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1 Introduccion

Soporte disefiado para adaptarse a sus necesidades de hoy y del
mafana

Microsoft Unified Support ofrece esta promesa, empezando con acceso cuando sea necesario a los
expertos que se enorgullecen en ayudarle a sacar el maximo provecho de sus productos de Microsoft, para
gue pueda maximizar su inversion. También hemos facilitado que usted consiga ayuda siempre que la
necesite, 0 que encuentre rapidamente lo que necesita con opciones de autoservicio siempre disponibles.
Al hacer evolucionar el soporte para alinear a cobmo adquiere y utiliza la tecnologia, Microsoft Unified
Support hace que su experiencia sea colaborativa y su soporte permanente

También hemos modernizado su nueva experiencia de soporte de tres maneras. En primer lugar, los
servicios proactivos incorporados le proporcionan asistencia valiosa guiada por Microsoft para sus
iniciativas tecnologicas clave. A continuacién, nuevas y potentes experiencias digitales - incluyendo un
lugar online para acceder sus recursos de soporte, asesoria predictiva para optimizar su tecnologia,
entrenamiento y practica para generar habilidades, y soporte simplificado para resolver rapidamente
problemas- hacen que sea facil obtener asesoria y ayuda, cuando y donde la necesite. Por ultimo, nuestro
nuevo modelo de soporte esta diseflado para permitir las mejoras continuas y la adicion de nuevas
caracteristicas y servicios para mantenerse en sintonia con la evolucion de sus necesidades de soporte y
permitirle beneficiarse de las nuevas capacidades de soporte mas rapidamente.

Bienvenido a Microsoft Unified Support
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Microsoft Unified
Support esta disehado
para permitir a
Microsoft brindarle
soporte de forma mas
estratégica e integral,
alavez que impulsa
estos valiosos
resultados.

Hacer evolucionar
el soporte para satisfacer
sus necesidades cambiantes

Nuestro nuevo soporte es
flexible, lo que le permite
comprar complementos
nuevos a medida que sus
necesidades cambian
con el tiempo.

Hacer posible obtener
mas valor de su inversion
en Microsoft

Con un experto y de confianza
y defensor de Microsoft que
conoce su hegocio y metas,

usted puede aprovechar mejor
todo lo que Microsoft puede

ofrecerle para lograr sus metas.

Proporcionar orientacion
de expertos para ayudarle
a planificar para el futuro

Los servicios de soporte
proactivo incorporados en
Base estan disefiados para

conseguir y mantener un entorno
saludable, que le ayude a
trasladar mas hacia la nube,
minimizar los riesgos,
y mucho mas.
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2 Alcance de los servicios

Servicios de soporte base

El nuevo soporte ofrece un equilibrio entre el soporte reactivo efectivo rapido, y un rico catalogo de servicios
proactivos para ayudarle a implementar, operar y adoptar las tecnologias de Microsoft. Con el soporte de un
gerente de entrega de servicio asignado, puede acceder a un defensor dentro de Microsoft para que le ayude a
maximizar los beneficios de soporte y garantizar que su negocio esta protegido en cada producto, todo el tiempo.

Los siguientes servicios estan disponibles como parte de su compromiso de soporte:
e Tratamiento especial de problemas criticos y administracion de escalacion
¢ Asistencia guiada para comprender sus riesgos.
e Soporte para la creacion de un plan para mitigar los riesgos y optimizar su entorno
e Asistencia para evaluar y probar nuevas tecnologias y sus caracteristicas

Tratamiento especial de problemas criticos y administracion de escalacion

Con soporte reactivo cuando sea necesario, usted puede estar seguro de que los problemas que enfrenta sera
resueltos rapidamente y eficientemente. Estamos en guardia y listos para asistirle con tiempos de respuesta
garantizados de 15 Mins Sev 1 para Azure y 1 hora para el resto de los productos para problemas criticos con prioridad
de enrutamiento (24x7) y de 4 horas para prioridad estandar (24x7). Trabajaremos con usted para ayudarle a resolver
sus problemas técnicos y proporcionar asesoria conforme se necesite para ayudarle con sus preguntas de "cémo
hacer para". Para problemas Criticos, gerente de crisis asignado si su caso estd abierto mas de cuatro horas, le
proporcionara actualizaciones de estado diarias y planes de accion. Usted trabajard con nuestros expertos en soporte
para desarrollar y mantener su plan de Respuesta a incidentes importantes y, si es necesario, recibira también Soporte
Hotfix para productos seleccionados.

Asistencia guiada para comprender sus riesgos.

Para garantizar el mejor soporte, proporcionamos acceso a la asistencia de expertos de producto de Microsoft para
optimizar sus operaciones. Nuestro plan de éxito de nube incluye servicios para descubrir las dependencias
principales de producto a través de un mapa de dependencias de servicios y oportunidades para proporcionar
comentarios a los equipos de desarrollo de Microsoft

Soporte para la creacion de un plan para mitigar los riesgos y optimizar su
entorno

Para optimizar su entorno y ayudarle a impulsar un mayor valor en sus inversiones en tecnologia, se le asignara un
gerente de entrega de servicios (TAM) que puede ayudarle a alinear sus activos y recursos clave, haciendo que sea
mas facil para usted para lograr sus metas. Para mitigar riesgos, usted también tendra acceso a consultas para revisar
futuras funciones y cambios en los servicios online que puedan tener un impacto en su entorno.
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Asistencia para evaluar y probar nuevas tecnologias

y caracteristicas

El acceso a expertos de producto de Microsoft que esbozan nuevos servicios y caracteristicas puede ayudarle a
impulsar el éxito y maximizar su utilizacion de las capacidades. También se le proporcionara asistencia guiada para
mejorar la seguridad y el rendimiento de las cargas de trabajo clave, lo que permite minimizar el tiempo de inactividad
en el futuro y lograr mas con la nube.

Designated Support Engineer (Data Analytics)

Soporte Especializado disehado para atender sus necesidades

El Ingeniero Designado de Soporte les ofrece un equipo de expertos comprometidos a ayudarles a adquirir las
habilidades y los conocimientos necesarios para acelerar el ritmo de hacer negocios y servir a sus clientes El DSE
proporciona un equipo de expertos enfocados en ofrecerles soluciones a sus necesidades Unicas de una manera
personalizada mapeadas a las necesidades particulares de su ambiente. Servicios enfocados en educar, revisar y
monitorear su plataforma para empoderar a su equipo para poder enfrentar los retos del negocio.

Acelere sus capacidades

» Mejore sus configuraciones de Tl con un equipo de ingenieros disponibles para proporcionar orientaciéon y mejorar
las habilidades de su equipo para el mantenimiento de su plataforma

« Mantener un entorno seguro y productivo con talleres estratégicos disefiados para transmitir las mejores préacticas

» Optimice su experiencia M365 y mejore la automatizacién y el cumplimiento a través de la experiencia con su
ingeniero designado de soporte

« Capacitar a los administradores de Tl y a los usuarios finales con actualizaciones técnicas mensuales sobre mejoras
y caracteristicas

 Optimice sus configuraciones de infraestructura y seguridad a través revisiones proactivas de seguridad y del
rendimiento de la red
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3 Por que soporte Enterprise

Nueva oferta de Soporte comercial que acompafara a DGII a lo largo de todo el ciclo de vida de su tecnologia, con
servicios integrales que se adapta a las necesidades cambiantes de su compaiia. Con esta nueva oferta de Soporte
Enterprise obtendran un equilibrio entre el soporte reactivo rapido y eficaz que lo mantiene en marcha y servicios
proactivos que le ayudaran a prevenir riesgos, habilitando la innovacion y la transformacion digital de su Empresa.

Servicios Descripcion
nifi r
Base Unified Support
Soporte de Resolucién de Problemas Disponible tanto como se necesite, con cobertura para todos los
productos
Manejo prioritario de Incidentes Esta asistencia para problemas con sintomas concretos que se

encuentren mientras utiliza productos de Microsoft incluye la solucién de
un problema concreto, mensajes de error o una funcionalidad que no
funciona como se espera en los productos de Microsoft. Las incidencias se
pueden iniciar por teléfono o enviarse a través de la web. Las solicitudes
de soporte de servicios y productos, no cubiertos por el portal de soporte
de servicios online correspondiente, se gestionan desde el portal en linea
de Microsoft Services.

Contactos para apertura de casos INCLUIDO
reactivos
Soporte de Asesoramiento Soporte de asesoramiento: Soporte por teléfono a corto plazo

(normalmente seis horas o menos) y problemas no previstos para
profesionales de TI. Los Servicios de asesoramiento pueden incluir
asesoramiento, orientaciéon y transmision de conocimientos con la
intencion de ayudarle a implementar las tecnologias de Microsoft de
forma que se eviten los problemas técnicos habituales y que disminuya la
probabilidad de interrupciones del sistema. Los escenarios de
arquitectura, desarrollo y personalizacién de soluciones estan fuera del
alcance de estos Servicios de asesoramiento.

