OEE Analyzer.

Politicas de Soporte Técnico y Mantenimiento de

Software
Fecha Efectiva: 01 de enero de 2017

Generalidades
A menos que se indique lo contrario, estas Politicas de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software se aplican al
soporte técnico para el software OEE Analyzer. "Usted" se refiere a la persona o fisica o moral que ha contratado
los servicios de soporte técnico, ya sea de manera directa o a través de un distribuidor autorizado, los cuales son
proporcionados por VIA PROFESSIONAL SERVICES, S.C. ("VIAPS").

Para recibir la asistencia técnica, la cual es provista por el VIAPS, como se describe en estas Politicas de Soporte
Técnico y Mantenimiento de Software, todas sus instalaciones del software OEE Analyzer deben tener la licencia
correspondiente.

Se provee soporte técnico para incidentes (incluidos problemas que usted crea) que son demostrables en las
versiones actualmente soportada(s) del software OEE Analyzer con licencia, funcionando sin alteraciones, y sobre
una configuraciéon de hardware, sistema operativo y base de datos certificada , tal como se especifica en el pedido
o la documentacion del software.

Informacién sobre liberaciones y plataformas soportadas por el software OEE Analyzer esta disponible a través de
los servicios de soporte en linea para clientes tal como se describe en la seccidn de Servicios en linea de atencion
al cliente.

Estas Politicas de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software estan sujetas a cambios sin previo aviso, sin
embargo, esos cambios no se traduciran en una reduccion significativa en el nivel de los servicios prestados para
el software OEE Analyzer soportado durante el periodo de vida de soporte (definido mas adelante) siempre y
cuando se hayan pagado las tarifas de soporte técnico correspondientes.

Términos de Soporte

Cuotas de Soporte Técnico

Las cuotas de soporte técnico y mantenimiento de software se deben pagar anualmente por adelantado al periodo
de soporte por cubrir, a menos que se indique lo contrario en el correspondiente documento de pedido entregado
por VIAPS o un distribuidor autorizado. Su compromiso de pago es necesario para procesar sus tickets de soporte
con el VIAPS (por ejemplo, orden de compra). La factura se emitira unicamente a la recepcién de su orden de
compra, y sera enviada a la direccién de facturacion que usted designe. La falta de pago dara lugar a la
suspension de los servicios de soporte técnico.

Periodo de Soporte

El periodo de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software inicia en la fecha de emisién de su orden de compra a
menos que se indique lo contrario en la orden de compra. A menos que se indique lo contrario en la orden de
compra, los términos de soporte técnico para el OEE Analyzer, incluyendo el precio, cubren un periodo de soporte
de doce (12) meses (el "periodo de soporte"). Todos los servicios de Soporte Técnico y Mantenimiento de
Software adquiridos por un periodo de soporte y los gastos erogados no pueden ser cancelados y no son
reembolsables. VIAPS no esta obligado a proporcionar soporte técnico mas alla del final del periodo de soporte.

Horario laboral

El horario laboral para la atencion de tickets de soporte esta definido de lunes a viernes de 9 —-14 hrsy 16 —19
hrs (GMT - 6).
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Conjunto de licencias

Un conjunto de licencias consiste en (i) todas las licencias adquiridas por usted correspondientes a la aplicacion de
software OEE Analyzer, incluyendo cualquier opcién de licencia para este tipo de software*. Las licencias de
prueba disponibles a través del sitio de soporte del OEE Analyzer o proporcionados por un distribuidor autorizado
no estan incluidas en la definicion de conjunto de licencias.

*De acuerdo a las especificaciones existentes en la lista de precios para el software OEE Analyzer.

