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Seccidn A - Condiciones del Servicio

1. RESUMEN DEL SERVICIO

1.1  El Servicio Agile Connect de BT es un servicio de solucion de red superpuesta que permitird al Cliente
gestionar de forma remota su propia red virtual global, permitiéndole enrutar y optimizar
automdticamente el trafico de red y obtener visibilidad del rendimiento de determinadas Aplicaciones. El
Servicio se integrard con la red del Cliente mediante la utilizacién de Dispositivos SD-WAN ubicados en el
Site del Cliente y podrd ser configurado por el Cliente a través del Portal, un controlador centralizado
alojado y gestionado por BT, de conformidad con el presente Anexo y segin lo establecido en cualquier
Pedido aplicable, que comprende:

1.1.1 los componentes estdndar del Servicio establecidos en la Parte B; y
1.1.2 cualquier componente opcional descrito en la Parte B y establecido en cualquier Pedido
aplicable,

hasta el punto del Limite de Gestidn del Servicio ("Servicio").

1.2 Esta Parte A establece los términos y condiciones especificos aplicables al Servicio, y la Parte B establece
la descripcion del servicio y los términos relativos a cémo BT gestiona el Servicio.

1.3 El presente Anexo no se aplicard a la prestacién de otros servicios proporcionados por BT (incluidos los
Servicios de Habilitacion utilizados en la prestacion del Servicio), ya que dichos servicios se regirdn por sus
propios términos y condiciones.

2. MANTENIMIENTO, CAMBIOS Y SUSPENSION DEL SERVICIO

2.1 BT podrd llevar a cabo el Mantenimiento Planificado del Servicio cada cierto tiempo. BT informard al
Cliente con al menos siete (7) dias naturales de antelacion.

2.2 BT podrd modificar el Servicio siempre y cuando el rendimiento y la calidad del Servicio no se vean
afectados negativamente y BT avise al Cliente con la mayor antelacién posible. Dichos cambios pueden
incluir;

221 infroducir o eliminar caracteristicas del Servicio; o
222 sustituir el Servicio por un Servicio materialmente equivalente.

2.3 BT podrd suspender ocasionalmente el Servicio en caso de emergencia y/o para salvaguardar la
integridad y seguridad de su red y/o reparar o mejorar el rendimiento de su red. Siempre que sea posible,
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BT informard al Cliente con antelacioén y sin demoras indebidas. Cuando no sea posible informar al Cliente
con antelacion de la restriccidn o suspensidn de cualquier Servicio afectado, BT explicard, tan pronto
como sea razonablemente posible, los motivos por los que ha sido necesaria dicha restriccion o
suspension.

Parte B — Obligaciones del Cliente

3. OBLIGACIONES GENERALES DEL CLIENTE
3.1 ElCliente:
3.1.1 facilitard a BT los nombres y datos de contacto de la persona de contacto del Cliente;

3.1.2 proporcionard a BT, sin demoras indebidas, cualquier informacién o asistencia que BT solicite
razonablemente para poder cumplir sus obligaciones en virtud del presente documento con
respecto al Servicio;

3.1.3 utilizard los procedimientos de notificacion de Incidencias notificados al Cliente por BT, y se
asegurard de que el contacto del Cliente esté disponible para todas las comunicaciones
posteriores de gestién de incidencias;

3.1.4 se asegurard de que los protocolos, aplicaciones y equipos de lared de drea local (LAN) utilizados
por el Cliente son compatibles con el Servicio;

3.1.5 completard cualquier actividad de preparacién que BT pueda solicitar para permitir al Cliente
recibir el Servicio con prontitud y de acuerdo con los plazos acordados;

3.1.6 adquirird los servicios necesarios para permitir el funcionamiento del Servicio, incluidos los Servicios
de Habilitacion definidos en la Parte B, y se asegurard de que cumplen los requisitos técnicos
minimos especificados por BT;

3.1.7 cuando el Cliente haya proporcionado su propio Servicio de Habilitacidon o el de un tercero,
garantizard y confirmard a BT que el Servicio de Habilitacion funciona correctamente antes de
nofificar las Incidencias a BT;

3.1.8 en las jurisdicciones en las que un empleador esté legalmente obligado arealizar una divulgacién
a sus Usuarios y empleados en relacion con el Servicio:

a) informard a los Usuarios (individualmente o a fraves de los comités de empresa locales en
funcion de la Legislacion Aplicable) de que, como parte del Servicio prestado por BT, BT
puede supervisar e informar del uso de cualqguier aplicaciéon especifica;

b) se asegurard de que los Usuarios hayan dado su consentimiento o se considere que han
dado su consenfimiento a dicha supervision y elaboracion de informes (cuando dicho
consentimiento sea legalmente necesario); y

3.1.9 serdresponsable de su Contenido y del de sus Usuarios (incluido cualquier Contenido alojado por
el Cliente o cualquier Usuario en nombre de terceros).

