Software Simatic IT
Términos especificos de producto

Siemens Product Lifecycle Management Software Inc. o una de sus compafiias afiliadas (denominadas colectivamente “SISW”)
suscribe con un cliente un acuerdo de licencia y servicios de software para software de SISW, que puede asumir la forma de un
acuerdo escrito firmado por ambas partes o un acuerdo de pulsar y comprar en linea suscrito electrénicamente por el cliente (en
adelante, el “Acuerdo”). Estos términos y condiciones (“Convenio Simatic IT”) se cifien a software Simatic IT, un grupo de
productos de software del 4ambito de los sistemas de ejecucion de fabricacion (“Software Simatic IT”) y a ningun otro software
proporcionado por SISW. Estos términos son complementarios de los términos del Acuerdo y, siempre y cuando dichos términos
estén en conflicto con los términos del Acuerdo, prevaleceran y tendran preferencia sobre los términos del Acuerdo en relacion a
Software Simatic IT. La Enmienda de Simatic IT se aplica a cualquier nimero de producto de SISW que empiece con el prefijo
“SIT” o “XFP”. La Enmienda de Simatic IT no se aplica a ningln otro producto de SISW, incluso si ha sido sometida a la
aceptacion del cliente con respecto a dichos productos.

1. Términos y condiciones de licencia del Software.

1.1 Definiciones. Seran de aplicacion adicionalmente las siguientes definiciones relacionadas con Software Simatic IT.

(@) “Créditos”. En el caso de productos de Software Simatic IT que permiten configuraciones diferentes, el ambito de
uso puede definirse no solo por el otorgamiento de licencia inicial, sino también por la adquisicion adicional de
créditos de licencia que otorgan derechos de licencia adicionales (por ejemplo un determinado nimero de usuarios en
el caso de licencias de “usuario simultaneo” o un determinado niimero de productos, especialmente “Equipamiento”
en el caso de licencias “por producto” o para un determinado niimero de clientes). Dicho ambito queda definido por
paquetes de créditos que pueden solicitarse a SISW.

(b) “Documentacion”. La Documentacion del Software Simatic IT esta disponible en aleman e inglés. La
Documentacién del Software Simatic IT Software se proporciona en formato digital con el software. La
documentacion en formato papel debera adquirirse por separado.

1.2 Otorgamiento de licencia. Los derechos otorgados al Cliente en relacién al Software Simatic IT dependen del respectivo
Tipo de Licencia. Salvo disposicion contraria, se otorga al Cliente un derecho no exclusivo e intransferible a instalar el
Software Simatic IT en un (1) dispositivo de hardware por licencia. El Software Simatic IT consta de uno 0 mas médulos
basicos de Simatic IT como requisito previo para el uso de cualquier nimero y/o combinacion necesaria de mddulos
adicionales. Ademas del Tipo de Licencia, el &mbito de uso de Software Simatic IT estard generalmente definido por el
numero de Créditos adquiridos. EI Cliente podra usar el Software Simatic IT para el nimero de elementos por los que el
Cliente ha adquirido el correspondiente nimero de Créditos.

1.3 Tipos de Licencia. Para Simatic IT existen los siguientes Tipos de Licencia.

(@) “Licencia Flotante”. Una Licencia Flotante también puede denominarse “Licencia de Usuario Simultaneo”, tal y
como se define dicho término en el Acuerdo.

(b) “Licencia de Terminal y Servidor Unico”. En relacién a Software Simatic IT, una Licencia de Terminal y Servidor
Unico significa el derecho no exclusivo, transferible conforme al Acuerdo y valido por un periodo ilimitado, para
instalar el Software Simatic IT en un (1) dispositivo de hardware y utilizar el Software Simatic IT instalado de este
modo en la forma especificada en la Documentacion por SISW.

(c) “Licencia de Alquiler o Cesion”. Derecho no exclusivo y limitado en el tiempo, segiin estipulado por escrito por
SISW, a instalar y usar el Software Simatic IT en un (1) dispositivo de hardware. Si el periodo de uso esta
determinado en horas, el uso relevante para el calculo del limite de tiempo comenzara con el arranque del software y
finalizara con el cierre del mismo. Si el periodo de uso estd determinado en dias, semanas o meses, el periodo
especificado, que comenzara con la entrega del Software, se aplicara con independencia del tiempo de uso real.

(d) “Licencia de Prueba o Demostracion”. Derecho no exclusivo e intransferible a instalar Software Simatic IT en un (1)
dispositivo de hardware y a usarlo a efectos de validacion, segln lo dispongan las partes por escrito. El tiempo de uso
estara limitado a 14 dias y comenzara con la entrega del Software Simatic IT, excepto si las partes determinan por
escrito un periodo de uso diferente.