Coincidencia de los Niveles de Servicio

Al realizar la adquisicion de un plan de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software para el OEE Analyzer, se
debera realizar el pago correspondiente para todas las licencias existentes dentro del conjunto de licencias
adquiridas por usted. Usted no puede adquirir soporte sélo para un subconjunto de las licencias, y, en caso de asi
requerirse, debera reducir el nUmero de licencias que forman su conjunto de licencias a través de renunciar a la
posesion de las mismas. Sera necesario firmar un documento de terminacion de posesion de licenciamiento.

Restablecimiento de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software

Si la renovacion de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software expira, una tasa de restitucion podra ser
aplicada. La tasa de restitucion se calculara de la siguiente manera: a) la tasa de restitucion es de 150% de la
Ultima cuota anual de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software que pagd por el conjunto de licencias del
software OEE Analyzer. La tasa de restituciéon en (a) sera prorrateada a partir de la fecha de expiracion y hasta la
fecha en que se ordené nuevamente el restablecimiento de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software.

Ademas de la tasa de restitucion descrita anteriormente, se debera pagar la cuota de Soporte Técnico y
Mantenimiento de Software para el nuevo periodo de soporte. Esta cuota se calcula de la siguiente manera: (i) si
el Soporte Técnico y Mantenimiento de Software ha expirado, entonces la cuota correspondiente para el nuevo
periodo de soporte de doce (12) meses sera la ultima cuota anual de Soporte Técnico y Mantenimiento de
Software que pago por la aplicaciéon de software OEE Analyzer, (ii) si nunca ha adquirido alguno de los planes de
Soporte Técnico y Mantenimiento de Software para el software OEE Analyzer, entonces la cuota anual
correspondera al monto que se le hubiera cobrado si estuviera adquiriendo la licencia por primera vez de acuerdo
a lo establecido en la lista de precios del OEE Analyzer vigente en el momento de su adquisicion.

Precio de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software
Los precios correspondientes al Soporte Técnico y Mantenimiento de Software estan basados en el plan de
soporte contratado y el volumen de licencias para la que se ordend.

Licencias de software no soportadas

Los clientes con licencias no soportadas de la aplicacion de software OEE Analyzer no tienen derecho a descargar
o recibir las actualizaciones, versiones de mantenimiento, revisiones, asistencia telefénica, o cualquier otro servicio
de apoyo técnico para los programas no soportados. Paquetes de CD o software comprado o descargados para
uso de prueba del software OEE Analyzer, no podran ser utilizados para actualizar las instalaciones con licencias
no soportadas.

Contactos Técnicos

Sus contactos técnicos son los enlaces individuales entre usted y VIAPS para el apoyo técnico de sus
instalaciones de OEE Analyzer. Sus contactos técnicos deben tener, como minimo, capacitacion inicial del
producto de base y, en caso necesario, la capacitacion complementaria apropiada para el rol especifico o fase de
implementacién, el uso de productos especializados, y/o la migracion. Su persona de contacto técnico debe estar
bien informado acerca de la aplicacién de software OEE Analyzer y su ambiente de instalacion con el fin de ayudar
a resolver los problemas del sistema y ayudar a VIAPS en el analisis y resolucion de los tickets de soporte. Al
crear un ticket de soporte, el contacto técnico debe tener una comprension basica del problema que se enfrentan y
la capacidad de reproducir el problema con el fin de apoyar al VIAPS durante el diagnéstico del problema. Para
evitar interrupciones en los servicios de soporte técnico, debe notificar al VIAPS cada vez que las
responsabilidades técnicas del contacto son transferidas a otra persona.

Con la adquisicion del Plan Basico de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software, tendra derecho a designar

tres (3) personas para acceder a los servicios de soporte en linea ("contacto técnico") por grupo de licencias
soportadas, para servir de enlace con el VIAPS. Si adquiere el Plan Avanzado de Soporte Técnico y
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Mantenimiento de Software, usted tiene la opcion de designar a cinco (5) personas para acceder a los servicios de
soporte en linea. Sus contactos técnicos seran responsables de (i) la supervision de la actividad de sus tickets de
soporte, y (ii) el desarrollo y la implementacién de los procesos de resolucién de problemas dentro de su
organizacion.