4. EQUIPAMIENTO DEL CLIENTE Y REQUISITOS DEL SITE
4.1 ElCliente:

411 proporcionard a BT cualqguier informacion razonablemente necesaria, incluida la informacion en
relacién con la salud y la seguridad y el medio ambiente, sin demoras indebidas, y el Cliente se
asegurard de que la informacion sea precisa y completa;

41.2 proporcionard, a su costa, cualquier cableado interno necesario entre el equipo de BTy cualquier
equipo del Cliente, incluido, en particular, el cableado entre la NTU y cualquier equipo de BT en
un Site;

P&gina 2 de 14
© British Telecommunications plc -
Agile Connect_Service Schedule_Part A_January 2023



Agile Connect - Anexo de Servicio

Parte A — Condiciones del Servicio

41.3 supervisard y mantendrd cualquier equipo del Cliente conectado al Servicio o utilizado en
relacién con un Servicio;

41.4 garantizard que cualquier equipo del Cliente que esté conectado al Servicio o que el Cliente
utilice, directa o indirectamente, en relacién con el Servicio:

a) estd conectado mediante la NTE de BT aplicable, a menos que el Cliente tenga permiso
de BT para conectarse por ofro medio;

b) estd adecuadamente protegido contra virus y ofras violaciones de la seguridad;

c) no danard los equipos de BT, la Red de BT ni las redes o equipos de los proveedores o
subcontratistas de BT; y

d) este aprobadoy se utilice de acuerdo con las instrucciones, normas y Legislacion Aplicable
pertinentes, asi como con los procedimientos de seguridad y proteccion aplicables al uso
de dicho equipo del Cliente;

4.1.5 desconectard inmediatamente cualquier equipo del Cliente, o avisard a BT para que lo haga
con cargo al Cliente, cuando el equipo del Cliente:

a) no cumplalas instrucciones, normas o Legislacion Aplicable pertinentes; o

b) contenga o cree material que infrinja la Politica de Uso Aceptable y BT se ponga en
contacto con el Cliente en relacidon con dicho material,

y solucionard los problemas con el equipo del Cliente antes de la reconexidn al Servicio;

4.1.6 para los Sites que no estén bajo el control de BT, obtendrd todos los consentimientos, licencias,
permisos y autorizaciones que BT y el Cliente necesiten y los mantenedrd actualizados para que
BT pueda prestar el Servicio en los Sites, incluyendo para:

a) realizar modificaciones en los edificios;

b) acceder a propiedades;

c) tratar con autoridades locales, arrendadores o propietarios;
d) instalar equipos;y

e) utilizar el Servicio a fravés de la red del Cliente o en un Site;

4.1.7 proporcionard a BT, o a terceros que actien en nombre de BT, acceso a cualquier Site durante
el Horario Comercial, o segin lo acordado en un Pedido o permitido, para permitir a BT o a sus
terceros configurar, prestar, gestionar, mantener y restaurar el Servicio;

41.8 informard a BT de cualquier Mantenimiento Planificado en cualquier Servicio de Habilitacién
proporcionado por terceros; y

4.1.9 proporcionard asistencia de garantia de servicio a BT, cuando se solicite razonablemente, para
avanzar en la resolucion de Incidencias de cualquier equipo de BT instalado en un Servicio de
Habilitacién que no preste BT.

4.1.10 i el Cliente selecciond Dispositivos SD-WAN virtuales como Componente Estdndar;

a) desplegard la imagen de software en un dispositivo adecuado, incluido el arranque, tal
como se define en las directrices de disefo de BT proporcionadas durante la puesta en
servicio del Servicio;

b) pondrd el software a disposicion de BT;
c) apoyard a BT en cualquier actividad de diagnostico que sea necesaria;

d) informard a BT de cualquier trabajo planificado en la infraestructura informatica que
albergue un Dispositivo SD-WAN virtual.
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4.1.11 Si el Cliente solicité la opcién de Servicio Gestionado, tras la recepcidon de un aviso de BT,
completard cualquier actualizacidon de software necesaria en un plazo de seis semanas a partir
de la fecha de dicho aviso, a su Ultima versidon segun lo establecido por BT en el aviso.

5. EQUIPO DE BT

5.1 Cuando BT proporcione al Cliente equipos de BT que sean propiedad de BT como parte de la prestacion
del Servicio, el Cliente:

5.1.1 mantendrd el equipo de BT seguro y protegido;

5.1.2 solo utilizard el equipo de BT, o permitird que se utilice, de acuerdo con las instrucciones que BT
pueda proporcionarle en cada momento y sélo para el fin para el que estd destinado a ser
utilizado;

513 no venderd, cobrard, cederd, transferird ni dispondrd del equipo de BT, ni se desprenderd de él;

5.1.4 no permitird ningun derecho de retencidn, gravamen o garantia sobre el equipo de BT, ni
pignorard el crédito de BT para la reparacion del equipo de BT o de otro modo;

5.1.5 no reclamard la propiedad del equipo de BT y se asegurard de que el propietario del/de los Site(s)
en el/los que se encuentre el equipo de BT no reclame la propiedad del equipo de BT, aunque el
equipo de BT esté fisicamente unido al/a los Site(s);

5.1.6 contratard un seguro por el valor total de sustitucion contra cualquier dano, robo o pérdida del
equipo de BT;

5.1.7 ademds de cualquier otro derecho que pueda tener BT, reembolsard a BT cualquier pérdida,
coste o responsabilidad derivados del uso o mal uso del equipo de BT por parte del Cliente o
cuando el equipo de BT resulte danado, robado o se pierda, excepto cuando la pérdida o el
dano del equipo de BT sea consecuencia del desgaste normal o haya sido causado por BT y sus
agentes siguiendo sus instrucciones;

5.1.8 garantizard que el equipo de BT aparezca a nombre de BT en los libros de contabilidad del
Cliente; y

5.1.9 en caso de amenaza de embargo del equipo de BT, o en caso de que se aplique al Cliente un
supuesto de insolvencia, lo notificard inmediatamente a BT para que pueda tomar medidas para
recuperar el equipo de BT.