Gestion de Entrega de Servicios INCLUIDO

Gestion de Engrega de Servicios INCLUIDO

Reactivo

Servicios Proactivos: Enterprise On- Los servicios de mantenimiento ayudan a prevenir problemas en el

demand Assessments entorno de Microsoft y habitualmente se programan con antelacion a la
prestacion del servicio para poder garantizar la disponibilidad de los
recursos.

Enterprise On-demand Assessments —  El uso de este servicio de evaluacion requiere un servicio Azure activo con

Setup and Config Services limites de datos adecuados para permitir el uso del servicio de evaluacion

a peticion. Microsoft puede proporcionar asistencia para permitir la
configuracion Unified Enterprise Support Services.
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Educacion

Portal en Linea - Services Hub

Servicios Unified

Enterprise Addon
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Webcasts a demanda
Plataforma on demand learning

Los servicios de formacién proporcionan una capacitacion que ayuda a
mejorar las aptitudes técnicas y operativas del personal de asistencia a
través de la formacion presencial, en linea o a demanda.

Incluido https://serviceshub.microsoft.com/

Descripcion
Unified Support

Creditos Proactivos

Gestion de Entrega de Servicios

1000 Creditos Proactivos

El valor de los servicios intercambiables esta representando en créditos en
su Solicitud de servicios. Los créditos proactivos se pueden intercambiar o
aplicar a uno o mas servicios definidos, como se describe en este
documento y a los precios actuales proporcionados por su representante
de Servicios de Microsoft. Luego de seleccionar el servicio adicional
disponible, deduciremos el valor de ese servicio de su saldo de crédito, y
lo redondearemos a la unidad mas cercana

INCLUIDO



https://serviceshub.microsoft.com/
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4 Servicios y tarifas

Soporte Enterprise para: DGI|

Services by Support Location

ort Dominican Republic

10/3/2022 - 9/3/2023

Quantity Service Service Type
Included Enterprise Advisory Support Hours As needed Advisory Services
Included Enterprise Azure Problem Resolution Hours As Problem Resolution
needed Support
Included Enterprise On-demand Assessment On-Demand Assessment
Included Enterprise On-Demand Assessment - Setup and On-Demand Assessment
Config Service As-needed Remote
Included Enterprise On-Demand Education On-Demand Education
Included Enterprise Online Support Portal Administrative
Included Enterprise Problem Resolution Hours As needed Problem Resolution
Support
Included Enterprise Reactive Support Management Service Delivery
Management
Included Enterprise Service Delivery Management Service Delivery
Management
Included Enterprise Webcasts As Needed Webcast
Included Reactive Enabled Contacts Problem Resolution
Support

1000 ea

Proactive Credits

Service Type
Proactive Credits

Service Delivery Management Extended

Service Delivery
Management

Quantity Service

400 hr

Designated Support Engineering for Data Analytics
» Designated Support Engineering Data
Analytics

Service Type

Designated Support
Engineering

Included

Service Delivery Management Standard

Service Delivery

Management
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Resumen de Servicios y Tarifas

Services Summary Billing Date Fee USD

Unified Enterprise Support 10/3/2022 152,314.00
Unified Enterprise Support Add-on 10/3/2022 114,442.93
DSE Data Analytics 10/3/2022 116,168.70
Subtotal 382,925.63
Flex Allowance (Discount) (30,462.80)
Software Assurance Benefits * (35,568.00)
Total Fees (excluding taxes) 316,894.83
ITBIS 57,041.06
Total General 373,935.89

Software Assurance Benefits
* Customer will transfer 19.00 Software Assurance PRS incidents to this support agreement as part of this
support package.

Condiciones Comerciales:
= El pago se realizard anualidad anticipada en délares a los 30 dias de emisién de la factura.

= Los Incidentes de Software Assurance deben estar disponibles y EA activo para poder usar este crédito para
descontar su contrato.

» Los servicios anteriormente mencionados estaran vigentes por un afo.
= El precio esta expresado en délares y no incluye el Impuesto al Valor Agregado.

=  Microsoft le facturard a Usted los Servicios Adicionales prestados y los gastos incurridos. Las facturas de
Microsoft seran pagaderas dentro de los 30 dias siguientes a su recepcién por Usted, y se dirigiran a Su
representante para pagos a la direccion indicada en el Contrato Premier a menos que se disponga de otra
forma en una orden de compra. Sin perjuicio de lo anterior, si el Contrato Premier tiene una vigencia de
varios afos, se facturaran a la del Contrato Premier para el primer afio, y las cuotas restantes se facturaran en
las fechas aniversario de la Fecha de Entrada en Vigencia del Contrato Premier subsiguientes, segun se la
define en el Contrato Premier. Microsoft se reserva el derecho de ajustar sus tarifas antes de renovar y/o
extender el Contrato Premier.

= Esta Estimacion Presupuestaria es valida por 30 dias contados de la fecha establecida en la caratula,
por lo tanto, los precios pueden variar a partir de la fecha de expiracion.

=  Esta Estimacion Presupuestaria es de caracter confidencial y esta protegida como informacién propietaria de
Microsoft. Esta Estimacidon Presupuestaria solo podra ser compartida a personas que estén directamente
involucradas con la decision de contratacién de los servicios aqui descritos. En ninguna circunstancia podra
ser compartida con terceros no autorizados ni usada en contra de los intereses comerciales de Microsoft. El
contenido, ideas, enfoques y conceptos incluidos en esta Estimacién Presupuestaria tienen la finalidad
permitirles evaluar los servicios descritos, representando el estado actual de las caracteristicas, funciones, y
capacidades de los productos y servicios de Microsoft los cuales estan sujetos a cambios y disponibilidad.
Microsoft se reserva el derecho de completar o corregir la informaciéon proporcionada en el presente
documento. Esta Estimacion Presupuestaria no debe interpretarse como una oferta vinculante o compromiso
por parte de Microsoft hasta que se haya ejecutado un acuerdo formal por escrito. Microsoft no otorga
garantias, explicitas, o implicitas en el presente documento.
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* La eventual aceptacion de cualesquiera términos y condiciones establecidos por ustedes para inscripcion de
proveedores o en portales virtuales, es hecha con el Unico propdsito regularizar la inscripcion de Microsoft
como proveedor en sus sistemas y en ningln caso puede entenderse como la aceptacidén por parte de
Microsoft de cualesquiera compromisos y obligaciones distintas de aquellas que se desprendan de la
Estimacion Presupuestaria incorporada en un contrato de servicios y demas contratos vinculantes suscritos
entre Microsoft y ustedes. En caso de que alguno de los términos aqui descritos sean declarado nulo,
inexistente o haya algun pronunciamiento sobre su vinculatoriedad entre las partes, este no afectara el resto
de los términos aqui descritos.
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5 Exencion de responsabilidad

Esta Estimacion Presupuestaria es valida por un periodo de treinta (30) dias a partir de la fecha de entrega. Esta no es
una estimacién Presupuestaria vinculante solamente para fines de discusion. Esta estimacidn Presupuestaria
reemplaza a todas las comunicaciones anteriores con respecto a Microsoft Services Support for Enterprise. Este
documento es confidencial y no sera compartido con terceros. El cliente puede proponer alternativas a cualquiera de
las suposiciones que figuran en esta estimacidn Presupuestaria. Sin embargo, con base en esa estimacién
Presupuestarias alternativas, Microsoft se reserva el derecho de reformular los componentes de la estimacion
Presupuestaria de otra manera acordados. Si el cliente opta por estar de acuerdo con los términos de esta estimacion
Presupuestaria, los acuerdos basados en Microsoft Premier Support para las Descripciones de Servicios Empresariales
se crearan para la revision de ambas partes.

La informacién contenida en la presente estimacién Presupuestaria SE PROPORCIONA "COMO ESTA" Y MICROSOFT
NO OFRECE NINGUNA GARANTIA, EXPRESA O IMPLICITA, EN ESTA ESTIMACION PRESUPUESTARIA. Microsoft no
garantiza la exactitud de la informacidon presentada, y no asume ninguna responsabilidad derivada de la utilizacién
de dicha informacion contenida en esta estimacion Presupuestaria.

Las descripciones de productos de otras compafiias en este documento, si las hay, se proporcionan sélo como una
conveniencia para usted. Cualquiera de dichas referencias no debe ser considerada como un respaldo o apoyo por
parte de Microsoft. Microsoft no puede garantizar su exactitud, y los productos pueden cambiar con el tiempo.
Ademas, las descripciones tienen la intencién de ser breves resimenes para facilitar la comprensién, en vez de ser
una cobertura detallada. Para obtener la descripciéon detallada de estos productos, consulte a sus respectivos
fabricantes. Todas las marcas registradas son propiedad de sus respectivas compafias.

©2017 Microsoft Corporation. Todos los derechos reservados. Este documento no otorga ningun derecho legal a
ninguna propiedad intelectual de cualquier producto o servicio de Microsoft.
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5.1 Soporte de Resolucion de Problemas

Como cliente de Soporte Microsoft, usted recibe el soporte prioritario que requiere para una rapida recuperacion.
Nuestros servicios de resolucion de problemas ayudan a garantizar que sus problemas criticos reciban toda la
atencidn hasta que sean resueltos y sus sistemas operen de manera eficiente.