VIAPS puede revisar los tickets de soporte registrados por sus contactos técnicos, y puede recomendar un cursos
de capacitacion especificos para ayudar a reducir el nimero de tickets de soporte.

Actualizaciones de Software

“Actualizacion” se refiere a una version posterior de la aplicacion del OEE Analyzer adquirida, la cual es puesta a
disposicion de los clientes sin ningun costo adicional, siempre y cuando tengan contratado alguno de los planes de
Soporte Técnico y Mantenimiento de Software para el OEE Analyzer. VIAPS no esta obligado bajo ninguna
circunstancia a desarrollar nuevas funcionalidades o versiones para el OEE Analyzer. Las actualizaciones
disponibles seran puestas a disposicion de los clientes para su descarga., sin embargo, usted sera responsable de
descargar e instalar las actualizaciones.

Tiempo de Vida de Soporte
El tiempo de vida de soporte consiste en los siguientes niveles de servicio:

Soporte Normal (también referido y documentado en su documento de pedido como, “Plan [Basico 6
Avanzado] de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software”).

Soporte Extendido (Si se ofrece)

Una descripcion de los niveles de servicio se incluye en la seccion Niveles de Servicio de Soporte Técnico para el
OEE Analyzer.

Cuando sea ofrecido, el Soporte Normal estara disponible por cinco (5) afios a partir de la fecha de liberacion de la
version estable correspondiente al software OEE Analyzer.

Cuando sea ofrecido, el tiempo de soporte de una versién del software OEE Analyzer podra ser extendido por tres
afios adicionales a través del Soporte Extendido para versiones especificas. Adicional a la cuota normal de
Soporte Técnico y Mantenimiento de Software, una cuota de Soporte Extendido aplicara para cada periodo de
soporte contratado.

Derecho a Dejar de Soportar

Es posible que sea necesario, como parte del ciclo de vida del software OEE Analyzer, dejar de soportar ciertas
versiones Yy, por lo tanto, VIAPS se reserva ese derecho. Sin embargo, las versiones del software OEE Analyzer
que estén expresamente identificados en la Politica de Tiempo de Vida de Soporte para OEE Analyzer se regiran
por los términos de la Politica de Tiempo de Vida de Soporte. La informacion de Término de Soporte esta sujeta a
cambios.

Términos de Soporte Para Aplicaciones de Terceros

Usted debe permanecer en un ambiente de soportado - incluyendo aplicaciones y plataformas - para poder recibir
soporte técnico. Si un proveedor retira el soporte para su producto, es posible que tenga que actualizar a un
producto certificado y soportado de la aplicacién, plataforma de hardware, framework, base de datos y/o
configuracién del sistema operativo para continuar recibiendo los servicios de soporte técnico de VIAPS.

Garantias, clausulas de exclusidn y responsabilidades

VIAPS garantiza que los servicios técnicos de soporte seran prestados de manera profesional y de acuerdo con
los estandares de la industria. Usted debe notificar a su representante de ventas cualquier deficiencia en los
servicios técnicos de soporte dentro de los 90 dias posteriores al desempefio defectuoso de los servicios de
soporte técnico.
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EN CASO DE INCUMPLIMIENTO DE LAS GARANTIAS ANTERIORES, LA UNICA RESPONSABILIDAD DE
VIAPS Y EL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO, SERA LA DE MEJORAR LA ENTREGA DE LOS SERVICIOS
DE SOPORTE TECNICO DEFICIENTES.

EN LA MEDIDA PERMITIDA POR LA LEY, ESTAS GARANTIAS SON EXCLUSIVAS Y NO EXISTEN OTRAS
GARANTIAS EXPRESAS O IMPLICITAS, INCLUYENDO LAS GARANTIAS O CONDICIONES DE
COMERCIALIZACION.