6. CONTRASENAS, USUARIOS AUTORIZADOS Y SEGURIDAD

6.1 ElCliente esresponsable del uso adecuado de los nombres de usuario, nUmeros de identificacion personal
y contrasenas o similares utilizados en relacion con el equipo de BT o el Servicio, y el Cliente tomard todas
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las precauciones necesarias para garantizar que lo anterior se mantenga confidencial, seguro y no se
ponga a disposicidon de personas no autorizadas.

6.2 El Cliente distribuird, gestionard y mantendrd perfiles de acceso, contrasenas y otra informacién de
administracion de sistemas relacionada con el control del acceso de los Usuarios al Servicio.

6.3 El Cliente cancelard inmediatamente el acceso de cualquier persona que deje de ser un Usuario
autorizado.

6.4 El Cliente informard inmediatamente a BT en caso de que el ID o la contrasena de un Usuario hayan
llegado o puedan llegar a conocimiento de una persona no autorizada, o estén siendo o puedan ser
utilizados de forma no autorizada.

6.5 El Cliente cambiard todas o cualquiera de las contrasenas u otra informacién de administracién de
sistemas utilizada en relacién con el Servicio si BT se lo solicita para ayudar a salvaguardar la seguridad o
integridad del Servicio.

6.6 El Cliente no permitird que ninguna licencia de usuario especifica sea utilizada por mds de un Usuario, a
menos que haya sido reasignada en su totalidad a otro Usuario.

Seccion C - Politica de Uso Aceptable

7. INTRODUCCION

7.1 El Cliente reconoce que ha leido y se compromete a cumplir y a asegurarse de que todos los Usuarios
cumplan esta Seccién C ("Politica de Uso Aceptable" o "AUP") y las normas de Internet generalmente
aceptadas.

8. USO DEL SERVICIO

8.1 El Cliente no utilizard el Servicio infringiendo la Legislacién Aplicable o de cualquier forma que se
considere:

8.1.1 perjudicial para cualquier persona o de una manera que viole o invada de ofro modo los
derechos de terceros (incluidos los derechos de privacidad vy libre expresién); y

8.1.2 perjudicial para la prestacién de servicios al Cliente o a cualquier otro cliente de BT.

8.2 El Cliente no utilizard el Servicio para realizar o intentar realizar intencionadamente ninguna accién que
pudiera:

8.2.1 fransferir archivos que sean, contengan o estén formados por virus, gusanos, Troyanos,
denegacién de servicio distribuida, cualquier puerta trasera o bomba de relojeria u otros
programas o soffware daninos disenados para violar la seguridad de BT, cualquier otra persona
O empresa; O

8.2.2 impedir, bloquear u obstruir el acceso a cualquier programa instalado en cualquier ordenador o
a los datos guardados en él, o danar o perjudicar el funcionamiento de cualquiera de estos
programas o la fiabilidad o exactitud de cualquiera de estos datos.

8.3 Salvo acuerdo por escrito con BT:

8.3.1 el Cliente sélo utilizard los Servicios para los fines comerciales y empresariales para los que han
sido disenados; y

8.3.2 el Cliente no modificard, enmendard, cambiard, reconfigurard ni reutilizard de otro modo la
totalidad o parte de los Servicios para usos distintos de los previstos en el Apartado 8.3.1 anterior.
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8.4 Cuando un Dispositivo SD-WAN se despliegue directamente en un Servicio de Habilitacién sin un router
WAN o NTE independiente, el Cliente reconoce que la funcionalidad del Servicio de Habilitacion puede
verse reducida.

9. USO DE MATERIALES

9.1 El Cliente no creard, descargard, recibird, almacenard, enviard, publicard, transmitird, cargard ni
distribuird de ningun ofro modo ningun material, incluida informacion, imadgenes, musica, video o datos,
que se considere:

9.1.1 danino, inmoral, impropio, indecente, difamatorio, ofensivo, abusivo, discriminatorio,
amenazante, acosador o amenazador;

9.1.2 que promueva o fomente comportamientos ilegales, socialmente inaceptables o iresponsables,
0 que puedan ser perjudiciales para cualquier persona o animal;

9.1.3 qgue infrinja los derechos de propiedad intelectual de BT o de cualquier otra empresa o persona,
por ejemplo, utilizando, distribuyendo o copiando material protegido o "pirateado” sin el permiso
expreso del propietario;

9.1.4 infringiendo los derechos de privacidad o de proteccién de datos de BT o de cualquier otra
persona o empresa; O

9.1.5 contraviniendo cualquier licencia, cddigo de prdcticas, instrucciones o directrices emitidas por
una autoridad reguladora.