Esta asistencia para problemas con sintomas concretos que se encuentren mientras utiliza productos de Microsoft
incluye la solucion de un problema concreto, mensajes de error o una funcionalidad que no funciona como se espera
en los productos de Microsoft. Las incidencias se pueden iniciar por teléfono o enviarse a través de la web. Las
solicitudes de soporte de servicios y productos, no cubiertos por el portal de soporte de servicios online
correspondiente, se gestionan desde el portal en linea de Microsoft Services. Los servicios reactivos ayudan a resolver
problemas en el entorno de Microsoft y normalmente se utilizan a demanda. Los siguientes servicios reactivos se
incluyen segun sea necesario para productos y servicios online actualmente compatibles, excepto que se indique lo
contrario en su Solicitud de servicio.

oporte Técnico para la Solucién de Problemas: Esta asistencia para problemas con sintomas concretos que se
encuentren mientras utiliza productos de Microsoft incluye la solucidon de un problema concreto, mensajes de error
o una funcionalidad que no funciona como se espera en los productos de Microsoft. Las incidencias se pueden iniciar
por teléfono o enviarse a través de la web. Las solicitudes de soporte de servicios y productos, no cubiertos por el
portal de soporte de servicios online correspondiente, se gestionan desde el portal en linea de Microsoft Services.
Las definiciones de gravedad y los tiempos de respuesta inicial estimados de Microsoft se detallan en las tablas de
respuesta a incidencias a continuacién. Si lo solicita, podemos colaborar con proveedores de tecnologias de terceros
para resolver problemas complejos de interoperabilidad de productos de varios proveedores; sin embargo, es
responsabilidad del tercero proporcionar soporte para este producto. La gravedad de la incidencia determina los
niveles de respuesta de Microsoft, el tiempo de respuesta inicial estimado y sus responsabilidades. Usted es
responsable de exponer el impacto empresarial para su organizacion, en consulta con nosotros, y Microsoft asignara

el nivel de gravedad adecuado. Puede solicitar un cambio en el nivel de gravedad durante el periodo de incidencia si
el impacto empresarial requiere cambiarse. Gravedad y situacidn Respuesta esperada nuestra Su respuest
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Su respuesta esperada

Gravedad 1

Inactividad critica del sistema

de empresa:

El negocio en riesgo. Pérdida
completa de una aplicacién o

solucion critica.

Necesita atencion inmediata

Componentes de Azure’ -
Respuesta a la primera
llamada en 15 minutos o
menos

Todos los demas productos y
servicios: respuesta a la
primera llamada en una hora
0 menos

Recurso de situacion critica®
asignado

Recursos en su ubicacion
después de 24 horas con
acuerdo del cliente

Trabajo continuo las 24 horas
del dia’

Rapido escalamiento a los
equipos de productos de
Microsoft

Notificaciéon a nuestros
ejecutivos superiores, segun
sea necesario

Notificacion a sus ejecutivos
superiores, segun lo
solicitemos

Asignacion de recursos
adecuados para mantener el
trabajo continuo las 24 horas
del dia®

Acceso y respuesta rapidos

Comunicacion por teléfono o
por Internet

Gravedad A

Respuesta a la primera llamada
en una hora o menos

Asignacioén de recursos
adecuados para mantener el
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Su respuesta esperada

Degradacion critica del
sistema de empresa:

Pérdida o degradacion
significativa de servicios

Necesita atencion en la
primera hora

Recurso de situacion critica®
asignado

Trabajo continuo las 24 horas
del dia®

trabajo continuo las 24 horas
del dia*

Acceso y respuesta rapidos

Comunicacién por teléfono o
por Internet

Gravedad B

Impacto empresarial
moderado:

Pérdida o degradacion
moderada de servicios pero
el trabajo puede continuar
razonablemente aunque con
dificultades

Necesita atencion en las dos
horas laborables®

Respuesta a la primera llamada
en dos horas o menos

Trabajo solo durante las horas
laborables *

Asignacién de recursos
adecuados para equipararlo
con el trabajo de Microsoft

Acceso y respuesta de la
autoridad de control de
cambios en cuatro horas
laborables

Comunicacién por teléfono o
por Internet

Gravedad C
Impacto empresarial menor:

Funcionando esencialmente
con impedimentos menores
o sin impedimentos en los
servicios

Necesita atencion en las
primeras cuatro horas
laborables®

Respuesta a la primera llamada
en cuatro horas o menos

Trabajo solo durante las horas
laborables*

Informacién de contacto
precisa del responsable del
caso

Respuesta en 24 horas

Comunicacion por teléfono o
por Internet

TEl tiempo de respuesta indicado para sus componentes de Azure no cubre Azure China Cloud, Azure StorSimple, GitHub AE,

Servicios de comunicacién de Azure ni Gestion de facturacion y suscripcion.

?Los recursos de situacion critica ayudan a conseguir una pronta solucién del problema a través de la colaboracion en el caso, la
progresion, la obtencion de recursos y la coordinacion.

7 Puede que necesitemos bajar el nivel de gravedad si usted no puede suministrarnos los recursos o las respuestas adecuados para
que podamos continuar con nuestra labor en la solucion del problema.
“Las horas laborables se definen normalmente desde las 09:00 hasta las 17:30 hora local, excluidas las fiestas y los fines de semana.
Las horas laborables pueden ser ligeramente distintas en su pais.
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5.2 Soporte de Asesoramiento

Soporte por teléfono a corto plazo (normalmente seis horas 0 menos). Los Servicios de asesoramiento pueden incluir
asesoramiento, orientacién y transmision de conocimientos con la intencion de ayudarle a implementar las
tecnologias de Microsoft de forma que se eviten los problemas técnicos habituales y que disminuya la probabilidad
de interrupciones del sistema. Los escenarios de arquitectura, desarrollo y personalizacién de soluciones estan fuera
del alcance de estos Servicios de asesoramiento.

5.3 Gestion de la Entrega de Servicios

El Customer Success Account Manager (CSAM) es un Especialista en Gestién de Servicios dentro de Microsoft que
actia como miembro de su equipo para ayudarle a lograr el estado deseado de sus Tl y sacar el mayor provecho del
Soporte Unified. Para lograrlo, el CSAM trabaja para entender su ambiente de T, sus negocios, metas y estrategias
de TI. Después, trabajando en conjunto con su equipo, le ayuda a planear e iniciar una amplia gama de Servicios
Proactivos que le ayudaran a reducir los riesgos, optimizar las Tl y dar soporte a nuevas implementaciones
tecnoldgicas. El CSAM también trabaja de manera diligente en el escalamiento y la gestion de sus problemas dentro
de Microsoft, incluso llegando hasta los equipos de desarrollo de productos y la alta gerencia, si es necesario.

Su CSAM participara con usted en las siguientes actividades:

= Representacion del Cliente — Promueve las necesidades del cliente dentro de Microsoft y envia la
retroalimentacion del cliente a los decisores claves

= Asignacion de Recursos — Ubica a los ingenieros y expertos, y garantiza una comunicacién bidireccional

=  Gestion de Escalamientos — Identifica las areas de mejora para reducir la reincidencia de problemas y prevenir
paros en el futuro Gestiona sus problemas de soporte para asegurar que sus problemas sean escalados tan alto
en la organizacion técnica de Microsoft como sea necesario para ayudarle a atender su situacién

= Gestion de Reportes y Estatus — Lleva a cabo reportes programados y facilita conversaciones continuas con el
Gerente de Soporte al Cliente (CSM)

Las siguientes son ejemplos de algunas actividades que el CSAM lleva a cabo:

= Plan de Entrega de Servicios — Desarrolla un entendimiento de sus requerimientos de negocios y tecnolégicos,
y entrega servicios proactivos que mitigan los riesgos operativos y optimizan la eficiencia de las TI. Ofrece un
plan claro para la mejora de los servicios en base a la combinacion 6ptima de los Servicios de Soporte disponibles,
mientras que establece una linea base a partir de la cual usted podra identificar las mejoras y reportarlo al
negocio. Trabaja con usted para establecer condiciones claras de satisfaccion.

= Reporte de Actividades y Revision de la Planeacion — Entrega reportes de uso regulares para optimizar sus
servicios de Soporte, y disefia estrategias que minimizan la recurrencia de los problemas.

= Distribucién Proactiva de Informacion — Se comunica de forma proactiva con su personal de Tl para ofrecerles
informacion técnica con respecto a actualizaciones de productos y de la seguridad que reducen sus riesgos de
tiempos de inactividad, incluyendo alertas precisas basadas en su uso actual de las tecnologias Microsoft.




Microsoft Services Estimacion Presupuestaria

5.4 Servicios Proactivos

Los servicios proactivos ayudan a prevenir problemas en su entorno de Microsoft y se programaran para ayudarlo a
garantizar la disponibilidad y prestacién de recursos durante el plazo de la Solicitud de servicio aplicable. Los servicios
proactivos que siguen estan disponibles tal y como se definen a continuacién o como se detallan en su Solicitud de
servicios.