1.4 Términos adicionales para Bibliotecas Simatic IT (usadas en versiones anteriores de Simatic IT). Una “Biblioteca Simatic
IT” es una aplicacion de software reutilizable, desarrollada por Siemens en el d&mbito de los sistemas de ejecucion de
fabricacion, que no puede ejecutarse sola y debe usarse junto con Software Simatic IT. Dichas Bibliotecas Simatic IT
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estaban y estan disponibles separadamente para versiones anteriores de Simatic IT. Si el Cliente dispone de dichas
Bibliotecas Simatic IT bajo licencia para versiones anteriores de Simatic IT, los términos de esta seccion seran de
aplicacion en relacion al uso de dichas Bibliotecas Simatic IT.

(@)

(©)

(d)

(€)

Se otorga al Cliente el derecho no exclusivo de utilizar una Biblioteca Simatic IT en codigo de objeto desde la
aplicacion del Cliente y dentro del &mbito de uso especificado bajo la subseccion (b). Queda prohibida cualquier otra
duplicacién, salvo autorizacion por escrito de SISW. La Biblioteca Simatic IT forma parte de la aplicacion
personalizada, por lo que no se puede vender, subrogar, alquilar, poner a disposicion o transferir de otro modo,
excepto en caso de transferencia del Software Simatic IT permitida en virtud de este Convenio Simatic IT.

La Biblioteca Simatic IT se otorga en licencia solamente para el Equipamiento utilizado por dicha Biblioteca.
“Equipamiento” significa todo dispositivo fisico configurado dentro del Software Simatic IT “Simatic IT Production
Modeler”. En la industria de procesamiento, ello significa un dispositivo usado para transformar material durante la
ejecucion de una fase de receta (“Equipamiento de Ejecucion”) o usado para almacenar o transportar material fuera
de una fase de receta (“Equipamiento de Almacenaje”). El nimero de piezas de Equipamiento estara definido para
cada Biblioteca. El Cliente podra usar cada Biblioteca Simatic IT solamente para el Equipamiento para el cual el
Cliente ha adquirido la correspondiente licencia. Cualquier uso de una Biblioteca Simatic IT mas alld del
correspondiente Equipamiento requiere una licencia o, si procede, Créditos adicionales. En este respecto, la
definicion de Créditos sera valida de modo correspondiente para las Bibliotecas Simatic IT.

SISW hara un seguimiento de todas las Bibliotecas Simatic IT entregadas en codigo de objeto para verificar
cualquier modificacion o reparacion improcedente realizada por el Cliente o cualquier tercero.

El Cliente entiende y reconoce que en el futuro, SISW tendra libertad para incluir la Biblioteca Simatic IT o partes de
la misma en su Software Simatic IT para su distribucion general, como parte de un producto de software. Las futuras
versiones de la Biblioteca Simatic IT podran ser modificadas de manera acorde.

Salvo autorizacion contraria escrita por SISW, las especificaciones de requisitos para la Biblioteca Simatic IT
Library seran aquellas que SISW proporcione.

2. Términos y Condiciones de Mantenimiento de Software Simatic IT.

Estos Términos y Condiciones de Mantenimiento de Software Simatic IT son de aplicacion al Software Simatic IT, al nivel de
soporte y la zona horaria, las Bibliotecas Simatic IT de versiones anteriores de Simatic IT y otros Servicios de Mantenimiento,
segln se especifican en la oferta de SISW al Cliente, que pueden asumir la forma de un LSDA u otro documento de pedido
aceptable en su forma y contenido para SISW (denominado en adelante colectivamente “LSDA”), constituyendo el ambito de los
Servicios de Mantenimiento prestados por SISW al Cliente en relacién a Software Simatic IT. En este Convenio Simatic IT, SISW y
el Cliente son denominados colectivamente las “Partes”.

2.1 Definiciones

(@)

(b)

(©)

(d)

“Solicitud de Soporte” significa una consulta del Cliente relacionada con el Software Simatic IT, tratada en el
ambito de estos Términos y Condiciones de Mantenimiento.

“Tiempo de Respuesta” significa el tiempo transcurrido entre la recepcion de la Solicitud de Soporte a través de uno
de los canales de comunicacién acordados (es decir, interfaz web, llamada telefénica seguida por acceso web) de
acuerdo con estos Términos y Condiciones de Mantenimiento de Simatic IT y la primera comunicacion de un
especialista técnico del TSS (Servicio de Soporte Técnico) de AS Simatic IT con el Cliente via correo electrénico,
teléfono o interaccion web. El Tiempo de Respuesta representa el tiempo en el que comienza el analisis técnico de la
incidencia notificada.

