programa salo pedra. ser adquirido con la compra de-ts licencia inicial de dicho
programa y, si se [o adquiere, podra ser renavado por periodos sucesivos de soporte. El lncident
Server Support Package no incluye aciualizaciongs y no podra ser utiizado, adquirido o vendido
junto con cualguier otra oferla de soporte. Si usted desea obtener fa Licencia v Scporte de
Actualizacion de Programas, estaréd sujeto a las politicas de reinstalacion de Oracle en vigor al

momento de la reinstalacion. [ncident Server Suppert Package estd disponible solamente para
los siguientes productos a través de todas las plataformas:

« Oracle Database Server Support Package: Cracle Database Enterprise Edition, Oracle
Database Standard Edition, Oracle Database Standard Edition One Partitianing, Real
Application Clusters, Advance Compression

» Oracle Application Server Support Package: Internet Apphcatmn Server Enterprise

Edition, Internet Application Server Standard Edition, Internet Appilcatlon Server Java
Edition. _

Los incident Server Support Packages son validos por un afie & partir de la fecha de compra.
Cualquier requerimiento de servigio no usade vencera al final de dicho término. El acceso a
OracleMetalink vence al mismo tlempo en gue se resuelve el Gltimo requerimiento de servicio.
El total de sus requerimientos de servicio no sera disminuido por nimero de requerimientos de
servicio solicitados para la resolucion-de un "bug" de producto. Incident Server Support incluye:

L]

Acceso a OracleMetalink (sustema de soporie técnico 24x7 en Internet), incluyendo la
posibilidad de registrar requerimientos de servicio en Internet.

» Acceso s descargas de parches y conjuntos de parches (patchseis).

Soporte JDeveloper

El Soporie JDeveloper esta dlsponlble para Oracle JDeveloper, que ha sido descargado de la

red Oracle Technology Network después del 28 de junio de 2005. El Soporte JDeveloper
consiste en:

» Asistencia técnica con los rEquerlmlentos de servicios 24 horas al dia, 7 dias a la
semana

« Acceso a OracleMstalink (sistema de soporte. técnico 24x7 &N Internet) incluyendo la
habilidad para registrar requerimientos de servicio en Internet.

Servicio no-técnico al cliente durante el horarioc normal de oficina (por ejemplo,

asistencia con nUlmeros de identificacion de soporte, asistencia para acceder a
OracleMetalink) ‘

Paquetes de Requerimientos de Servicio
. Los Paquetes de Requerimiento de Serviclo estan disponibles para los miembros de la red
: Oracle Pariner Network. Los Paquetes de Requerimiento de Servicio proveen servicio técnico
mediante Internet en paquetes de 10 o 24 requerimientos de servicios, no incluyen
actualizaciones y no estan disponibles para todos los programas. Sirvase contactar su Centro de
Interaccion OPN (http:/partner.oracle.com/) para consultar la disponibilidad del programa.

Los Paquetes de Requerimientos da Servicios son valldos por un afio a partir da lz fecha de
compra. Cualquier requerlmlenio de.servicio no usado vencera en cualquiera de lds siguientes
circunstancias que suceda primero: (i) la finallzacion de dicho afio, o (i) |2 exiensidn de su
membresfa a OPN en caso de que dicha membresia no se renusve. El acceso a los

requerimientos del serviclo de registro estara restringido al mismo tiempo en que el
requerimiento de servicio final se resueiva

Soporte Extendido

El Soporte Extendido puede estar.’ dlsponlble para mertas versiones de programas Oraclé
después del vencimiento del Soporte Premier. Cuando se ofrece Soporte Extendido, éste
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generalmente esta disponible por tres afios después del vencimiento de Soporte Premier y

solamenle para [@s versiones terminales de los conjuntos de parches ("paichset™ de un
programa.

Las versiones de programas que retnen los requisitos para recibir Soporte Exlendido recibiran la
Licencia de Actualizecidn de Programas y Soporie, limitandose a lo siguiente:

Actualizaciones de programas "fixes", alertas de segurldad y actualizaciones de parches )
("patches”) criticos

» Actualizaciones. por requerimientos fiscales, legales y reglamentarios )
= Scripts de actualizacién (Upgrade scripis)

Principales versiones de productos y tecnologia, que incluye versiones generaies de
mantenimiento, versiones -con funcionalidad especifica y aciualizaciones de
documentacion ‘

Asistencia técnica con los requerimientos de servicios 24 horas al dia, 7 dias a la
semana.

* Acceso a OracleMefalink , al Portal de Soporte POINT o al Portai de Soparte TOPdesk '
(sistema de soporte al Cllente 24x7 a través de Internet), incluyendo la posibilidad de
registro de requerimientos de servicio en Internet.