Limite de Responsabilidad
NINGUNA DE LAS PARTES SERA RESPONSABLE POR DANOS INDIRECTOS, INCIDENTALES,
ESPECIALES, PUNITIVOS O CONSECUENTES, O CUALQUIER PERDIDA DE BENEFICIOS, INGRESOS,
DATOS O USO DE DATOS.

Confidencialidad

En virtud de su orden, las partes pueden tener acceso a informacién confidencial de las mismas ("informacion
confidencial"). Para lo cual cada una de las partes acuerda revelar sélo la informacién que se requiere para el
desempeio de las obligaciones derivadas de su orden. La informacién confidencial se limitara a las condiciones y
los precios en su orden y toda la informacion claramente identificada como confidencial en el momento de la
divulgacion.

Informacién confidencial de una parte no incluira informacion que: (a) es, o se convierte, en parte del dominio
publico sin que medie acto u omision de la otra parte, (b) estaba en posesion legal de la otra parte antes de la
divulgacién y no habia sido obtenida por la otra parte directa o indirectamente de la parte reveladora, (c) es
legitimamente revelada a la otra parte por un tercero sin restriccion sobre la revelacion, o (d) es
independientemente desarrollada por la otra parte.

Las partes se comprometen a mantener en secreto y entre si la informacién confidencial por un periodo de tres (3)
afios a partir de la fecha de divulgacion. Ademas, cada una de las partes acuerda revelar la informacion
confidencial sélo a aquellos empleados o agentes que requieran conocerla para protegerla contra la divulgacion no
autorizada. Nada impedira a cualquiera de las partes el revelar los términos o precios en su orden de compra
durante un procedimiento legal que surja de o en conexion con la orden de compra o revelar la informacion
confidencial a una entidad gubernamental federal o estatal, segun lo exija la ley.

Niveles de Soporte Técnico para el OEE Analyzer

Soporte Normal

Las versiones liberadas que se encuentren dentro de la fase de Soporte Normal del ciclo de vida del software OEE

Analyzer podran contar con acceso a lo siguiente:
Las actualizaciones de software, parches, parches de seguridad y actualizaciones criticas.
Actualizaciones de scripts.
Liberacién de nuevas versiones, que incluyen modificaciones de mantenimiento general, nuevas
funcionalidades seleccionadas y actualizaciones a la documentacion.
Asistencia con tickets de soporte durante el horario laboral.
Acceso Web a los servicios en linea de atencion al cliente para el software OEE Analyzer, incluyendo la
capacidad de crear tickets de soporte en linea, a menos que se indique lo contrario.
Certificacion de compatibilidad con las nuevas versiones de productos de terceros

Soporte Extendido
El Soporte Extendido puede estar disponible para ciertas versiones del software OEE Analyzer una vez que el
periodo de Soporte Normal expira.

Cuando se ofrezca Soporte Extendido, por lo general estara disponible por tres afios siguientes a la fecha de

término del periodo de Soporte Normal y sélo para el lanzamiento conjunto de Ultimos parches del software OEE
Analyzer.
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Las versiones liberadas que se encuentren dentro de la fase de Soporte Extendido del ciclo de vida del software
OEE Analyzer podran contar con acceso a lo siguiente:

Las actualizaciones de software, parches, parches de seguridad y actualizaciones criticas.
Actualizaciones de scripts.

Asistencia con tickets de soporte durante el horario laboral.

Acceso Web a los servicios en linea de atenciodn al cliente para el software OEE Analyzer, incluyendo la
capacidad de crear tickets de soporte en linea, a menos que se indique lo contrario.

El Soporte Extendido no incluye:
Certificacion de compatibilidad con las nuevas versiones de productos de terceros
Liberacion de nuevas versiones, que incluyen modificaciones de mantenimiento general, nuevas
funcionalidades seleccionadas y actualizaciones a la documentacion.