9.2 El Cliente se asegurard de que todo el material derivado de las mdaquinas o redes que utilice en relacién
con el Servicio no infrinja esta AUP.

10. SISTEMAS Y SEGURIDAD
10.1 El Cliente:
10.1.1  no realizard ninguna accién que puediera:

a) danar, interferir, debilitar, destruir, interrumpir, dafar, violar, desactivar, sobrecargar,
sobrepasar, comprometer, piratear o afectar negativamente de cualquier ofro modo a
cualquier sistema informdatico, red o acceso a Internet de la Red BT o red de cualquier otra
persona o empresd; o

b) afectar negativamente o manipular Ia seguridad de BT, Ia Red de BT o cualquier sistema o
red de seguridad que perfenezca a cualquier otra persona o empresa.

10.1.2 no accederd a ningun sistema informdtico o red que pertenezca a cualquier persona o empresa
para cualquier fin sin permiso, incluido sondear, escanear o probar la seguridad de un sistema
informdtico o red o para supervisar el trafico de datos;

10.1.3 no conectard la red BT a mdquinas, equipos o servicios que no cuenten con la proteccién de
seguridad adecuada o que puedan ser utilizados por terceros para llevar a cabo conductas no
permitidas por la presente AUP; o

10.1.4 no recopilard, tomard o cosechard cualguier informaciéon o datos de cualquier servicio de BT,
sistema o red de BT o intfentar socavar cualquiera de los servidores o sistemas de BT que ejecutan
los servicios de BT.

Seccion D - Cumplimiento y Regulacion

11. EXPORTACION DE CONTENIDOS MEDIANTE SERVICIOS EN LA NUBE

11.1 El Servicio comprende un servicio en la nube que utiliza software y tecnologia que pueden estar sujetos a
las leyes de control de exportacién de varios paises. El Cliente es el Unico responsable de cualquier
cumplimiento relacionado con la forma en que el Cliente utiliza el Servicio y la ubicacién en la que se
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ufiliza el Servicio, incluido el acceso de los Usuarios al Servicio y del Contenido transferido o procesado
utilizando el Servicio, incluida cualquier publicaciéon de dicho Contenido.

12. PRESTACION DEL SERVICIO A SITES EN CHINA

12.1 El Cliente reconoce y acepta el riesgo de que, debido a la naturaleza cambiante de la normativa y el
panorama legal aplicables en China, el Servicio Agile Connect tenga que modificarse, suspenderse o
incluso interrumpirse, lo que provocaria una degradaciéon o pérdida total de la conectividad de la que BT
no serd responsable.

12.2 BT se reserva el pleno derecho a modificar, finalizar y/o suspender el Servicio Agile Connect con el fin de
cumplir las leyes y normativas Chinas aplicables y/o las indicaciones de las autoridades chinas u ofras
autoridades. En tales circunstancias, BT no serd responsable de los danos o pérdidas que se produzcan.

12.3 Cuando el Cliente solicite enrutar el tréfico destinado a aplicaciones empresariales alojadas en Internet a
través de los servicios MPLS de BT por motivos de rendimiento, el Cliente reconoce y se compromete con
BT a que:

12.3.1 las aplicaciones solicitadas no son objeto de censura o bloqueo por parte del gobierno chino; y

12.3.2 las aplicaciones solicitadas se utilizan exclusivamente para fines empresariales internos del Cliente
y sélo estardn disponibles para el acceso de grupos cerrados de Usuarios.

Seccion E - Cargos, Plazo de Suscripcion y Terminacion

13. CARGOS

13.1 El Cliente abonard los Cargos por el Servicio y cualquier prestacion opcional (incluidas las actualizaciones
y la reconfiguracion) tal y como se especifica en el Pedido.

13.2 Ademds de los Cargos establecidos en el Pedido, el Cliente podrd ser responsable de los siguientes Cargos
adicionales:

13.2.1 Cargos por puesta en marcha y/o desmantelamiento del Servicio fuera del Horario Comercial;

13.2.2 Gastos por acelerar la prestacion del Servicio a peticién del Cliente después de que BT haya
informado al Cliente de la fecha de entrega;

13.2.3 Cargos por restablecer el Servicio si éste ha sido suspendido por BT de conformidad con los
Términos y Condiciones Principales; y

13.2.4 Cargos por elementos reconfigurados después de la Fecha de Servicio Operativo. Dichos Cargos
deben acordarse y documentarse en un nuevo Pedido.

14. PLAZO DE SUSCRIPCION Y TERMINACION

14.1 El Pedido establece cualquier Plazo de Suscripcidn aplicable al Servicio, asi como cualquier compromiso
de volumen asociado, las condiciones de facturaciéon y los Cargos por terminacién que sean especificos
del Servicio.

14.2 A menos que se acuerde lo contrario, fras la expiracién del Plazo de Suscripcidn, el Servicio continuard a
menos que y hasta que se rescinda de conformidad con los Términos y Condiciones Principales
referenciado en el Pedido.

15. FINALIZACION DEL SERVICIO
15.1 Al finalizar el Servicio, el Cliente:
15.1.1 recuperard todos los datos del Cliente del Servicio;

15.1.2 proporcionard a BT toda la asistencia necesaria para desmantelar de forma remota toda la red
y las aplicaciones que soportan el Servicio en cada Site del Cliente;
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15.1.3 devolverd a BT el software o la propiedad intelectual proporcionados por BT y todas las copias
de los mismos.