+ Servicio no-técnico al cliente durante el horario normal de oficina.

E! Soparte Extendido no incluye:
» Cerificacion con nuevos productosiversiones de terceros,

Soporte Sostenido (Sustammg Support) ~

El Soporte Sostenido estara disponible luego del vencimiente de Soporte Premier. Las versiones

de programas que relnen los requisitos para reclbir Soporte Sostenido recibiran la. Licencia de
Actualizacién de Programas vy Soporte limitandose a lo siguiente:

+ Actualizaciones de programas "fixes", alertas de seguridad y actualizacion de parches
("patches”) criticos, creados durante eI periodo de Soporie Premier y creados durante el
pericda de Soporte Exiendido para el caso de clientes que hayan adquirido el Soporte
Extendido.

Actualizaciones por requerimientos fiscales, legales y reglamentarios generadas durante
el perfodo de Soporte Premier

Scripts de actualizacion {Upgrade scripts) generados durante el periodo de Soporte
Premier

Principales versiones de productos y tecnologla, gue incluye versiones generales de

mantenimiento, versiones ' con funcionalidad especifica y actualizaciones  de .
documentacmn

Asistencia con requenmlentos de servicio comerclalmente razonables, 24 horas aldla, 7
dlas & la semana

+ Acceso a OracleMetalink, o al Portzl de Soparte POINT o al Portal de Scporte TOPdesk
{sistema de soporte al Cliente 24x7 a través de Internet), incluyendo la posibll!dad de
registro de requerimientos de servicio en Internet.

» Servicio no-técnico al cliente durante el horario normal de oficina.

Ei Soporte Sostenido no incluye:

» Nuevas actualizaciones de programas, "fixes" , élertas de seguridad y actuallzamones de
parches ("patchies") criticos

» Nuevas actualizaclones por requerimientos fiscales, legales y reglamentarios
» Nuevos Scripts de actualizacion (Upgrade scripts)
« Cetlificaclon con nueves productos/versicnes de terceros.

, ) . ji Elgi ~ '
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Compromiso de 24 horas y tiempos de respussta para requerimientos de servicio de
Severidad 1 como se define mas abajo en la seccion de Niveles de Severidad

+ ‘Fixes” y actualizaciones lanzadas previamente para las que Oracle ya no provee
soporte ‘ ] :

Debido a que las versiones de programas con Sustaining Support (Soporte Sostenido) ya no
reciben dicho soporte en forma completa, la informacion Y capacidades relacionadas con dichas
versiones pueden verse limitadas. La disponibilidad de sistemas de hardware donde puedan
gjecutarse las versiones de dichos programas también puede verse limitadza.

Actualizacion de Impuestos sobre la Nomina para Ameérica del Norte

La Actualizacion de Impuestos sobre la Nomina para America del Norte (North American Payroll
Tax Updates) esta disponible para (os programas que retinen los requisitos para recibir Soporte
Sostenido. Los clientes que adguieran la Actualizacion de Impuestos sabre la Némina para

Ameérica del Norte recibiran un afo fiseal de actvzlizacion de impuestos para la ndmina. de
aplicaciones Oracle.

A fin de adquirir la Actualizacién de Impuestos sobre la Nomina para América del Norte, sus
programas licenciados deben estar actualmente soportados con la Litsncia da Actualizacion de
Programas y Soporte. Si usted ha mantenido la Licencia de Actuzlizacién de Programas y
Soporte y dasea adquirir la Actualizacién de Impuestos sobre ta Nomina para América del Norte,
las licencias no necesitan ser migradas z las actuales metricas de licencia.

La Actualizacién de Im

puestos sobre la MNémina para América del Norte se ofrecera a través de
CracleMetalink. S :

Cuando es ofrecida, la Actuzlizaclén de Impuestos sobre la Nomina para América del Norie
puede adguirirse por un perfodo de hasta dos (2) afios desde que se encuentre disponible el
Soporie Sostenido para la version del programa Oracle que corresponda. La Actualizacion de

~ Impuestos sobre la Nomina para América del Norie no estd sujeta a las paoliticas de
Reinstalacion sefialadas anteriormente. La Actualizacion de Impuesios sobre la Némina para
América de! Norte no esta disponible en todos los paises y para todos los programas. Sirvase
contactar a su Representante de Servicios de Soporte para conocer 12 disponibilidad.