Herramientas Utilizadas Para Brindar los Servicios de Soporte Técnico

VIAPS podra utilizar herramientas de colaboracion (por ejemplo, herramientas que permiten a VIAPS, con su
consentimiento, poder acceder a sus equipos), asi como herramientas de software (tales como herramientas para
ayudar en la recoleccion y transmision de datos de configuracion) para ayudar en la resolucién de problemas. Las
herramientas pueden estar sujetos a términos de uso adicionales provistos en directamente en las herramientas
utilizadas. Algunas de las herramientas podran estar disefiadas para recoger informacién acerca de la
configuracion de su entorno informatico ("herramientas de datos"). Mediante el uso de dichas herramientas, usted
autoriza la transmisién de sus datos al VIAPS para los efectos de la prestacion de servicios de soporte técnico.
Ademas, las herramientas de datos pueden ser utilizadas por el VIAPS para ayudarle en la gestion de su ambiente
del OEE Analyzer, y evaluar cumplimiento de licenciamiento.

Definiciones de Severidad
Los tickets de soporte podran ser presentadas por usted a través de Internet mediante la utilizacién de los
servicios en linea de atencion al cliente para el software OEE Analyzer o por teléfono. El nivel de severidad para el
ticket de soporte es seleccionado por usted y VIAPS y debe basarse en las definiciones de severidad que aqui se
presentan:

Severidad 1 (Emergencia)
El uso en producciéon del ambiente soportado para el software OEE Analyzer estd detenido o impactado
severamente de tal manera que no es posible continuar utilizandolo. Usted experimenta una completa pérdida del
servicio. La operacion del software es de mision critica para el negocio y la situacion es una emergencia. Un ticket
de soporte con severidad 1 posee una o mas de las siguientes caracteristicas:

Corrupcion de datos

Una funcionalidad critica documentada no esta disponible.

El sistema se cuelga de manera indefinida, causando retrasos inaceptables o indefinidos.

El sistema falla de manera repetida aun después de intentar un reiniciarlo.

El tiempo de respuesta comprometido para tener asignado un ingeniero de soporte que atienda los tickets de las
aplicaciones OEE Analyzer de Severidad 1 es de 4 (cuatro) horas comprendidas dentro del horario laboral.

Severidad 2 (Alta)
Se experimenta una severa pérdida del servicio. Funcionalidades importantes no estan disponibles y no existe una
solucién temporal aceptable; sin embargo, las operaciones pueden continuar de una manera restringida.

El tiempo de respuesta comprometido para tener asignado un ingeniero de soporte que atienda los tickets de las
aplicaciones OEE Analyzer de Severidad 2 es de 1 (un) dia laboral.

Severidad 3 (Normal)

Usted experimenta una pérdida parcial del servicio. El impacto es un inconveniente, pero la funcionalidad puede
ser restaurada aplicando una solucién temporal.
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El tiempo de respuesta comprometido para tener asignado un ingeniero de soporte que atienda los tickets de las
aplicaciones OEE Analyzer de Severidad 3 es de 2 (dos) dias laborales.

Severidad 4 (Baja)

Usted solicita informacion, una mejora, o una aclaracién con respecto a la documentacion del software, pero no
hay ningun impacto sobre el funcionamiento del software. Usted no experimenta pérdida de servicio. El resultado
no impide el funcionamiento del ambiente productivo.

El tiempo de respuesta comprometido para tener asignado un ingeniero de soporte que atienda los tickets de las
aplicaciones OEE Analyzer de Severidad 4 es de 3 (tres) dias laborales.

Informacioén de contacto para soporte
Correo Electronico: soporte@oeeanalyzer.com
Web: http://soporte.oeeanalyzer.com/

OEE Analyzer - Politicas de Soporte Técnico y Mantenimiento de Software: 1 de enero de 2017 pagina 6de 6


mailto:soporte@oeeanalyzer.com
mailto:soporte@oeeanalyzer.com
http://soporte.oeeanalyzer.com/

