B Liferay

Adenda: Niveles de Soporte

Esta Adenda, que incluye los documentos incorporados por referencia en la misma (en conjunto, la «<Adenda»), describe los Beneficios de
Soporte y los términos, condiciones, definiciones y exclusiones relacionados aplicables al Soporte prestado por Liferay en virtud del Apéndice
aplicable (cada uno de ellos, un «Nivel de Soporte» y, en conjunto, los «Niveles de Soporte»). El Soporte proporcionado por Liferay al Cliente en
virtud del Nivel de Soporte aplicable esta sujeto al alcance, las limitaciones y las exclusiones establecidos en esta Adenda y en cualquier Hoja de
Pedido aplicable. Los términos y expresiones con inicial mayuscula que se utilizan en la presente Adenda sin haber sido definidos en la misma
tendran el significado que en cada caso se les atribuye en el contrato del que la presente Adenda formara parte (fisicamente o por referencia), tal
como el Contrato de Prestacion de Servicios Empresariales Liferay (el “Acuerdo Base”) y, conjuntamente con el Apéndice aplicable, (el
“Contrato”).

1. Definiciones

“Plazo de Acuse de Recibo” significa el plazo en el que Liferay deba responder a la notificacion de cualquier Incidencia, acusando recibo de la
recepcion de la misma de conformidad con lo dispuesto en la Clausula 4.3 siguiente.

“Dia Habil" significa cualquier dia habil que tuviera dicha condicién en la “Regi6én de Soporte” y en el “Centro de Soporte” del Cliente, conforme

a lo dispuesto en http://www.liferay.com/es/support/coverage-areas-and-hours.

“Hora Habil” significa cualquier hora comprendida dentro del horario laboral de cualquier Dia Habil, que tuviera dicha condicién en la “Regién

de Soporte” y en el “Centro de Soporte” del Cliente conforme se sefiala en http://www.liferay.com/es/support/coverage-areas-and-hours.

“Contacto Designado” significa la persona fisica de contacto en la organizacion del Cliente, sefialada por el Cliente para comunicarse con
Liferay a efectos de la prestacion del Servicio de Soporte y/o de cualesquiera otros Servicios de Suscripcion.

“Incidencia” significa cualquier problema técnico individual y separado que no pudiera razonablemente ser objeto de mayor division, y
asimismo que no fuera demasiado amplio en su alcance, cuya gravedad sera valorada de conformidad con lo dispuesto en la Clausula 4.1
siguiente.

«Nivel de Gravedad» se refiere a la clasificacion asignada a una Incidencia en funcién de su naturaleza, alcance y repercusién comercial en los
sistemas del Cliente o en el uso de los Servicios, segin se determine de conformidad con la Cldusula 4.1 de la presente Adenda

2. Beneficios de Soporte

Cada Nivel de Soporte ofrece al Cliente uno o varios de los siguientes beneficios estandarizados que se describen en los apartados de esta
Cldusula 2 (cada uno de ellos, un «Beneficio», y en conjunto, los «Beneficios de Soporte»). Las Beneficios de Soporte especificos incluidos en una
Suscripcidn se identifican en el Anexo 1.A.

2.1 Acceso al Portal del Cliente

«Acceso al Portal del Cliente» significa el acceso bajo demanda al Portal del Cliente de Liferay durante el periodo de suscripcion. El Portal del
Cliente proporciona al cliente acceso a una base de conocimientos en expansién, informacién de soporte, informacién de compatibilidad,
checklists, FAQs, herramientas de parcheo, actualizaciones de seguridad y newsletters, asi como acceso a todas las versiones disponibles del
software de Liferay a lo largo de su ciclo de vida respectivo (y el Software de Terceros aplicable) para su descarga electrénica desde el Portal del
Cliente de Liferay y, si procede, acceso a otros Servicios Basados en la Web («Acceso al Portal del Cliente»).

2.2 Tickets Ilimitados
«Tickets llimitados» significa que el Cliente puede enviar un nimero ilimitado de Incidencias a través del Portal del Cliente durante el Plazo de
Suscripcion aplicable («Tickets Ilimitados»).