TERTORESIDE ;

En httg:l/mvw.oracre.comlsuggort/collateralltsg-grevlous-offerings.gdf se encuentra disponible

una lista de las ofertas de servicio técnico que Oracle, o una empresa adguirida por Oracle,
brindaba anteriormente, La informacion contenida en esta fista incluye una descripcidn de la

. oferta de servicio, la fecha en que se eliminaron las nusvas ventas del servicio y las opciones de
renovacion. .

TEMASPEL S R O R A N e N e e sy
La siguiente politica para los Sistemas de Soparte a Cliente en Internet se aplica a todas las
Uneas de productos de Oracle, excepto por los programas Global Knowledge Software,
Primavera Haley y mValent: : .

OracleMetaLink es uno de los cuatro sitios en Internet de Oracle para soporte a cliente. E|
acceso a OracleMetal ink se Tige por los Términos de Uso que se encuentran en el sitio web de
OracleMetaLink, los cuales se encuentran sujetos a cambio. Una copia de estas condiciones se
encuentra disponible a pedido. El acceso a OracleMetalink est3 Timitado a sus contactos
técnicos designados, El acceso a OracleMetalink esta incluido con la Licencia y Soporte de
Actualizacién de Programa, Servicio Prioritario, Incident Server Support, JDeveloper Support,
Soporte Extendido y Soporte Sostenido. Para clientes -con coniraios actuales de Servicio de
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Actualizecion de Programas, el accesc limitado a OracleMetalink esta incluido para parches e
informacion de reparacion de "bugs”, |

La siguiente politica para el Portal de Soporte POINT se aplica unicamente a los programas
Primavera; :

- El Portal de Soporte POINT es el segundo sitio web de soporie al clienie de Oracle. El acceso al '
Portal de Soparte POINT esté reglamentado por los Términos de Uso publicados en.el Poral de
Soparte POINT en: hitp.//customerportal. primavera.com/ocp/default. asp?main=Point -login.asp, y - ,
" estan sujetos a cambio. Una copia de estas condiciones se encuentra disponible a pedida. El '
acceso al Portal de Soporte POINT esta limitado a sus contactos técnicos designados. El acceso

al Portal de Soporte POINT se incluye con la Licencia y Soporte de Actualizacian de Programas,
Soporte Extendido y Soporte Sostenido.

L= siguiente polltica para Globzal Support System se aplica Gnicamente a los programas Haley:

Global Support Portal es el tercer sito web de soporte al cliente de Oracle. El acceso a Global

Support System esté reglamentado por los Términos de Uso publicados en el sitio weh de Global

Support System en http://support.halev.com/, vy estdn sujetos a cambio. Una copia de estas

condiciones se encuentra disponible a pedido. El acceso a Global Support System esta limitado

a sus contactos técnicos designados. El acceso a Global Support System se incluye con la
. Licencia y Soparte de Actualizacion de Software. ‘ '

La siguiente politica para el Portal de Spporte TOPdesk se aplicara solamente a los programas o
mValent: ' B

El Portal de Soporte TOPdesk es el cuario sitio web de soporie al cliente Oracle. E| acceso al

Portal de Soporte TOPdesk se rige por los Términos de Uso publicados en el sitio web del Portal

de Soporte TOPdesk en hitps://support.mvalent.com/tas/public/index.jsp, v estan sujelns & ' 1
cambio. Una copia de dichas’ condiciones se encuentra disponible a pedido. El acceso al Portal

de Soporie TOPdesk estd limitado a sus contactos {écnicos designados. E| accese al Portal de

Soporte TOPdesk se incluye con la Licencia y Soporte de Actualizacidn de Sofiware, Soporte

Extendido y Soporte Sostenido. ' '

E! EMUNBIAEA RN ey
Oracle esta profundamente comprometido con Iz seguridad de sus servicios de soporie t&cnico.
Al brindar servicios de soporte técnico estandares, Oracle adoptara las Practicas de Seguridad ,
del Soporte Mundial al Cliente (Global Customer Support Security Practices), las cuales se
encuentran disponibles adul. Las Practicas de Seguridad del Soporte Mundial al Cliente (Global
« Customer Support Security Practices), estan sujetas a cambio, a discrecién de’ Oracle; sin
embargo, Oracle no reducira materialmente el nivel de seguridad especificado en las Practicas
de Seguridad durante el perfodo para los cuales se han abonado las tarifas por soparte técnico.
Para visualizar los camblos que .se han realizado, por favor consulte el documento
adjunto:Statement of Changes (PDF).