“Tiempo de Envio” significa el tiempo transcurrido entre el acuerdo mutuo entre SISW y el Cliente acerca de la
necesidad de desplazar in situ a un especialista de Software Simatic IT de SISW para investigar la incidencia y el
momento en que el especialista de Software Simatic IT de SISW inicia su desplazamiento o se inician los pasos para
obtener las autorizaciones necesarias para desplazarse, especialmente visados, siendo ello aplicable cuando dichos
procedimientos son necesarios en un determinado caso para permitir al especialista determinado por SISW
desplazarse al respectivo centro del Cliente para llevar a cabo el servicio en cuestion.

“Tiempo de Desplazamiento” significa el tiempo empleado para que el especialista de Software Simatic IT de SISW
se desplace desde el lugar donde se encuentra al finalizar el Tiempo de Envio hasta el centro del Cliente indicado en
el respectivo LSDA, incluyendo asimismo el tiempo necesario para los procedimientos de visado, si existen, y las
reservas de viaje. Por este motivo no es posible determinar por adelantado la duracion del Tiempo de
Desplazamiento.
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(e) “Version” significa la identificacion de una version de software que suele contener cambios importantes en relacion a
la “Version” precedente, indicada con el namero que precede al punto en la denominacion del software (por ejemplo
“x” en “software Vx.y”).

(f) “Lanzamiento” significa la identificacion de un lanzamiento de software que suele contener cambios menores en
relacion al “Lanzamiento” precedente, indicado con el nimero que sigue al punto en la denominacién del software
(por ejemplo “y” en “software Vx.y”).

(@) “Mejora” significa una version o lanzamiento superior del software que incluye nuevas funciones. “Mejora” puede
incluir tanto nuevas Versiones como nuevos Lanzamientos.

(h) “Hotfix” es una actualizacién de software para corregir errores, pero que no incluye necesariamente nuevas
funciones.

(i) “Paquete de Servicio” significa un paquete de software para subsanar errores que suele contener varios Hotfixes,
pero no necesariamente nuevas funciones.

(J)) “Servicios de Mantenimiento” significa los servicios de mantenimiento, segiin se definen en la seccion 2.7
“Descripcion de Servicios de Mantenimiento” de estos Términos y Condiciones de Mantenimiento de Software
Simatic IT.

2.2 Servicio de Mantenimiento de Simatic IT. Los Servicios de Mantenimiento cubren el software indicado en el respectivo
LSDA, siempre y cuando los productos de Software Simatic IT figuren en la tarifa en vigor de SISW en el momento de
suscribirse el contrato de Servicio de Mantenimiento de Simatic IT. Los Servicios de Mantenimiento solamente cubren las
Versiones y Lanzamientos actuales de los productos de Software Simatic IT (es decir, los que figuran en la tarifa en vigor
publicada de SISW en el momento de prestarse los Servicios de Mantenimiento), asi como Versiones y Lanzamientos
anteriores suprimidos de la tarifa publicada de SISW desde hace no mas de un (1) afio. SISW puede decidir prestar
Servicios de Mantenimiento para Versiones y/o Lanzamientos de Software Simatic IT suprimidos de la tarifa publicada
desde hace un periodo mas prolongado, a discrecion de Siemens.

(@) El Servicio de Mantenimiento esta disponible como Servicio de Soporte “Bronce”, “Plata” u “Oro”, seglin se
determina en el respectivo LSDA.
e Lacategoria de servicio de “Soporte Oro” incluye y presupone la categoria de servicio de “Soporte Plata”.
e La categoria de servicio de “Soporte Plata” incluye y presupone la categoria de servicio de “Soporte Bronce”.

(b) Exclusiones. SISW no estard obligada a prestar Servicios de Mantenimiento en relacion a Software Simatic IT y
Bibliotecas Simatic IT para versiones anteriores de Simatic IT y/o que no se utilicen de conformidad con las
respectivas disposiciones de licencia o el respectivo LSDA, o que hayan sido alteradas o modificadas por el Cliente o
terceros sin autorizacion de SISW.

2.3 Registro de Servicios de Mantenimiento

(@) SISW proporcionara al Cliente un Numero de Contrato. El Numero de Contrato serd enviado por SISW al “Contacto
Principal del Cliente” definido en el respectivo LSDA. Dicho Numero de Contrato es necesario durante el
procedimiento de registro del contacto, segun se define en el siguiente parrafo.