15.1.4 desconectard cualquier equipo del Cliente del equipo de BT;
15.1.5 no se deshard del equipo de BT si no es siguiendo las instrucciones por escrito de BT; y
15.1.6 dispondrd la devolucion del equipo de BT a BT.
15.2 Una vez finalizado el Servicio, BT:
15.2.1 desmantelard toda la red y las aplicaciones que soportan el Servicio en cada Site del Cliente;

15.2.2 cuando lo permita la legislacion obligatoria aplicable, eliminard cualquier Contenido, incluidos
los registros almacenados o cualquier dato de configuracion relacionado con la gestién del
Servicio por parte de BT; y

15.2.3 desconectard y retirard cualquier equipo de BT ubicado en el/los Site(s).

Seccion F - Niveles de Servicio y Créditos de Servicio

16. INTRODUCCION

16.1 BT hard todo lo posible por alcanzar los niveles de servicio ("Niveles de Servicio") aplicables al Servicio. Si
BT no consigue alcanzar los Niveles de Servicio, el Cliente podrd reclamar los créditos de servicio
asociados, tal y como se establece en los Apartados siguientes ("Créditos de Servicio").

16.2 Los Niveles de Servicio sélo se aplican a los eventos que se produzcan dentro del Limite de Gestidén del
Servicio.

16.3 Los cdlculos y pagos de los Créditos de Servicio se basardn en los Cargos recurrentes mensuales por Site,
salvo que se indique lo confrario en el Pedido.

17. NIVEL DE SERVICIO DE ENTREGA PUNTUAL

17.1 BT entregard los Servicios en la Fecha comprometida con el Cliente o antes ("Nivel de Servicio de Entrega
Puntual’).

17.2 Créditos del Servicio de Entrega a Tiempo

17.2.1 En caso de que BT no cumpla el Nivel de Servicio de Entrega a Tiempo, el Cliente podrd reclamar
un Crédito de Servicio asociado a dicho Nivel de Servicio de Entrega a Tiempo, que serd del 4
por ciento del Cargo de Site mensual recurrente del Servicio en el Site afectado (un "Crédito de
Servicio de Entrega a Tiempo") por cada Dia Laborable que supere la Fecha comprometida con
el Cliente hasta que se produzca la Fecha de Servicio Operativo.

17.2.2 SiBTy el Cliente han acordado por escrito una Fecha Comprometida con el Cliente revisada, o
si BT ejerce su derecho a revisar la Fecha Comprometida con el Cliente debido a un cambio
solicitado por el Cliente, el cdlculo de cualquier Crédito de Servicio de Entrega a Tiempo se
realizard por referencia a la Fecha Comprometida con el Cliente revisada.

17.2.3 Excepciones al Nivel de Servicio de Entrega a Tiempo

qa) El Nivel de Servicio de Entrega a Tiempo no se aplica a las actualizaciones o cambios de los
Servicios, a menos que las actudlizaciones o cambios fengan una fecha de enfrega
acordada, en cuyo caso la Fecha Comprometida del Cliente serd la misma que la fecha
de entrega acordada para dichas actualizaciones o cambios.

b) BT podrd acelerar la entrega de los Servicios por razones operatfivas o en respuesta a una
solicitud del Cliente; no obstante, esto no hard que se revise la Fecha Comprometida con
el Cliente original.
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c) El Nivel de Servicio de Enfrega a Tiempo no se aplicard cuando se utilice un Dispositivo SD-
WAN proporcionado por el Cliente o cuando el Cliente haya implementado un Dispositivo
SD-WAN virtual.

18. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

18.1 BT asignard una categoria de Nivel de Servicio para cada Site ("Categoria de Nivel de Servicio de la
Ubicacién") incluida en el Pedido, determinada por la configuracién de los Servicios y las especificaciones
técnicas de dicho Site. Las Categorias de Nivel de Servicio del Site y los pardmetros de disponibilidad del
servicio asociados se indican en la tabla siguiente.

18.2 Con referencia a la tabla siguiente, cada Categoria de Nivel de Servicio del Site tiene un Objetivo Anuall
de Disponibilidad del Servicio que se utilizard para calcular el tiempo de inactividad de la disponibilidad
del servicio ('Tiempo de Inactividad del Servicio"). El Tiempo de Inactividad del Servicio sélo se produce
en caso de una interrupcion de Prioridad 1 del Servicio en un Site, causada por una Incidencia
Cudlificada. BT medird el Tiempo de Inactividad del Servicio para cada Incidente Cualificado notificado
correctamente y mantendrd un registro del Tiempo de Inactividad del Servicio acumulado por Site, en
unidades de minutos completos, para cada mes y el Ano del SLA.