Mantenimiento

¢ On-Demand Assessments: Acceso en modalidad autoservicio, plataforma de evaluacién automatizada online
que usa analisis de registros para analizar y evaluar la implementacion de su tecnologia de Microsoft. Los
On-Demand Assessments cubren tecnologias limitadas. El uso de este servicio de evaluacion requiere un
servicio Azure activo con limites de datos adecuados para permitir el uso del servicio de evaluacion a peticion.
Microsoft proporcionara un servicio de asistencia Unica para permitir la configuracién del servicio. Junto con
la Evaluacién a peticion y por un precio adicional, un ingeniero presencial de Microsoft (por hasta dos dias)
o un ingeniero remoto de Microsoft (por hasta un dia) estan disponibles para asistirlo con el analisis de datos
y la priorizacion de recomendaciones de correccidn segun su acuerdo de servicios. Es posible que las
evaluaciones presenciales no estén disponibles en todas las regiones.

Servicios proactivos personalizados

e (Créditos proactivos: Los créditos proactivos se pueden intercambiar o aplicar a uno o mas servicios
proactivos, luego de seleccionar el servicio adicional disponible, deduciremos el valor de ese servicio de su
saldo de crédito, y lo redondearemos a la unidad mas cercana. Usted tendra incluidos 350 Créditos
Proactivos como parte de la presente oferta.

e Servicios proactivos personalizados: Una colaboracién agrupada con los recursos de Microsoft para prestar
servicios en la direccién del cliente, en persona u online, que de otro modo no se describen en este
documento. Estas colaboraciones incluyen tipos de servicios de mantenimiento, optimizacion y formacion.

5.5 Educacion

Formacién a demanda: El acceso a un conjunto de materiales de capacitacidén online y laboratorios
online disponible en https:/serviceshub.microsoft.com/ .

e Emisiones por Internet: Acceso a sesiones formativas organizadas por Microsoft, disponibles en
una amplia seleccidon de temas sobre soporte y tecnologia de Microsoft, se prestan a través de
Internet de forma remota.
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6 PRERREQUISITOSY
PRESUNCIONES

Los servicios de Soporte de Microsoft Unified se prestan en funcion de los siguientes
requisitos previos y premisas.

e Los servicios reactivos basicos se proporcionan de forma remota en las ubicaciones de sus
contactos de soporte designados. Todos los restantes servicios se prestan de forma remota
en sus ubicaciones designadas o enumeradas en su Solicitud de servicio, salvo que se
especifique lo contrario por escrito.

e Los servicios reactivos basicos se proporcionan en inglés y, cuando esté disponible, pueden
proporcionarse en su idioma. Todos los restantes servicios se prestan en el idioma de la
ubicacion de los Servicios de Microsoft que proporciona los servicios o en inglés, a no ser
que se acuerde otra cosa por escrito.

e Proporcionamos soporte para todas las versiones de software de Microsoft y productos de
Servicios Online lanzadas comercialmente y normalmente disponibles que haya adquirido
y que estan identificadas en los Términos del Producto, publicados por Microsoft de forma
oportuna en http://microsoft.com/licensing/contracts (o en un sitio ulterior que Microsoft
identifique), a no ser que se indique otra cosa en la Solicitud de servicio, en un Anexo a
esta Descripcion de servicios de consultoria o soporte, o estén excluidas expresamente en
el portal online en http://serviceshub.microsoft.com.

e No se presta soporte para lanzamientos previos y productos beta, excepto que esté
indicado expresamente en un anexo adjunto.

e Todos los servicios, incluido cualquier servicio adicional adquirido como parte de una
Solicitud de servicio de soporte y durante su periodo de vigencia, se perderan si no se
utilizan durante el plazo de la Solicitud de servicio aplicable.

e Laprogramacion de servicios depende de la disponibilidad de recursos y los cursos pueden
estar sujetos a cancelacion si no se cumple un nivel minimo de registros

e Podemos acceder a su sistema por conexién remota para analizar los problemas a peticidon
suya. Nuestro personal solo accedera a aquellos sistemas que usted autorice. Para utilizar
la asistencia por conexién remota, debe facilitarnos el acceso adecuado y el equipo
necesario.

e Algunos servicios nos pueden obligar a que almacenemos, procesemos y accedamos a sus
datos del cliente. Cuando lo hacemos, utilizamos tecnologias aprobadas por Microsoft, las
cuales cumplen con nuestras politicas y procesos de proteccion de datos. Si nos solicita
que utilicemos tecnologias que no estan aprobadas por Microsoft, usted entiende y acepta
que es el Unico responsable de la integridad y seguridad de los datos del cliente y que
Microsoft no asume ninguna responsabilidad en relacion al uso de tecnologias no
aprobadas por Microsoft.

e Si solicita la cancelacion de un servicio programado con anterioridad, Microsoft puede

deducir un precio por cancelacién de hasta el 100 por ciento del precio del servicio, si la
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cancelacion o la reprogramacion se hace con menos de 14 dias de notificacion previa al
primer dia del servicio.

e Al adquirir los servicios adicionales, podemos exigirle la inclusién de Gestion de Suministro
de Servicios para facilitar el suministro.

e Sisolicitd un tipo de servicio y desea cambiarlo por otro, puede solicitar el valor equivalente
en un servicio alternativo dentro de su Paquete base, cuando esté disponible y de acuerdo
con su recurso de prestacion de servicio.

e Lasincidencias de soporte a la resolucion de problemas de Beneficio de Software Assurance
en un régimen de 24x7 (Incidencias SA PRS o “"SAB"), pueden convertirse en un valor
equivalente (segun determine Microsoft) y ser usadas para el precio del soporte del
Paquete base, de componentes elegibles de Ingenieria de soporte designado (DSE) y/o
componentes elegibles de servicios y soluciones mejorados. Su recurso de administracién
de prestacién puede confirmar dicho valor y precio, si corresponde. Después de 30 dias de
la Fecha de inicio de soporte, podemos facturarle el valor equivalente a cualquier déficit de
SAB que comprometa para la conversion, tal y como se designa en su Solicitud de servicio.
Los Beneficios de Software Assurance estan sujetos a los términos establecidos en el
presente y a los Términos del producto, incluidos, entre otros, el Apéndice B de los
Términos del producto. También se encuentran disponibles mas detalles en
www.microsoft.com/licensing/licensingprograms/software-assurance-by-benefits, como
cambios en el Soporte a la resolucion de problemas a partir de febrero de 2023 que
afectaran a la idoneidad del Paquete base o componentes elegibles de su contrato de
soporte y que pueden dar lugar a ajustes en el valor de incidente equivalente.

e No todos los servicios adicionales estan disponibles en su pais. PGngase en contacto con
su recurso de administracion de prestacién para obtener mas informacion.

e Los servicios de soporte estan limitados a asesorar y orientar en relacion con el codigo que
sea propiedad suya o de Microsoft.

e Acepta que el Unico codigo que no es de Microsoft al que nos facilita el acceso es un codigo
de su propiedad.

e El soporte no facilita ningtn cédigo, salvo el codigo de muestra.

e Es posible que haya requisitos minimos de la plataforma para los servicios adquiridos.

e Los servicios pueden no ser entregados a sus clientes.

e Si tiene un Paquete base de Soporte Enterprise o de rendimiento y cuando se acuerden
mutuamente visitas presenciales y no prepagadas, le facturaremos los gastos de viaje y
manutencién razonables.

e Todos los Servicios de soporte técnico de GitHub adquiridos son proporcionados por
GitHub, Inc,, una filial propiedad absoluta de Microsoft Corporation. Sin perjuicio de
cualquier disposicion en contrario en su Solicitud de servicios, la Declaracién de privacidad
de GitHub esta disponible en https://aka.ms/github privacy y el Anexo de proteccion de
datos de GitHub y el Anexo de seguridad ubicado en https://aka.ms/github dpa se

aplicaran a su adquisicion de Servicios de soporte técnico de GitHub.
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En los Anexos pertinentes, se pueden indicar expresamente requisitos previos y premisas
adicionales
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6.1

RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE.

La optimizacion de los beneficios de los servicios de Soporte de Microsoft Unified esta
condicionada al cumplimiento de las siguientes responsabilidades, ademas de aquellas
indicadas en cualquiera de los Anexos aplicables. El incumplimiento de las siguientes
responsabilidades puede dar lugar a retrasos en el servicio:

Designara a un administrador de servicios de soporte especifico que sera el responsable
de dirigir su equipo y controlar todas sus actividades de soporte técnico, asi como los
procesos internos para presentarnos las incidencias de soporte.

Como se detalla a continuacién, puede designar contactos de soporte reactivo que pueden
crear solicitudes de soporte a través del sitio web de soporte de Microsoft o por teléfono.
Los administradores de los servicios en la nube también pueden enviar solicitudes de
soporte de servicios en la nube a través de los portales de soporte correspondientes.

Para las solicitudes de soporte de servicios online, los administradores de Cloud deben
enviar solicitudes de soporte para sus servicios basados en la nube a través del portal de
soporte de servicio en linea correspondiente.

Al enviar una solicitud de servicio, sus contactos de soporte reactivo deben tener un
conocimiento basico del problema al que se enfrentan y la capacidad de reproducir el
problema para ayudar a Microsoft a diagnosticar y clasificar el problema. Estas personas
también deben conocer los productos de Microsoft a los que se da soporte y su entorno
de Microsoft para ayudar a resolver los problemas del sistema y facilitar a Microsoft el
analisis y la resolucion de las solicitudes de servicio.