2.3 Soporte 24/7 para Incidencias de Produccion

«Soporte 24/7 para Incidencias de Produccién» se refiere a la disponibilidad de cobertura de Soporte de forma continua, las 24 horas del dia,
para proporcionar ayuda en caso de interrupciones del sistema durante el Periodo de Suscripcidn. Dicha asistencia incluye ayuda a las Personas
de Contacto del Cliente, proporciondndoles orientacién, asistencia para la resolucién de problemas y recomendaciones razonablemente
necesarias para facilitar la estabilizacién del sistema y minimizar las interrupciones operativas («Soporte 24/7 para Incidencias de
Produccion»).
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2.4 Equipo de Soporte

«Equipo de Soporte» se refiere a la prestacion del servicio de Soporte por parte de los Ingenieros de Soporte de Liferay por una Incidencia de un
Cliente («Equipo de Soporte»), lo que facilita la continuidad y la conservacion del contexto en las Incidencias que estén relacionadas. El nimero
de Ingenieros de Soporte que participan en el Equipo de Soporte (por lo general, entre dos y tres) se determinara a discrecion exclusiva de
Liferay.

2.5 Reuniones de Sincronizacién o Sync Sessions

«Reuniones de Sincronizacion o Sync Sessions» se refiere a las reuniones o comunicaciones telefénicas o conferencias virtuales para facilitar las
interacciones del soporte, incluido el intercambio de informacién relacionada con las Incidencias notificadas (<Reuniones de Sincronizacion o
Sync Sessions»). Las Reuniones de Sincronizacion o Sync Sessions seran iniciadas por el personal de Liferay y estaran sujetas a disponibilidad y
acuerdo mutuo de agendas.

Las Reuniones de Sincronizacién o Sync Sessions pueden incluir sesiones de uso compartido de pantalla con el fin de observar la Incidencia
documentada en el entorno del Cliente. En estos casos, el Cliente tendra el control virtual de la sesion. El Cliente es responsable de proporcionar
y mantener el acceso y la conectividad necesarios para que Liferay participe en dichas sesiones. El Cliente no mostrara ni compartira datos
personales durante ninguna reunién que pueda suponer un incumplimiento de las leyes, contratos o reglamentos aplicables en materia de
proteccién de datos de caracter personal y privacidad.

En el caso de Nivel de Gravedad 1, la participacion del soporte global se inicia mediante la apertura de un ticket de Nivel de Gravedad 1,y las
Reuniones de Sincronizacién podran utilizarse para compartir informacién sobre la Incidencia si el sistema de tickets no esta disponible o no es
practico. Los Ingenieros de Soporte podran ayudar al Cliente a documentar la informacién que sea razonablemente necesaria para la creacion
del ticket de soporte asociado.

2.6 Technical Account Management
“Technical Account Management” se refiere a la oferta comercial estandarizada denominada «Servicios TAM» de Liferay, tal y como se describe
en la Adenda de Servicios TAM aplicable («<Technical Account Management»).

2.7 TAM Lite
“TAM Lite” se refiere a la oferta comercial estandarizada tal y como se describe en la Adenda de Servicios TAM aplicable(«TAM Lite»).

2.8 Actualizaciones sobre Incidencias de Produccion

«Actualizaciones sobre Incidencias de Produccién» se refiere a la participacién de Liferay en llamadas de coordinacién en tiempo real,
convocadas en relacién con Incidencias con Nivel de Gravedad 1 para facilitar la recopilacién de informacidn, la notificacién del estado y
coordinacién entre las partes pertinentes («Actualizaciones sobre Incidencias de Produccion»), lo que impulsa la comunicacién colaborativa
durante una Incidencia activa y no sustituye los procesos de soporte estandar de Liferay ni constituye una solucién practica de problemas, un
analisis de las causas fundamentales o una resolucién de problemas. La participacion se limita Ginicamente a Incidencias con Nivel de Gravedad
1, y cada sesién no podra exceder los treinta (30) minutos. Cualquier resumen o actualizacién resultante de dichas sesiones se documentara en
el ticket de soporte correspondiente.

2.9 Analisis Posterior de la Incidencia de Produccion

«Analisis Posterior de la Incidencia de Produccién» se refiere a la realizacion de una revision estructurada por parte de Liferay, a través de
expertos en la materia, tras determinadas Incidencias con Nivel de Gravedad 1, con el fin de analizar la Incidencia y documentar los factores que
han contribuido a ella («Andlisis Posterior de la Incidencia de Produccién»). Cuando proceda, Liferay podré proporcionar un informe escrito
de analisis de las causas fundamentales en el que se resuman las conclusiones y observaciones con el fin de ayudar a reducir la probabilidad de
que se repita.