(b) Los servicios descritos en esta Adenda s6lo se prestaran una vez completado el proceso de registro. Para el
procedimiento de registro, el Cliente debera cumplimentar el formulario de registro proporcionado por SISW a través
de la siguiente direccion de internet: https://Simatic IT-simaticit.siemens.com/tss. SISW confirmara el registro una
vez recibido el formulario de registro a través de internet.

2.4 Prestacion de Servicios de Mantenimiento mediante Solicitud de Soporte. En caso de prestarse Servicios de
Mantenimiento a consecuencia de una Solicitud de Soporte del Cliente, seran de aplicacion las siguientes disposiciones:

(@) Contacto con el “Equipo de Soporte Técnico”, disponibilidad de soporte. El Cliente podra contactar con el equipo
experto de SISW, que atiende Solicitudes de Soporte bajo estos Términos y Condiciones de Mantenimiento de
Simatic IT (“Equipo de Soporte Técnico”), de acuerdo con los requisitos descritos detalladamente en la pagina web
https://Simatic IT-simaticit.siemens.com/tss. Las consultas formuladas por terceros quedan fuera del &mbito de las
Condiciones de Servicio de Mantenimiento, salvo acuerdo escrito contrario con el Cliente y a condicién de que los
datos de contacto de dicho tercero sean facilitados prontamente. La aceptacién por SISW de tales terceros solamente
serd valida durante el periodo o periodo de ampliacién en curso del Servicio de Mantenimiento, pudiéndose derogar
con efecto del siguiente periodo de ampliacion.

(b) El servicio esta disponible durante los siguientes horarios de soporte para Simatic IT, de acuerdo con la respectiva
categoria de servicio:
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e  Soporte Bronce: servicio organizado 5 dias por semana (de lunes a viernes), en una de las tres siguientes Zonas
Horarias (segun se indica en el respectivo LSDA)
= Asia [1.00 GMT ---10.00 GMT]
=  Américas [14.00 GMT --- 1.00 GMT]
= Europa [8.00 GMT --- 17.00 GMT]
e Soporte Plata: 24 horas al dia, 5 dias por semana (de lunes 00.00 GMT a viernes 24.00 GMT, festivos
incluidos)
e  Soporte Oro: 24 horas al dia, 7 dias por semana, festivos incluidos

2.5 Categorias de prioridad de Solicitudes de Soporte, Tiempo de Respuesta

(@)

(b)

(©)

(d)

(€)

(f)

(@)

(h)

El Cliente clasificara cada Solicitud de Soporte de acuerdo con la siguiente tabla y el impacto en su actividad. Si el
Cliente no define categoria de prioridad alguna, ésta se considerara “Baja” por defecto.

Categorias de prioridad existentes:

e Critica Esta prioridad esta reservada exclusivamente a situaciones en las que el sistema de produccion del
Cliente esta paralizado o el Cliente trata de arrancar su sistema de produccién en un plazo muy breve y
la incidencia impide iniciar el funcionamiento del sistema de produccion.

o Alta Esta prioridad se utilizara para situaciones en las que se produce una grave pérdida de funcionalidad,
pero el sistema de produccion del Cliente se mantiene operativo y puede continuar con los procesos.

e Media Se ha producido un error en el funcionamiento, pero los procesos pueden continuar, o bien no se esta
ejecutando correctamente una funcioén no esencial para la actividad.

e Baja Se ha identificado una solicitud de servicio o informacion o bien un problema de impacto menor.

Todas las Solicitudes de Soporte con la misma categoria de prioridad seran gestionadas por orden cronoldgico de
entrada.

La clasificacion de una Solicitud de Soporte solamente seré vinculante una vez confirmada la clasificacién por SISW.
SISW no retendra dicha confirmacion de forma improcedente.

Si el impacto sobre la actividad cambia mientras la Solicitud de Soporte esta en curso, solamente podra cambiarse la
categoria de prioridad mediante acuerdo mutuo entre las Partes, con efecto a partir de la celebracion de dicho acuerdo
mutuo, que no debera retenerse de forma improcedente, siempre y cuando los hechos adicionales relevantes hayan
sido comunicados a través de los canales de comunicacion descritos en este Convenio Simatic IT.