Al enviar una solicitud de servicio, es posible que sea necesario que sus contactos de
soporte reactivo realicen actividades de determinacion y resolucién de problemas, segun
les solicitemos. Estas pueden incluir la realizacion de seguimientos de red, captura de
mensajes de error, recopilacion de informacidon de configuracion, cambio de la
configuracion de productos, instalacion de nuevas versiones de software o nuevos
componentes o la modificacién de procesos.

Acepta trabajar con nosotros para planificar el uso de los servicios segun el servicio
adquirido.

Acepta notificarnos sobre cualquier cambio realizado en los contactos designados de su
Solicitud de servicio.

Usted es responsable de hacer una copia de seguridad de todos sus datos y de reconstruir
los archivos perdidos o alterados en caso de errores catastréficos. Usted también es
responsable de la implementacion de los procedimientos necesarios para salvaguardar la
integridad y la seguridad de su software y sus datos.

Acepta, cuando sea posible, responder a encuestas de satisfaccion del cliente que le
proporcionemos de vez en cuando en relacién a los servicios.
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e Usted es responsable de cualquier gasto de viaje o manutencién generado por empleados
o contratistas.

e Su recurso de prestacion de servicios le puede pedir que cumpla con otras
responsabilidades especificas del servicio que ha adquirido.

e Cuando use los servicios en la nube como parte de este soporte, debe comprar o tener una
suscripcion existente o plan de datos para el servicio online correspondiente.

e Sitiene un Paquete de Soporte Enterprise o de rendimiento, acepta enviar las solicitudes
para servicios Proactivos, junto con cualquier dato necesario o correspondiente, en un
plazo que no exceda los 60 dias antes de la fecha de expiracién o de la Solicitud de servicio
correspondiente.

e Sitiene un Paquete de Soporte Enterprise o de rendimiento, acepta proporcionar a nuestro
equipo de prestacion de servicio que se requiere que esté en el lugar el acceso razonable
al teléfono e Internet de alta velocidad y el acceso a sus sistemas internos y herramientas
de diagnostico, segun corresponda
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7 Términos y Condiciones de
Servicios

Esta propuesta es de caracter confidencial y esta protegida como informacidn propietaria de
Microsoft. Esta propuesta solo podra ser compartida a personas que estén directamente
involucradas con la decision de contratacién de los servicios aqui descritos. En ninguna
circunstancia podra ser compartida con terceros no autorizados ni usada en contra de los
intereses comerciales de Microsoft. El contenido, ideas, enfoques y conceptos incluidos en esta
propuesta tienen la finalidad permitirles evaluar los servicios descritos, representando el estado
actual de las caracteristicas, funciones, y capacidades de los productos y servicios de Microsoft los
cuales estan sujetos a cambios y disponibilidad. Microsoft se reserva el derecho de completar o
corregir la informacién proporcionada en el presente documento. Esta propuesta no debe
interpretarse como una oferta vinculante o compromiso por parte de Microsoft hasta que se haya
ejecutado un acuerdo formal por escrito. La prestacion de los servicios objeto de la presente
propuesta estara sujeta a estos términos y condiciones y los que las partes establezcan en los
acuerdos definitivos, los cuales deberan contar con las autorizaciones y aprobaciones respectivas
de cada parte, de conformidad con sus procesos internos.

Esta propuesta sera parte integral del contrato y documentos definitivos, salvo que las partes
dispongan lo contrario, por lo que lo aqui descrito debera ser vinculante para las partes, al mismo
nivel que las demas obligaciones establecidas en el contrato que suscriban. Microsoft no otorga
garantias, explicitas, o implicitas en el presente documento.

Dada la especificidad de los bienes y servicios que comercializa Microsoft, la provision de
cualquier bien o servicio por parte de Microsoft se regira primordialmente por los términos de
nuestra propuesta y aquellos contenidos en los contratos que hayan sido suscritos por las partes
para la ejecucion de los servicios.

La eventual aceptacion de cualesquiera términos y condiciones establecidos por ustedes para la
inscripcion de proveedores o en portales virtuales, es hecha con el Unico propésito regularizar la
inscripcion de Microsoft como proveedor en sus sistemas y en ningun caso puede entenderse
como la aceptacion por parte de Microsoft de cualesquiera compromisos y obligaciones distintas
de aquellas que se desprendan de la propuesta incorporada en un contrato de servicios y demas
contratos vinculantes suscritos entre Microsoft y ustedes. En caso de que alguno de los términos
aqui descritos sea declarado nulo, inexistente o haya algin pronunciamiento sobre su
vinculatoriedad entre las partes, este no afectara el resto de los términos aqui descritos.

Esta propuesta es valida por un periodo de noventa (90) dias a partir de la fecha de entrega, a
menos que haya sido formalmente extendida por escrito por Microsoft.
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Definiciones.
En esta Propuesta, se aplican las siguientes definiciones:

“Filial” es cualquier persona juridica que controla a una de las partes, que es controlada por una
de las partes o que se encuentra bajo el mismo control que una de las partes. “Controlar” significa
ser propietario de mas del 50% de los derechos de voto en una entidad o tener la facultad de
dirigir la administracion y las politicas de una entidad.

“Cliente” es la persona juridica que firma el “Contrato” en consecuencia de esta Propuesta.

"Datos del Cliente” significa todos los datos (incluidos todos los archivos de texto, sonido,
software, imagen o video) que sean proporcionados a Microsoft por o en nombre del Cliente y
sus Filiales mediante el uso de los Servicios Online.

"dia" se refiere a un dia calendario.

"Fixes" son las correcciones, modificaciones o mejoras (o sus derivados) que, con respecto a los
Productos, Microsoft lance de forma general (tales como los service packs de los Productos) o
proporcione al Cliente para abordar un problema especifico.

"Microsoft” es la Filial de Microsoft que celebra el “Contrato” y sus Filiales, segun corresponda.

Servicios Online” son los servicios hospedados por Microsoft que se identifican como Servicios
Online en los Términos de Productos.

“Términos de los Servicios Online” son los términos adicionales que se aplican al uso que el
Cliente realice de los Servicios Online, términos que se hallan publicados en el Sitio de Licencias
por Volumen y se actualizan cada cierto tiempo.

"Material Preexistente” es todo cddigo informatico (u otro material escrito) desarrollado u
obtenido de otra forma independientemente del Contrato.

“Producto” es cualquier producto identificado en los Terminos de Productos, como por ejemplo
todo el Software, los Servicios Online y otros servicios basados en web, incluidas las versiones
preliminares o beta. La disponibilidad de los Productos puede variar segun la region.

“Términos de Productos” es el documento que proporciona informacién sobre los Productos y
Servicios Profesionales de Microsoft que pueden contratarse a través de licencias por volumen. El
documento de Términos de Productos se halla publicado en el Sitio de Licencias por Volumen 'y
se actualiza cada cierto tiempo.

“Servicios Profesionales” son los servicios de soporte técnico de los Productos y los servicios de
consultoria de Microsoft que sean proporcionados al Cliente bajo el contrato. El término
“Servicios Profesionales” no incluye los Servicios Online.

“Datos de Servicios Profesionales” son todos los datos (incluidos todos los archivos de texto,
sonido, video, imagen o software) que sean proporcionados a Microsoft por o en nombre del
Cliente (o que el Cliente autorice a Microsoft a obtener de un Servicio Online) o que sean
obtenidos o procesados por o en nombre de Microsoft a través de una relacién que entable con
Microsoft para obtener Servicios Profesionales.
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“SLA" es el Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement), que especifica el nivel de
servicio minimo aplicable a los Servicios Online y que se halla publicado en el Sitio de Licencias por
Volumen.

“Entregable” es todo material o cddigo informatico, distinto de los Productos y de los Fixes, que
Microsoft deje en el Cliente cuando Microsoft concluya una prestacion de Servicios Profesionales.

"Software” son las copias licenciadas del software de Microsoft identificado en los Términos de
Productos. El término “Software” no incluye los Servicios Online o los Entregables, pero puede
haber Software que forme parte de un Servicio Online.

"Declaracién de Servicios” es cualquier orden de trabajo u otra descripcion de Servicios
Profesionales que seran firmados entre el Cliente y Microsoft..

“Contrato " es todo acuerdo firmado entre el Cliente y Microsoft que incorpore estos Términos y
Condiciones .

“utilizar” o "ejecutar” es copiar, instalar, utilizar, acceder, mostrar, ejecutar o interactuar de
cualquier otro modo.

"Derechos de Uso” son, con respecto a cualquier programa de concesion de licencias, los
derechos de uso o términos de servicio de cada Producto y versién publicados para ese programa
de licencias en el Sitio de Licencias por Volumen y actualizados cada cierto tiempo. Los Derechos
de Uso incluyen los Términos de Licencia especificos de cada Producto, los términos del Modelo
de Licencia, los Términos de Licencia Universales, los Términos de Proteccion de Datos y otros
Términos Legales. Los Derechos de Uso sustituyen los términos de cualquier contrato de licencia
de usuario final (en pantalla o de otro tipo) que acompafia a un Producto.