Page 2 of 7 Add_Support_1002602_SP



% I_l fe rCIy Adenda: Niveles de Soporte

Spain, Mexico and Other LATAM

2.10 Asesoramiento en Materia de Seguridad

«Asesoramiento en Materia de Seguridad» se refiere, en general, a la prestacion de apoyo consultivo para ayudar al Cliente en la planificacion y
las mejores practicas relacionadas con la seguridad en relacion con el uso de los Servicios por parte del Cliente, incluyendo: (a) al menos una vez
al mes, informar de las vulnerabilidades detectadas por Liferay en las aplicaciones del Cliente, (b) revision y analisis de hasta cuatro (4) informes
de analisis de seguridad proporcionados por el Cliente por cada Periodo de Suscripcion anual, (c) revisién de la proteccion DDoS del Cliente,
limitada a dos (2) reuniones de dos horas cada una de ellas, por mes natural, (d) asistencia en relacién con la cumplimentacion de los
cuestionarios de seguridad del Cliente, limitada a un maximo de cinco (5) horas por afio natural, (e) asistencia forense en Incidencias de
seguridad para ayudar al Cliente a comprender las Incidencias de seguridad que afectan a su sistema, limitada a un maximo de ocho (8) horas
por afio natural, (f) consulta sobre la integracion de SIEM limitada a una (1) reunidn de dos horas por afio natural (NOTA: como requisito previo,
el Cliente debe integrar los registros (logs) aplicables en el SIEM).

3 Usode los Servicios de Soporte
Los Servicios de Soporte pueden ser utilizados por el personal autorizado del Cliente, los contactos de soporte y los contratistas que actien en
nombre del Cliente, con sujecion a las condiciones establecidas en el presente Adenda

4 Soporte
4.1 Niveles de Gravedad
El Nivel de Gravedad para cada Incidencia sera uno de lo siguientes:

e Incidencia de Gravedad 1 («Urgente»): Una Incidencia de Gravedad 1 significa (i) que el sistema de produccidn se ve gravemente
afectado o se apaga por completo, o (i) que las operaciones del sistema o las aplicaciones criticas no funcionan, o (i) que las
aplicaciones criticas han sufrido interrupciones importantes y repetidas del sistema que, en la practica, las han dejado inoperativas.

e Incidencia de Gravedad 2 («Alta»): Una Incidencia de Gravedad 2 significa que (i) el sistema funciona con capacidades limitadas, o (ii)
es inestable y sufre interrupciones periddicas, o (iii) las aplicaciones criticas, aunque no estan inoperativas, han sufrido interrupciones
importantes del sistema.

e Incidencias de Gravedad 3 («Normal»): Una Incidencia de Gravedad 3 significa que el sistema funciona correctamente, pero se han
observado errores que no afectan a la usabilidad del sistema.

e Incidencia de Gravedad 4 («Baja»): Una Incidencia de Gravedad 4 significa que el sistema funciona correctamente, pero hay
preguntas generales sobre el servicio, la configuracién, la documentacion o las mejoras de las funciones.

Liferay trabajara a efectos de solucionar cualesquiera Incidencias de Nivel de Gravedad 1 veinticuatro (24) horas al dia, siete (7) dias a la semana
(“24x7”), si bien, en aquellos casos en que la resolucién de la Incidencia exigiera cualquier aportacidn por parte de los miembros del equipo de
soporte del Cliente y estos Ultimos no se encontraran disponibles durante dichas horas, Liferay se reserva el derecho a reducir el nivel de
gravedad de la incidencia a efectos de adecuarlo al impacto efectivo que la misma tuviera en el negocio, en su caso, hasta que el equipo de
soporte del Cliente estuviera disponible para trabajar en la Incidencia en régimen 24x7.