[EEANEN RIS e e e ok
Oracle puede poner a disposicidn herramientas de sofiware (tales como herramientas para
asistir en la recoleccidn y transmision de datos de configuracién) y herramientas de base web
{tales como herramientas que le posibllitan a Oracle, con su consentimisnto, acceder a su
sistema Informatico) para asistir en la resolucién de solicitudes'de servicio. Dichas harramienias
podran-utilizarse solamente con relacién a licencies de programas con soporie, y el uso de las
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herramientas estara sujelo a cualquier licencia adicional y otros @rminos provisios con las
herramigntas.

DERINEIGNESTTEISEVERIB

reriTaiere

AR FE R ' .
Los requerimientos de servicios para todos los otros programas Oracle con soporie podran
enviarse de manera on-fine & fravés de los sistemas de soporte.z clientes en Internet o mediante
teléfono. El nivel de severidad de a solicitud de servicio es seleccionado por usted y por Qracle,
y deberla basarse en las siguientes definiciones de severidad: -

Severidad 1 .

Su uso en produccion de los programas con soporte se detuvo o ha sufrido un impacto grave, de
manera tal que usted no prede continvar con el trabajo en forma razonable. Usted experimenta
una completa pérdida del servicio. La operacion es una misidn critica para el negocio y la

situacion es una emergencia. Una solicitud de servicio Severidad 1 tiene una o mas de las
siguientes caracterlsticas; j

+ Datos corrompidos o |
» Una funcion documentada criticz no esta disponible

El sistema se cuelga indefinidamente, causando demaras inaceptables o indefinidas de
recursos o respuesta : )

+ FEl sisterna colapsa, y esta situacion se sucede repetidamente luego de cada intento de
reinicio ‘ .

- Para-todes-los programas—Oracle -con soporte,-a excepcién de los programas Maniforce,
webSensor Enterprise y webProbe, Global Knowiedge Software, Primavera y Haley, se haréan

esfuerzos comercialmente razonables para responder a un requerimiento de “servicio de
Sevaridad 1 dentro de una (1) hora. :

Para los programas Moniforce, webSensor Enterprise 'y webProbe, se haran esfuerzos
razonables para responder a requerimientos de servicio con Severidad 1 dentro de un (1) dia
habil, en el horario local de oficina, sin Incluir los feriados. Se considerara horario de oficina de
lunes a viernes, de 8 am a 6 pm, horario de Europa Central.

Para los programas Global Knowledge Softwars, se haran los esfuerzos comercialmente

razonahles para responder a solicitudes de servicio Severidad 1 dentro de ias cuatro {4) horas,
excluyendo los feriados. ‘

. Para los progremas Primavera, se' haran los esfuerzos cbmercialmente razonables paras
responder a solicitudes de servicic Severidad 1 dentro de un {1) dia habil durante el horario
narmal de oficina, excluyendo los feriados, : '

Para los programas Haley, se harén los esfuerzos razonables para responder a soficitudes de
serviclo de Severidad 1 dentro de Ias dos (2) horas, excluyendo los feriados,

24 horas de Compromiso para los Requerimientos de Serviclo de Severidad 1 para todos los
programas Oracle con soporte, a excepcién de los programas Moniforce, webSensor Enterprise
y webProbe, Global Knowledge Software, Primavera, Haley y mValent: 0SS trabajara 24x7
hasta que se resuelva el asunto o hasta tanto se consiga un progreso Gtil, Usted debe proveerle
a 0SS un contacto durante este perlodo 24x7, bien en las oficinas-o medianie pager, para
asistirlos en la recoleccién de datos, testeo'y aplicacion de depuracion de fallas, Se requiere que
usted proponga la clasificacion de la- severidad con el mayor cuidado, de manera tal que las

situaclones validas calificadas como Severidad 1 obtengan la necesaria asignacion de recursos
de parte de Oracie. E ’

weridad 2 : . LM
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Usted experimenta una grave pérdida del servicio. Caraoteristicéé impartantes no estan

disponibles sin una solucion allernativa aceptable; sin embargo, tas operaciones pueden
continuar en forma restringida. :

Severidad 3

Usted experimenta una pérdida leve del servicio. El impacto es un inconveniente, el cual puede
requerir una solucién alternativa para recuperar la funcionalidad.

Severidad 4

Usted solicita informacion, una mejora, o aclaracion de la documentacion relacionada con su
software, pero no existe un impacto sobre el funcionamiento del software. Usted no experimenta
una perdida del servicio. El resultado no impide el funcionamiento del sistema.

R e e e S gt g 2 A ek ;
RIS T i ! T P eI S AL Ol 4
IO RACON D CORACT O ey
Los nimeros de teléfono y la informacion de contacto ptisden hal

soporte de Oracle: hitp://www.oracle.com/support/contact. him|
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