“Sitio de Licencias por Volumen” es http://www.microsoft.com/licensing/contracts u otro sitio
sucesor.
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2. Uso, propiedad, derechos y restricciones.

a. Productos. Salvo que se especifique de otro modo en un Contrato, el uso de cualquier Producto

C.

se regira por los Derechos de Uso especificos de cada Producto y version, asi como por los

términos del Contrato aplicable.

Fixes y Entregables.

(i) Fixes. Cada Fix se licencia bajo los mismos términos que el Producto al que se aplica. En
caso de que un Fix no se proporcione para un Producto en concreto, se aplicaran los
derechos de uso que Microsoft proporcione junto con el Fix.

(ii) Materiales Preexistentes. Todos los derechos sobre un Material Preexistente seguiran
siendo propiedad exclusiva de la parte que lo proporcione. Una parte solamente podrd
utilizar, reproducir y modificar un Material Preexistente de la otra parte cuando ello sea
necesario para desempefiar las obligaciones relacionadas con los Servicios Profesionales.

(iii)Entregables. Con el pago completo de los Servicios Profesionales, Microsoft concedera al
Cliente una licencia no exclusiva, intransmisible y perpetua para reproducir, utilizar y
modificar los Entregables, Unicamente para fines internos del negocio del Cliente y con
sujecion a los presentes términos y condiciones.

(iv)Derechos de las Filiales. El Cliente puede sublicenciar sus derechos sobre los Entregables a
sus Filiales, pero las Filiales del Cliente no podran a su vez sublicenciar dichos derechos. El
Cliente es responsable de asegurar el cumplimiento de los presentes términos y
condiciones de esta Propuesta por parte de sus Filiales.

Tecnologia y software que no es de Microsoft. El Cliente es el Unico responsable de toda

tecnologia o software que no es de Microsoft y que el Cliente instale o utilice con los Productos,

Fixes o Entregables.

Restricciones. El Cliente no debe realizar (ni tiene licencia para hacerlo) ninguna de las

siguientes acciones (1) utilizar técnicas de ingenieria inversa, descompilar o desensamblar un

Producto, Fix o Entregable; (2) instalar o utilizar software o tecnologia que no es de Microsoft

de una manera tal que la tecnologia o la propiedad intelectual o industrial de Microsoft quede

sujeta ningunos otros términos de licencia; o (3) eludir las limitaciones técnicas presentes en
los Productos, correccion o Entregables de servicios o eludir las restricciones recogidas en la
documentacién de los Productos. Salvo que se permita expresamente en la presente

Propuesta, en un Contrato o en la documentacién de un Producto, el Cliente no debe realizar

(ni tiene licencia para realizar) ninguna de las siguientes acciones: (1) separar y ejecutar las

partes de un Producto o Fix en mas de un dispositivo, actualizar o cambiar a una versién

anterior las partes de un Producto o Fix en momentos diferentes, o transmitir por separado las
partes de un Producto o Fix; o (2) distribuir, sublicenciar, alquilar o dar en préstamo un

Producto, Fix o Entregable, sea total o parcialmente, asi como tampoco utilizarlo con la

finalidad de ofrecer servicios de hosting a un tercero.

Reserva de derechos. Los Productos, los Fixes y los Entregables estan protegidos por las leyes

y los tratados internacionales en materia de propiedad intelectual e industrial. Microsoft se

reserva todos los derechos que no se conceden expresamente en la presente Propuesta . No

se otorgaran o implicaran derechos por renuncia o impedimento. Los derechos que se otorgan
para acceder a un Software o utilizarlo en un dispositivo no conceden al Cliente ningin derecho

a implementar patentes de Microsoft o cualquier otro derecho de propiedad intelectual o

industrial de Microsoft en el propio dispositivo o en cualquier otro software o dispositivo.
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Confidencialidad.

Es “Informacion Confidencial” toda informacion no publica designada como “confidencial” o que
una persona razonable deba entender que es confidencial, incluidos los Datos del Cliente, los Datos
de Servicios Profesionales y los términos de los contratos de Microsoft. Los Términos de los
Servicios Online pueden establecer obligaciones y limitaciones adicionales con respecto a la
revelacion y el uso de los Datos del Cliente. No se considerara Informacién Confidencial (1) la
informacion que llegue a ser de dominio publico sin que medie un incumplimiento de la presente
Propuesta, (2) la informacion que la parte receptora reciba licitamente de otra fuente sin una
obligacion de confidencialidad, (3) la informacion que se desarrolle de manera independiente, o (4)
la informacion que constituya un comentario o sugerencia ofrecida voluntariamente acerca del
negocio, los productos o los servicios de la otra parte.

Cada parte adoptara medidas razonables para proteger la Informacién Confidencial de la otra
parte y utilizara la Informacién Confidencial de la otra parte Unicamente para los fines de la
relacién comercial entre ambas partes. Ninguna de las partes podra revelar esta Informacion
Confidencial a terceros, salvo a sus empleados, Filiales, contratistas, asesores y consultores
("Representantes”) y ello Unicamente en la medida que deban conocerla y bajo obligaciones de
confidencialidad que sean al menos tan protectoras como la presente Propuesta. Cada parte sera
responsable del uso de la Informacion Confidencial que hagan sus Representantes y, en el caso
de que detectase un acto no autorizado de uso o revelacién, debera notificarlo sin demora a la
otra parte.

Una parte puede revelar la Informacién Confidencial de la otra parte si la ley lo exige, pero
solamente después de notificarlo a la otra parte (si es admisible legalmente), para que la otra
parte tenga la posibilidad de obtener una medida de proteccion.

Ninguna de las partes asume la obligacion de limitar los encargos profesionales que encomiende a
aquellos de sus Representantes que hayan tenido acceso a la Informacion Confidencial. Las partes
aceptan que el uso de la informacién que los Representantes de una parte recuerden, sin elementos
de ayuda, respecto del desarrollo o la implantacion de los productos o servicios de esa parte, no
genera responsabilidad bajo los presentes términos y condiciones ni bajo la normativa sobre
secretos empresariales, por lo que, actuando en consecuencia, cada parte se compromete a limitar la
informacion que revele a la otra parte.

Estas obligaciones se aplican (1) a los Datos del Cliente hasta que sean eliminados de los Servicios
Online, y (2) a toda la restante Informacion Confidencial durante un periodo de cinco afos
después de que una parte la reciba.
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4. Privacidad y cumplimiento de las leyes.

a. ElCliente consiente que Microsoft y sus agentes procesen informacién personal con la finalidad
de facilitar el objeto del Contrato. Antes de proporcionar informacion personal a Microsoft, el
Cliente obtendra todos los consentimientos de terceros (incluidos contactos, revendedores,
distribuidores, administradores y empleados del Cliente) que sean necesarios en virtud de la
legislacidn aplicable en materia de privacidad y proteccién de datos.

b. La informacidn personal recogida bajo el Contrato (1) podrd ser transmitida, almacenada y
procesada en Estados Unidos o en cualquier otro pais o regién donde Microsoft o sus
proveedores de servicios tengan instalaciones y (2) estard sujeta a los términos de privacidad
especificados en los Derechos de Uso. Microsoft cumplird los requisitos establecidos por las
leyes sobre proteccidon de datos del Espacio Econdmico Europeo y de Suiza en relacidon con la
recopilacion, utilizacidn, transferencia, conservacién y demds actividades de tratamiento de
datos personales procedentes del Espacio Econédmico Europeo y Suiza.

c. Exportaciones de Estados Unidos. Los Productos, Fixes y Entregables estdn sujetos a la
jurisdiccion en materia de exportaciones de Estados Unidos. El Cliente debe cumplir todas las
leyes nacionales e internacionales que sean aplicables, incluyendo los Reglamentos de la
Administracion de Exportaciones de Estados Unidos (U.S. Export Administration Regulations) y
los Reglamentos sobre Trafico Internacional de Armas (International Traffic in Arms
Regulations), asi como también las restricciones en materia de usuarios finales, usos finales y
destinos de los Estados Unidos y de otros gobiernos en relacion con los productos, los servicios
y las tecnologias de Microsoft.

d. “Datos de los Servicios Profesionales” se refiere a todos los datos, incluidos todos los archivos
de texto, sonido, video o imagen, o software proporcionado a Microsoft por el Cliente, o en su
nombre (o que el Cliente autorice a Microsoft a obtener de un Servicio Online) o que haya sido
obtenido o tratado por Microsoft o en su nombre en el marco de una colaboracién con
Microsoft para obtener Servicios Profesionales.

El Addendum de la Proteccion de Datos de los Servicios Profesionales de Microsoft, en vigor a
partir de la fecha de entrada en vigor de esta Orden de Trabajo y disponible en el Sitio de

Licencias por Volumen en https://aka.ms/ProfessionalServicesDPA se incorpora al presente

documento mediante esta referencia.

Las limitaciones o exclusiones en el Contrato que se aplican a la limitacién de responsabilidad
derivadas de las obligaciones de confidencialidad de cada una de las partes se aplicaran a los
Datos de los Servicios Profesionales de igual forma que se aplican a los Datos del Cliente.



https://aka.ms/ProfessionalServicesDPA
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5. Garantias.

a.