4.2 Contactos Designados

Liferay proporcionara Soporte al Cliente Unicamente a través de la comunicacidn con los Contactos Designados. El Cliente puede designar hasta
el nimero de Contactos Designados que se indica en el Cuadro siguiente, en funcién del nimero de Suscripciones para Fines de Produccidn que
haya adquirido. El Cliente podra afiadir Contactos Designados mediante la compra de suscripciones adicionales denominadas «Designated
Contact Add-on» (tal y como se indica en el Anexo 1.A). El Cliente hara todo lo comercialmente posible por mantener los mismos contactos
designados durante el periodo de suscripcion correspondiente, pudiendo, no obstante, cambiar sus Contactos Designados de vez en cuando
como resultado de cambios en las responsabilidades laborales, traslados, permisos, dimisiones o despidos de dichas personas. pudiendo no
obstante cambiar las mismas en cualquier momento como consecuencia de cualquier variacién de sus puestos o responsabilidades,
cualesquiera traslados, ausencias o supuestos de cese o finalizacion de la relacién laboral de dichas personas. El Cliente no podra utilizar a
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ninguna Persona de Contacto como persona interpuesta que se limitara simplemente a remitir a cualquier otro miembro del personal del
Cliente las comunicaciones que pudiera recibir. Los Contactos Designados obtendran el maximo beneficio de los Servicios de Suscripcidn
completando los materiales de onboarding al Soporte de Liferay y las certificaciones aplicables; sin embargo, no serd necesario completarlos
cuando Liferay, a su discrecion, conceda una excepcion por escrito.

Cuadro 4.2
Nimero de Contactos Designados

Ndmero de Suscripciones para Fines | Standard Global | Premier | Strategic
de Produccion 8/5 24/7 24/7 24[7
la4 2 3 4 5

5a8 4 6 8 10

9al2 6 9 12 15
13al6 8 12 16 20
17a20 10 15 20 25

21y mas 12 18 24 30

4.3 Plazo de Acuse de Recibo

El Cliente podra informar de las Incidencias a Liferay de acuerdo con la informacidn de contacto que figura en el Portal del Cliente de Liferay,
actualmente en https://support.liferay.com/. Una vez que el Cliente se haya puesto en contacto con Liferay en relacién con una Incidencia,
Liferay enviard un acuse de recibo dentro del Plazo de Acuse de Recibo aplicable. Si procede, las correcciones de errores se enviaran a los

Contactos Designados por el Cliente.

Cuadro 4.3
Standard 8/5 Global 24/7 Premier 24/7 Strategic 24/7
Gravedad X 1 hora 1 hora 30 minutos
1
Gravedad | 2 Dias Habiles 2 Horas 1 Hora Habil 1 Hora Habil
2 Habiles
Gravedad | 2 Dias Habiles 1 Dia Habil 4 Horas Habiles | 4 Horas Habiles
3
Gravedad | 3 Dias Habiles | 2 Dias Habiles 1 Dia Habil 1 Dia Habil
4
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4.4 Exclusiones del Servicio de Soporte
Liferay no vendra obligada a prestar Soporte alguno al Cliente en aquellos casos en que:

vi.

vii.

viii.

El Software no esté cubierto por ninguna Suscripcién activa;

El Software hubiera sido modificado, alterado o dafiado por el Cliente, de manera intencionada o no, en cualquier forma, salvo que
dicha modificacién, alteracidén o dafio hubiera resultado como consecuencia de lo dispuesto en la correspondiente Documentacion o
las instrucciones cursadas por o acordadas con Liferay;

La Incidencia fuera atribuible a la negligencia o dolo del Cliente, o a cualquier mal funcionamiento del equipo del Cliente, 0 a cualquier
otra causa mas alla del control razonable de Liferay;

La Incidencia hubiera sido causada por cualquier Software de Tercero, salvo que como consecuencia de dicho Software de Tercero el
Software no resultara sustancialmente conforme con la Documentacion;

El Cliente ya hubiera recibido una solucién a la Incidencia notificada a Liferay, y el Cliente no hubiera instalado dicha solucién en un
plazo de cuarentay cinco (45) dias desde la fecha en que la misma hubiera sido puesta a su disposicién;

El entorno de despliegue no hubiera sido aprobado o no fuera soportado por Liferay, conforme se sefiala en t
www.liferay.com/services/support/compatibility-matrix;

Liferay hubiera dejado de atender a la prestacion de Servicios respecto de la versidn del Software en cuestion de conformidad con la
Politica EOSL.