18.3 El Tiempo de Inactividad del Servicio se mide desde el momento en que se notifica por primera vez una
Incidencia Cualificada al Servicio de Asistencia Técnica vy finaliza cuando BT resuelve la Incidencia
Cudlificada. El Cliente recibird un nimero de ticket de incidencia para cada Incidencia Cudlificada
notificada. BT informard al Cliente de la resolucién de la Incidencia Cudlificada y cerrard el ticket de
incidencia cuando, o bien el Cliente confirme en un plazo de 20 minutos que la Incidencia Cudalificada
ha sido resuelta, o bien BT haya intentado ponerse en contacto con el Cliente sin éxito y éste no responda
en un plazo de 20 minutos. Si el Cliente confirma que la Incidencia Cudalificada no se ha resuelto en un
plazo de 20 minutos desde que se le informo, el ticket de incidencia permanecerd abierto y el cdlculo del
Tiempo de Inactividad del Servicio se gjustard en consecuencia.

18.4 El Tiempo de Inactividad del Servicio se suspenderd fuera del Horario Laboral, salvo que se especifique lo
contrario en el Pedido.

Categoria de Nivel | Objetivo Anual de | Tiempo Maximo de Asignacion Mensual de |Intervalo de Crédito de

de Servicio del Site | Disponibilidad del | Inactividad Anual del Créditos de Servicio Servicio
Servicio Servicio
Cat A+ 2 99.99% 1 hora 0 minutos Por cada 15 minutos
empezados

Cat A1l 299.7% 3 horas 0 minutos Por hora iniciada
CatA 2 99.95% 4 horas 0 minutos Por hora iniciada
CatB = 99.90% 8 horas 1 hora Por hora iniciada
CatC = 99.85% 13 horas 3 horas Por hora iniciada
CatD = 99.80% 17 horas 5 horas Por hora iniciada
CatE = 99.70% 26 horas 7 horas Por hora iniciada
CatF 2 99.50% 43 horas 9 horas Por hora iniciada
CatG = 99.00% 87 horas 11 horas Por hora iniciada
CatH > 98.00% 175 horas 13 horas Por hora iniciada
Cat | = 97.00% 262 horas 15 horas Por hora iniciada

Nota: los Controladores de Agile Connect son de alta disponibilidad y se espera que estén disponibles al
menos en la medida necesaria para no experimentar otros problemas) para reenviar el tréfico del Cliente
al menos el 99,95% del tiempo.
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18.5 Créditos de Servicio de la Disponibilidad del Servicio.

18.5.1 Si para cualquier Categoria de Nivel de Servicio del Site , el Tiempo de Inactividad del Servicio
acumulado en un mes supera la Asignacion de Crédito de Servicio Mensual pero no supera el
Tiempo de Inactividad del Servicio Mdximo Anual durante cualquier Aho de SLA, el Cliente podrd
reclamar Créditos de Servicio estdndar que tendrdn un limite del cuatro (4) por ciento de los
Cargos recurrentes mensuales del Sitepara el Servicio en el/los Site(s), para cada Intervalo de
Crédito de Servicio ("Créditos de Servicio Estandar"); o

18.5.2 Sipara cualquier Categoria de Nivel de Servicio del Site, el Tiempo de Inactividad acumulado del
Servicio en cualquier Ano SLA(o parte prorrateada de un Ano SLA para Sites instalados durante
menos de un Aho SLA) supera el Tiempo de Inactividad Mdximo Anual del Servicio, la Asignacién
Mensual de Créditos de Servicio no se aplicard hasta que ya no se supere el Tiempo de
Inactividad Mdaximo Anual del Servicio durante un Ano SLA vy, durante dicho periodo, el Cliente
podrd reclamar Créditos de Servicio elevados para cada Intervalo de Crédito de Servicio
("Créditos de Servicio Elevados") que tendrdn un limite de:

a) Ocho (8) por ciento de los Cargos recurrentes mensuales por el Servicio en el Site afectado
para la Categoria de Nivel de Servicio del Site CAT A+, A1, Ay B; o

b) Cuatro (4) por ciento de los Cargos mensuales recurrentes por el Servicio en el Site
afectado, para todas las demdas Categorias de Nivel de Servicio del Site.

19. EXCLUSIONES GENERALES DE LOS CREDITOS DE SERVICIO
19.1 Para el cdlculo de los Créditos de Servicio sdlo se utilizardn las mediciones realizadas por BT.
19.2 Se excluirdn los Niveles de Servicio y/o el Tiempo de Inactividad del Servicio:

19.2.1 cuando el Cliente no proporcione acceso, retrase la provisidn de acceso o deniegue el permiso
para que BT o sus agentes y proveedores lleven a cabo las reparaciones necesarias en los
Servicios;

19.2.2 por cualquier Incidencia Cuadlificada no notificada de acuerdo con los procedimientos de
notificacion de incidencias notificados por BT al Cliente;

19.2.3 en caso de cualquier error de software que afecte a los Servicios;

19.2.4 durante cualquier periodo de Mantenimiento Planificado, a menos que el tiempo de interrupcion
del servicio supere la estimacion de tiempo comunicada al Cliente;

19.2.5 en la medida en que se pierda tiempo cuando se deniegue el permiso para llevar a cabo
cualguier reparacion necesaria;

19.2.6 cuando se abran errdneamente tickets de incidencia de Prioridad 1;
19.2.7 durante cualquier periodo de prueba de los Servicios;

19.2.8 en caso de indisponibilidad de los datos recopilados por la infraestructura de control alojada en
la nube del Proveedor, tal y como se muestran en los informes y en los paneles de confrol casi en
fiempo real;