Garantias limitadas y recursos.

(i) Software. Microsoft garantiza que cada versidn del Software funcionara de una manera
sustancialmente conforme con lo descrito en la correspondiente documentacion del
Producto durante un afo a partir de la fecha en que el Cliente obtenga la primera licencia
para dicha version. Si no funciona asi y el Cliente lo notifica a Microsoft dentro del periodo
de garantia, entonces Microsoft debera a su criterio elegir entre (1) devolver el precio que
haya pagado el Cliente por la licencia del Software o (2) reparar o sustituir el Software.

(ii) Servicios Online. Microsoft garantiza que cada Servicio Online funcionara de acuerdo con
el SLA aplicable durante el uso que haga el Cliente. Los recursos del Cliente en caso de
incumplimiento de esta garantia se especifican en el SLA.

(iii)Servicios Profesionales. Microsoft garantiza que proporcionara los Servicios Profesionales
con diligencia profesional. Si Microsoft incumple esta garantia y el Cliente lo notifica a
Microsoft en un plazo de 90 dias desde la fecha en que fueron prestados los Servicios
Profesionales, entonces Microsoft debera a su criterio elegir entre volver a proporcionar
los Servicios Profesionales o devolver al Cliente el precio pagado por ellos.

Los unicos recursos de que dispone el Cliente ante un incumplimiento de las garantias son los
indicados anteriormente en esta seccion. El Cliente renuncia a cualquier reclamacién por
incumplimiento de garantias que no se realice durante el periodo de garantia.

Exclusiones. Las garantias otorgadas en la presente Propuesta no se aplican a los problemas
causados por accidente, abuso o uso de un modo incompatible con esta Propuesta, incluido el
incumplimiento de los requisitos minimos de sistema. Estas garantias no se aplican a productos
gratuitos, de prueba, preliminares o beta, ni a los componentes de los Productos que el Cliente
tenga permiso para redistribuir.

Exclusion de Responsabilidad. Excepto por las garantias limitadas anteriores, Microsoft no ofrece
ninguna otra garantia o condicidn y excluye cualquier otra garantia explicita, implicita o legal,
incluidas las garantias de calidad, titularidad, ausencia de infraccion de derechos,
comerciabilidad e idoneidad para un fin particular.
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6. Defensa frente a reclamaciones de terceros.

Cada parte defendera a la otra parte frente a las reclamaciones de terceros que se describen en
esta seccion y pagara el importe que establezca cualquier sentencia adversa que se dicte con
caracter firme y definitivo o un acuerdo transaccional aprobado, pero solo si la reclamacion se
notifica por escrito a la parte que tenga que llevar a cabo la defensa y esta tenga el derecho de
controlar la defensa y cualquier acuerdo transaccional al respecto. La parte que deba ser
defendida debera proporcionar a la parte que lleve a cabo la defensa toda la asistencia,
informacion y facultades que esta le solicite, y debe tomar todas las medidas razonables para
mitigar las pérdidas que surjan de la reclamacion de un tercero. La parte que lleve a cabo la
defensa reembolsara a la otra parte los gastos razonables en que esta incurra al proporcionar
dicha asistencia. En esta seccion se describen los recursos exclusivos de las partes y la
responsabilidad por tales reclamaciones.

a. Por parte de Microsoft. Microsoft defenderad al Cliente frente a toda reclamacién de un tercero
gue alegue que un Producto, Fix o Entregable que Microsoft ha puesto a disposicidon a cambio
de un precio y que ha sido utilizado dentro del dmbito de la licencia otorgada (sin
modificaciones con respecto a la forma en que lo haya proporcionado Microsoft y sin
combinacién con ningun otro elemento) realiza un uso ilicito de un Secreto Empresarial o
infringe directamente un derecho de patente, de propiedad intelectual o de marca, o cualquier
otro derecho de propiedad, perteneciente a un tercero. Si Microsoft no puede resolve una
reclamacion de infraccidon de derechos bajo términos comercialmente razonables, puede, a su
opcidn, ya sea (1) modificar o reemplazar el Producto, Correccion o Entregable de Servicios con
una funcionalidad equivalente; o (2) finalizar la licencia del Cliente y reembolsar cualquier
precio por licencia prepagado (menos la depreciacién durante cinco afios consecutivos) para
las licencias perpetuas y cualquier importe pagado por los Servicios online, por cualquier
periodo después de la fecha de terminacién. Microsoft no serd responsable de ninguna
reclamacién o dafio debido al uso continuado de un Producto, Fix o Entregable de Servicios por
parte de un Cliente después de habérsele notificado la interrupcién del uso del mismo debido
a una reclamacioén de un tercero.

b. Por parte del Cliente. En la medida que lo permita la legislacion aplicable, el Cliente defenderd
a Microsoft frente a cualquier reclamacion de terceros en la medida en que afirme que: (1)
cualquier Dato del Cliente o software que no es de Microsoft hospedado en un Servicio Online
de Microsoft o en nombre del cliente infringe los derechos de secreto empresarial o infringe
directamente un derecho de patente, propiedad intelectual, marca u otro derecho de
propiedad de un tercero; o (2) el uso que hace el Cliente de cualquier Producto, Fix o Entregable
de Servicios solo o en combinacidn con cualquier otra cosa, infringe la ley o dafia a un tercero.
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Limitacion de responsabilidad.

Con respecto a cada Producto o Servicio Profesional, la responsabilidad agregada maxima de
cada una de las partes ante la otra parte en virtud de cada Contrato se limitara a los dafios
directos declarados con caracter firme y definitivo hasta un importe que no excedera de los
importes que el Cliente pagaba por el Producto o Servicio Profesional en cuestion durante el
periodo de vigencia del Contrato, todo ello sujeto a lo siguiente:

Servicios Online. En el caso de los Servicios Online, la responsabilidad maxima de Microsoft
ante el Cliente por cualquier incidente que dé origen a una reclamacién no excedera del
importe que el Cliente haya pagado por el Servicio Online durante los 12 meses previos al
incidente.

Productos Gratuitos y Cédigo Distribuible. En el caso de los Productos y Servicios Profesionales
proporcionados sin cargo, asi como en el caso del cddigo que el Cliente esté autorizado a
redistribuir a terceros sin pago aparte a Microsoft, la responsabilidad de Microsoft se limitara
a los dafios directos declarados con caracter firme y definitivo hasta un maximo de 5000
ddlares estadounidenses.

Exclusiones. En ningln caso serd responsable una de las partes de los dafios indirectos,
incidentales, especiales, punitivos o consecuenciales, asi como tampoco de la pérdida de uso,
pérdida de informacidon comercial, pérdida de ingresos o interrupcidon del negocio, con
independencia de cual sea su causa o el fundamento juridico de la responsabilidad.
Excepciones. No se aplicara ninguna limitacion o exclusidn a la responsabilidad que surja de
(1) las obligaciones de confidencialidad de cada una de las partes (con excepcidn de toda la
responsabilidad relacionada con los Datos del Cliente y los Datos de Servicios Profesionales,
gue si que permanecera sujeta a las limitaciones y exclusiones anteriores); (2) las obligaciones
de defensa; o (3) la infraccion por una de las partes de los derechos de propiedad intelectual o
industrial de la otra parte.
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8. Verificacion del cumplimiento.

a.

Derecho a verificar el cumplimiento. El Cliente debe conservar registros relativos al uso y la
distribucién de Productos por parte del Cliente y sus Filiales. Microsoft tiene derecho, a su
cargo, a verificar el cumplimiento de los términos de licencia de los Productos. Microsoft
contratara a un auditor independiente y el Cliente deberd proporcionar al auditor
independiente cualquier informacidn que el auditor solicite de forma razonable para fines de
verificacidn, incluido el acceso visible a los sistemas que ejecuten los Productos y la prueba de
licencia de los Productos que el Cliente aloje, sublicencie o distribuya a terceros. El Cliente debe
proporcionar, sin retraso indebido, la informacién anterior y el acceso del auditor
independiente si este lo solicita.

Proceso de verificacion. Microsoft notificara al Cliente, con al menos 30 dias naturales de
antelacidn, su intencion de verificar el cumplimiento, por parte del Cliente, de los términos de
licencia correspondientes a los Productos que utilizan o distribuyen el Cliente y sus Filiales. El
auditor independiente estd sujeto a una obligacién de confidencialidad que bastara para cubrir
el compromiso del auditor con el Cliente para el proceso de verificacion. El Cliente también
puede, a su criterio, solicitar un contrato de confidencialidad de mutuo acuerdo con el auditor
independiente para obtener acceso a las instalaciones, los datos y los sistemas. El contrato de
confidencialidad entre el Cliente y el auditor debe suscribirse en un plazo de catorce (14) dias
desde dicha solicitud y no restringira la posibilidad de que el auditor independiente verifique con
exactitud el cumplimiento y comparta la informacién resultante con Microsoft. Cualquier
informacién recopilada se utilizard Unicamente para determinar el cumplimiento del Cliente. La
verificacion se llevara a cabo durante el horario laboral normal y el auditor hara su mejor esfuerzo
por no interferir con las actividades del Cliente durante el transcurso de la auditoria.