El equipo de Soporte de Liferay no puede reproducir el problema en una instalacién estandar predeterminada del software; y/o

La comunicacién con el Cliente, o intentos de comunicarse con Liferay fuera de los canales de soporte designados por Liferay (por
ejemplo, el sistema de tickets de Liferay).

No obstante lo anterior, Liferay podra, sin que venga obligada a ello, prestar servicios de Soporte al Cliente en los supuestos (i) a (ix) anteriores.

4.5 Niveles de Soporte

El Cliente se compromete a no utilizar los Beneficios de Soporte de los niveles superiores (por ejemplo, Strategic 24/7) para proporcionar dichos
Beneficios de Soporte a Unidades con suscripciones a Niveles de Soporte inferiores (por ejemplo, Premier 24/7), a menos que el Cliente informe
y pague por los Beneficios de Soporte superiores en dichas Unidades.

4.6 Condiciones para prestar Servicio de Soporte
Antes de registrar una Incidencia con Liferay, el Cliente hard todo lo posible, dentro de lo comercialmente razonable, para diagnosticar la
naturaleza de la Incidencia y asegurarse de que se encuentra en el Software y no en una aplicacion o componente de terceros.

Al registrar una Incidencia en el Portal del Cliente, esta debera proporcionar los siguientes resultados del diagndstico del problema:

vi.
vii.
viii.

Descripcidn de los pasos necesarios para reproducir la Incidencia en una instalacién estdndar o predeterminada del Software;
Descripcion del comportamiento observado que no funciona correctamente;

Descripcion de los sintomas del comportamiento observado y el resultado;

Descripcidn de cual deberia ser el comportamiento y el resultado correctos;

Descripcion de cualquier cambio reciente y si dichos cambios funcionaban correctamente anteriormente;

Detalles relevantes del entorno (version del software, ajustes de configuracién, etc.);

Registros, capturas de pantalla o videos relevantes;

Cddigo de muestra relacionado con el desarrollo que demuestre posibles problemas de API/end points /integracion.

Durante la fase inicial de colaboracién para informar de una Incidencia, el Cliente dedicara un nivel razonable de tiempo y recursos de acuerdo
con el Nivel de Gravedad de la Incidencia. El Cliente reconoce que la capacidad de Liferay para prestar determinados aspectos de los Servicios de
Soporte puede estar condicionada al acceso y la integridad de cierta informacion del Cliente, segln lo solicite razonablemente Liferay. Dicha
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informacién puede incluir, entre otros datos, el tipo de hardware que utiliza el Cliente, una descripcion de la Incidencia para la que el Cliente
solicita asistencia y cualquier otro software adicional que utilice el Cliente.

El Cliente debe comunicar todas las Incidencias y las comunicaciones posteriores a través del Portal del Cliente.

5 Calidad del Servicio

El Cliente reconoce y acepta que, para que Liferay pueda proporcionar una experiencia de cliente de calidad y responsable en relacién con el uso
de los Servicios por parte del Cliente, Liferay requerira, de vez en cuando, que el Cliente responda de manera rapida y exhaustiva a las
solicitudes razonables de informacién de Liferay, incluyendo, sin limitacion, los requisitos de prueba del Cliente, las descripciones de los casos
de uso, los objetivos funcionales y operativos y la informacion relacionada. Por lo tanto, el Cliente se compromete a responder a dichas
solicitudes razonables de Liferay a través de los Contactos Designados por el Cliente de manera oportuna y, con medios comercialmente
razonables como minimo, cooperar con Liferay en la recopilacién de toda dicha informacion.
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Anexo 1.A: Ofertas de Niveles de Soporte

Los Niveles de Soporte ofrecidos por Liferay de conformidad con este Anexo se identifican a continuacién. Ademas, los Servicios de Soporte
aplicables a cada Nivel de Soporte se identifican en el Cuadro 1.A a continuacién.

Beneficios Standard 8/5 Global24/7 Premier24/7 Strategic 24/7

Acceso al Portal del Cliente

Tickets Ilimitados

Soporte 24/7 para Incidencias de Produccion
Reuniones de Sincronizacion

Equipo de Soporte

Analisis Posterior de la Incidencia de Produccion
TAM Lite

TAM

Actualizaciones sobre Incidencias de Produccién

Asesoramiento en Materia de Seguridad
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