19.2.9 durante solicitudes de servicio simples;

19.2.10 siun Servicio de Habilitacién o un Dispositivo SD-WAN proporcionado por el Cliente no se entrega
a tiempo, no estd conectado o no funciona;

19.2.11 cuando la incidencia se deba al Servicio de Habilitacién o al Dispositivo SD-WAN proporcionado
por el Cliente; y

19.2.12 i el Servicio se suspende debido al incumplimiento por parte del Cliente de sus obligaciones en
virtud del presente Confrato.
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20. LIMITACIONES GENERALES DE LOS CREDITOS DE SERVICIO

20.1 Los Créditos de Servicio para todos los Niveles de Servicio se sumardn y no podrdn superar el 100% de los
Cargos recurrentes mensuales acumulativos en cualquier Site afectado.

20.2 Para tener derecho a los Créditos de Servicio, y antes de que se pueda aplicar cualquier Crédito de
Servicio, el Cliente deberd presentar una reclamacién en un plazo de 25 dias tras el final del mes en el que
el Servicio no haya funcionado correctamente o, en caso de que la legislacion local obligatoria exija un
plazo mayor, en el plazo mds breve que se pueda aplicar.

20.3 Los Créditos de Servicio serdn:

20.3.1 abonados mediante deduccién de la factura del Cliente en un plazo de dos ciclos de
facturaciéon a partir de la recepcién de una reclamacién; o

20.3.2 sise trata de Créditos por Prestacion de Servicios a Tiempo, abonados mediante deduccién de
la primera factura posterior a la Fecha de Servicio Operativo; o

20.3.3 tras la finalizacion del Servicio, cuando BT no deba emitir mds facturas, abonados por BT en un
plazo de dos meses a partir de la recepcidn de una reclamacion.

Seccidon G - Proteccion de Datos

Con este Servicio, BT y sus proveedores sdlo actuardn como Responsables de conformidad con los términos
establecidos en el los Términos y Condiciones Principales.

Seccion H — Términos Definidos y Abreviaturas

A los efectos del presente Anexo de Servicios, los siguientes términos y abreviaturas tendrdn el significado que
se les afribuye:

"Acuerdo’ significa el acuerdo enfre BT y el Cliente que incluye este Anexo, los Terminos y Condiciones
Principales, cualquier anexo y cada Pedido.

“Anexo" significa cualquier anexo del Acuerdo que describa un Servicio y establezca los términos especificos
aplicables a dicho Servicio, e incluye cualquier anexo para dicho Servicio.

"Anexo de Gestion del Servicio" significa el Anexo en el que se establecen los términos relativos a la prestacion
de la Gestion del Servicio por parte de BT, tal y como se proporciona al Cliente con el Pedido.

"Ano SLA" significa las 8760 horas que comienzan en la Fecha de Servicio Operativo de cada Site y finalizan 365
dias despues; a partir de entonces, el Ano SLA seran los doce (12) meses mas recientes en los que se preste el
Servicio.

"Aplicacion” significa el software disehado para realizar una tarea de procesamiento especifica.

"Aplicacion Aware Routing" significa la capacidad de enrutar el tradfico basdndose en el fipo de Aplicacion o
grupo de Aplicaciones.

"BT" significa la entidad del grupo BT establecida en el Pedido o Términos y Condiciones Principales.

"Cargos" significa las tasas y cargos que debe abonar el Cliente en relacién con el Servicio, tal y como se
establece en el Pedido.

"Categoria de Nivel de Servicio del Site" tiene el significado que se le atribuye en el Apartado 18.1.

"Cifrado" es la tfransformacion de datos en datos ilegibles mediante una fransformacion criptografica utilizando
una clave. Descifrado es el proceso para revertir los datos ininfeligibles en datos con significado ufilizando una
clave.

"Cliente" significa la entidad cliente establecida en el Pedido o en los Términos y Condiciones Principales.

"Contenido" significa las aplicaciones, datos, informacion (incluidos correos electronicos), video, gréficos, sonido,
musica, fotografias, software o cualquier ofro material.
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"Crédito de Servicio" tiene el significado que se le atribuye en el Apartado 16.1.

"Dia Laborable" significa los dias laborables generalmente aceptados en la localidad del Site, excluidos los dias
festivos nacionales o bancarios.

"Dispositivo SD-WAN" significa los dispositivos proporcionados por BT, tal y como se establecen de forma mas
especifica en el Pedido.

"Equipo de Terminacién de Red" o "NTE" significa el equipo de BT utilizado para prestar el Servicio, ya sea en el
punto de conexion entre la Red de BT y la Linea de Acceso, o proporcionado en el/los Site(s) para la conexién
a la Unidad de Terminacién de Red.

"Fecha comprometida del Cliente" significa la fecha facilitada por BT en la que estd previsto que comience la
prestacion del Servicio.

"Fecha de Servicio Operativo'significa la fecha en la que el Servicio se pone a dispcsicion del Cliente por primera
vez.

"Horario Comercial" significa las horas comprendidas entre las 08:00 y las 17:00 de un dia laborable en la
localidad del Site especifico.