Recursos en caso de incumplimiento. Si |la verificacidn revelase un uso de los Productos sin los
derechos de licencia aplicables, entonces el Cliente debe solicitar, en un plazo de 30 dias, las
licencias necesarias para cubrir su uso. Si se determina que dicho uso o distribucidén excede las
licencias existentes del Cliente en 5 % o mas de la totalidad de entornos auditados, entonces
el Cliente debe reembolsar a Microsoft los gastos en los que Microsoft haya incurrido al
obtener la verificacién y adquirir las Licencias adicionales necesarias. Tales licencias se
obtendran a 125 % del precio, de acuerdo con la lista de precios vigente en ese momento y el
nivel de precios aplicable para el Cliente. El porcentaje de uso se basa en el numero total de
Productos utilizados sin derechos de licencia aplicables (tal como se describe anteriormente)
en comparacién con el uso total del Producto. Si se verifica que el uso del producto cuenta con
la licencia necesaria, Microsoft no necesitara que el Cliente contrate otra verificacién durante
al menos un ano. Al ejercer los derechos y los procedimientos descritos anteriormente,
Microsoft no renuncia a sus derechos a exigir el cumplimiento del contrato o proteger su
propiedad intelectual e industrial por cualesquiera otros medios legales o contractuales.
Autoauditoria del cliente. Microsoft, a su criterio exclusivo, puede solicitar al Cliente que
realice una autoauditoria, sujeta a los recursos de incumplimiento establecidos anteriormente.
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9. Periodo de vigencia y terminacion.

a. Terminacion de los servicios profesionales. Si el Cliente finaliza una Declaracion de Servicios
como resultado de un incumplimiento de Microsoft, el Cliente debe pagar todos los importes
debidos restantes en virtud de la Declaracién de Servicios a la fecha de terminacion. El Cliente
adquirira los derechos que le correspondan sobre los Entregables tan pronto Microsoft reciba
el pago por los Servicios Profesionales. Microsoft no tiene obligacidon de continuar prestando
Servicios Profesionales si el Cliente incumple su deber de pagar los Servicios Profesionales en
plazo.
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10. Otras Clausulas Contractuales.

a.

C.

Uso de contratistas. Microsoft podra utilizar contratistas para proporcionar servicios, pero
serd responsable de los servicios que ellos proporcionen, sujeto a los términos y condiciones
de la Presente Propuesta.

Microsoft como contratista independiente. Las partes son contratistas independientes. El
Cliente y Microsoft podrdn desarrollar productos de forma independiente, sin utilizar
Informacién Confidencial de la otra parte.

Notificaciones. Las notificaciones dirigidas a Microsoft se deben enviar a la direccion que figura
en el formulario de firmas. Las notificaciones deberan ser por escrito y se consideraran
entregadas en la fecha que aparezca en el acuse de recibo o en la confirmacion de entrega del
fax o servicio de mensajeria. Microsoft puede proporcionar al Cliente informacion sobre
proximos plazos de pedidos, servicios y suscripciones en formato electronico, incluso mediante
correo electronico dirigido a los contactos que el Cliente haya designado. Los correos
electronicos se consideraran entregados en la fecha de transmision.

Contrato no exclusivo. El Cliente es libre de celebrar contratos para licenciar, utilizar o
promover productos o servicios que no sean de Microsoft.

Legislacion aplicable. Cualquier controversia que surja de los Servicios Profesionales o en
relacidn con ellos se regira por la legislacion de la jurisdiccién donde esté constituida la Filial de
Microsoft firmante del Contrato/ Declaracion de Servicios en cuestion. La Convencidn de las
Naciones Unidas sobre los Contratos de Compraventa Internacional de Mercaderia de 1980y su
normativa relacionada no se aplicaran.

Resolucion de conflictos. Cuando se entable una accion legal para exigir el cumplimiento de
del Contrato, las partes acuerdan los siguientes foros exclusivos:

(i) Si Microsoft interpone la accion, el foro sera donde la Filial contratante del Cliente tenga su
sede;

(ii) Siel Cliente interpone la accion para exigir el cumplimiento de una Declaracion de Servicios,
el foro sera donde tenga su sede la Filial de Microsoft firmante de la Declaracion de
Servicios. Para todas las demas acciones, (1) si el Cliente interpone la accién contra cualquier
Filial de Microsoft ubicada fuera de Europa, el foro sera el de los tribunales estatales o
federales sitos en Condado de King, Estado de Washington, EE. UU,; y (2) si el Cliente
interpone la accién contra cualquier Filial de Microsoft ubicada en Europa, entonces,
siempre que no la interponga tambiéen contra una Filial de Microsoft ubicada fuera de
Europa, el foro sera Irlanda. Las partes dan su consentimiento para someterse a la
jurisdiccion personal del tribunal acordado. Esta eleccién de foro no impedira que
cualquiera de las partes solicite, en cualquier jurisdiccion que corresponda, la adopcion de
medidas cautelares en relacion con una infraccion de derechos de propiedad intelectual e
industrial o de obligaciones de confidencialidad.

Conservacion. Si alguna disposicion de esta Propuesta fuera declarada inexigible, el resto del
contrato continuard con plena vigencia y efectos.

Renuncia. El hecho de no cumplir alguna cldusula de esta Propuesta no constituird una
renuncia. Cualquier renuncia deberd constar por escrito y estar firmada por la parte que
renuncia.
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Ausencia de terceros beneficiarios. Estas Propuesta no generan ningln derecho en beneficio
de terceros.

Subsistencia. Todas las presentes disposiciones subsistirdn vigentes tras la terminacion o
expiraciéon del Contrato, con excepcién de las que solamente requieran ejecucién durante el
periodo de vigencia del Contrato.

Condiciones de pago de los Servicios Profesionales. El Cliente se compromete a efectuar
cualquier pago estipulado en una Declaracidn de Servicios dentro de los 30 dias siguientes a la
fecha de facturacién, salvo que se establezca otro plazo en la Declaracién de Servicios.
Microsoft podrd cargar intereses de demora a todos los importes debidos que no sean pagados
en plazo, aplicando el menor de los siguientes tipos: 18 % anual, devengado, liquidado y
pagadero mensualmente o el mayor importe permitido por la ley. Microsoft no tendra
obligacidon de continuar prestando Servicios Profesionales si el Cliente no realiza los pagos
puntualmente.

Impuestos. Si hay importes que deben pagarse a Microsoft, los importes adeudados no tienen
incluido ningun impuesto, salvo que se especifique lo contrario en factura indicando impuestos
incluidos. El Cliente debera pagar todos los impuestos sobre el valor agregado, bienes y
servicios, ventas, ingresos brutos u otros impuestos, tasas, cargos o recargos sobre
transacciones, asi como cualquier recargo por recuperacién de gravdmenes regulatorios u
otros conceptos similares que se deban en virtud del Contrato y Microsoft tenga permitido
cobrar al Cliente de conformidad con la legislacién aplicable. El Cliente serd responsable de
cualquier impuesto sobre el timbre y otros conceptos que esté legalmente obligado a pagar,
incluido cualquier impuesto que surja de la distribucidn o puesta a disposicién de Productos o
Servicios Profesionales por parte del Cliente a sus Filiales. Microsoft sera responsable del pago
de todos los impuestos que graven su beneficio neto, todos los impuestos que, en lugar de sus
beneficios o ganancias, graven sus ingresos brutos, o todos los impuestos que graven los
derechos de propiedad de Microsoft.

Si se debe retener cualquier impuesto sobre los pagos a efectuar a Microsoft, el Cliente podra
deducir esos impuestos del importe debido y pagarlos a la autoridad fiscal correspondiente,
siempre que, en todo caso, el Cliente obtenga y entregue a Microsoft, sin demora, un recibo
oficial de dichas retenciones y otros documentos que Microsoft solicite razonablemente para
reclamar una devolucién o crédito fiscal extranjero. El Cliente debera asegurarse de que
todos los impuestos retenidos sean los minimos posibles en virtud de la legislacion aplicable.
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8 Apéndice A

Appendix A

As of the Support Commencement Date, below is a list of your declared licensing enrollments

and agreements for which Microsoft will provide support services as defined within this Work
Order.

Customer Name Licensing Program Licensing

Enrollment/Agreement
Number
Direccion General de Impuestos Enterprise6 89875798
Internos




it +31. IMPUESTOS
/(‘l\\ "~ INTERNOS

DIRECCION GENERAL DE IMPUESTOS

Paginaldel
FORMULARIO CONFIRMACION LECTURA CODIGO DE ETICA

Nosotros, Microsoft Dominicana, SRL, RNC No.1-01-75524-5, declaramos que hemos leido y
entendido el Cédigo de Etica por el cual se rige la Direccion General de Impuestos Internos.

Link: https://dgii.gov.do/transparencia/comprasContrataciones/Documents/Codigo-de-
Etica-Mayo-2021.pdf?csf=1&e=h2YBkO

Ana Patricia Mejia en calidad de Representante Legal debidamente autorizado para actuar en

nombre y representacion de Microsoft Dominicana, SRL

Firma G /“’t"&“—c [M’],L/o

Sello
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