"Incidencia’ significa cualquier interrupciéon no planificada o una reduccién de la calidad del Servicic o de un
elemento concreto de los Servicios.

"Incidencia Cudlificada" significa cualqguier Incidencia que afecte a los Servicios dentro del Limite de Gestion
del Servicio, a excepcion de las incidencias causadas por:

a) modificaciones o alteraciones de los Servicios realizadas por el Cliente, o por BT de acuerdo con las
instrucciones del Cliente;

b) mantenimiento planificado;
c) configuraciones de red que BT no haya aprobado;

d) incidencias de las que se haya informado pero BT no pueda confirmar que existe una incidencia tras
realizar pruebas; o

e) el Cliente solicita a BT que realice pruebas de los Servicios en un momento en el que no se ha
detectado ni notificado ninguna incidencia.

"Intervalo de Crédito de Servicio" es el periodo de tiempo establecido en la tabla del Apartado 18.2.
“LAN" significa red de drea local.

"Ley Aplicable" fiene el significado establecido en el los Terminos y Condiciones Principales.

"Limite de Gestion del Servicio" tiene el significado que se le atribuye en la Parte B.

"Linea de Acceso" significa un circuito que conecta el/los Site(s) a la Red de BT o al PoP.
"Mantenimiento Planificado" significa el mantenimiento programado con antelacion.

“MPLS" significa tecnologia de conmutacion de efiquetado multiprotocolo.

“Nivel de Servicio de Entrega a Tiempo" tiene el significado que se le da en el Apartado 17.1.

"Nivel de Servicio" tiene el significado que se le atribuye en el Apartado 16.1.

"Objetivo Anual de Disponibilidad del Servicio" es el objetivo establecido en la tabla del Apartado 18.2.

"Pedido” significa un pedido o parte de un pedido redlizado por el Cliente y aceptado por BT en virtud del
presente Contrato para uno o mds Servicios.

"Plazo de Suscripcion significa el periodo de servicio minimo (que comienza en la Fecha de Servicio Operativo)
durante el cual BT prestard el Servicio segun lo establecido en el Pedido. También puede denominarse Periodo
Minimo de Servicio.

"Asignacion de Crédito de Servicio Mensual’ es el tiempo establecido en la tabla del Apartado 18.2.
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"Politica de Uso Aceptable" o "AUP'" tiene el significado que se le atribuye en el Apartado 7.1.

"PoP" significa un punto de presencia, que es el punto donde termina la Linea de Acceso y es el punfo de
demarcacion entre la Linea de Acceso vy el resto de la Red de BT.

“Portal” significa el portal que el Cliente utilizard como acceso para controlar, autogestionar, configurar y ver
los informes del Servicio, tal y como se establece en la Parte B.

"Prioridad 1" significa a una Incidencia Cualificada que no se puede evitary que fambién constfituye una pérdida
completa de los Servicios en el/los Site(s).

"Punto de Cédigo de Servicios Diferenciados" o "DSCP" significa a un campo de un paquete IP que permite
asignar diferentes niveles de servicio al frafico de red; esto se consigue marcando cada paquete de lared con
un codigo DSCP y asignandole el nivel de servicio correspondiente.

"Red de BT" significa la red de comunicaciones propiedad de BT o alguilada por BT y ufilizada para prestar el
Servicio.

“SD-WAN" significa red de drea extensa definida por soffware, que es un servicio virtualizado que conecta y
exftiende las redes empresariales a través de grandes distancias geograficas.

"Servicio de Habilitacién" tiene el significado que se le da en la Parte B.
"Servicio" tiene el significado que se le atribuye en el Apartado 1.1.

"Site" significa el Site fisico del Cliente al que se prestardn los Servicios. Dicho Site puede ser propiedad del Cliente
o de un tercero.

'"Términos y Condiciones Principales’ es el acuerdo rector que rige este Anexo y al que se hace referencia en el
Pedido o que se incluye como parte del Contrato.

“Tiempo de Inactividad del Servicio" tfiene el significado que se le atribuye en el Apartado 18.3.

"Tiempo Maximo Anual de Inactividad del Servicio" es el tiempo establecido en la tabla del Apartado 18.2.
"Unidad de Terminacién de Red" o "UTN" significa la toma en la que el cableado, el equipo o el servicio de datos
cudlificado existente del Cliente se conecta ala Linea de Acceso.

"Usuaric” hace referencia a cualquier persona a la que el Cliente permita utilizar o acceder a un Servicio.

"VPN' es el acronimo de Virtual Private Network; una red que parece privada para los Usuarios pero que se
proporciona a fravés de una infraestructura de red compartida con otros clientes. A menos que se acuerde o
contrario por escrito, las comunicaciones del Cliente a fravés de su VPN estdn restringidas a aquellos Sites que
pertenezcan a su VPN.

“WAN" significa red de darea extensa.
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Seccion | - Disposiciones Especificas por Pais

Para Espaha:

En su virtud, las Partes suscriben el presente documento por via electrénica, siendo efectivo a partir de la fecha
del segundo firmante.

Cliente [Incluir nombre Completo del Cliente] BT Global ICT Business Spain, S.L.U.
Firmado: Firmado:

(Representante Autorizado) (Representante Autorizado)
(Nombre) Paul Rhodes

Representante legal Representante legal
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