SISW dard respuesta a las Solicitudes de Soporte del Cliente dentro de un Tiempo de Respuesta acordado, que
dependera de la respectiva categoria de servicio:

Categoria de prioridad Tiempo de Respuesta

Soporte Bronce Soporte Plata Soporte Oro
Critica 4 horas 1 hora 1 hora
Alta 8 horas 8 horas 8 horas
Media 2 dias 2 dias 2 dias
Baja 5 dias 5 dias 5 dias

El Tiempo de Respuesta para Solicitudes de Soporte se cuenta incluyendo solamente el tiempo de disponibilidad de
acuerdo con la categoria de servicio seleccionada (Bronce, Plata, Oro). Ello significa que el horario en el que no esta
disponible el Servicio de Soporte para la categoria de servicio en cuestién y el respectivo horario de soporte no se
considerara parte del Tiempo de Respuesta, interrumpiéndose el Tiempo de Respuesta y reiniciandose el mismo al
inicio de la siguiente la franja horaria de disponibilidad definida. En cualquier caso, el Tiempo de Respuesta dara
comienzo en la mayor brevedad posible, una vez SISW haya recibido la Informacion de Soporte Requerida.

Todas las Solicitudes de Soporte dentro de la misma categoria de prioridad seran gestionadas por orden cronolégico
de entrada.

Para situaciones extremamente criticas con impacto material en la actividad, el Equipo de Soporte Técnico esta
disponible para atender llamadas telefonicas. En cualquier caso, el Cliente deberd crear una nueva Solicitud de
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Servicio oficial a través de la interfaz web, segin se describe mas adelante bajo “Pagina web de Servicio de Soporte
Técnico (pagina web TSS)”.

2.6 Comunicacidn, presentaciéon de una Solicitud de Soporte

(@ Si una Solicitud de Soporte cubierta por las Condiciones de Servicio de Mantenimiento requiere mas comunicacion,
ademas de la primera llamada o correo electrénico del Cliente, SISW facilitara al Cliente un cddigo para la respectiva
Solicitud de Soporte, el “Cédigo de Solicitud de Soporte” o “Codigo SR”. El Cliente deberé indicar el Codigo SR en
toda comunicacion posterior, para permitir a SISW identificar rapidamente la Solicitud de Soporte. El Cliente debera
introducir la denominacién Simatic IT y las direcciones de correo electronico o los nimeros de teléfono de las
personas que son puntos de contacto para las Solicitudes de Soporte a través de la pagina web TSS, de acuerdo con la
Seccidn 3.3, manteniendo dicha informacion actualizada.

(b) Por lo general, las Solicitudes de Soporte deberan ser presentadas por una de las personas de contacto designadas por
el Cliente durante el proceso de registro, y las respuestas de SISW seran enviadas a la persona de contacto que
presenta la solicitud. El Cliente debera mantener actualizada dicha informacion de contacto, con los correspondientes
numeros de teléfono y direcciones de correo electronico.

(c) Si una persona diferente presenta una Solicitud de Soporte, debera indicarse explicitamente el NiUmero de Contrato al
usar la Solicitud de Servicio de Simatic IT, acompafiado por informacion de contacto detallada (al menos correo
electrdnico y teléfono); asimismo, el Tiempo de Respuesta para Solicitudes de Soporte con prioridad “Critica” no sera
vinculante para SISW en tal caso. La nueva persona de contacto debera completar el proceso de registro en la mayor
brevedad posible. Si el Cliente desea que la respuesta de SISW sea enviada a una persona diferente de la persona de
contacto designada, el Cliente debera facilitar a SISW los datos de contacto al presentar la Solicitud de Soporte.

(d) Al presentar una Solicitud de Soporte, el Cliente debera facilitar la siguiente informacion (Informacion de Soporte
Requerida):

e El componente del Software Simatic IT o la Biblioteca Simatic IT que ha originado el problema o la zona en la
que se ha producido (si lo sabe el Cliente o la persona que presenta una Solicitud de Soporte en nombre del
Cliente);

e Una breve descripcion de la incidencia. La descripcion debera mostrar qué pasos han conducido al problema y
facilitar informacion sobre los cambios en el sistema del Cliente, tal como la introduccion de Hotfixes o
Actualizaciones o cambios de personalizacion que podrian afectar el comportamiento del sistema;

o Detalles de la investigacion del cliente (si existe) llevada a cabo antes de contactar con el Equipo de Soporte
Técnico e informacion para reproducir el problema, si ello es posible;

¢ Informacion sobre las funciones o modificaciones del cliente en la zona donde se produce el problema;

e Especialmente para las categorias de prioridad “Alta” y “Critica”: detalles del impacto de la incidencia en la
actividad del Cliente.

2.7 Descripcion de Servicios de Mantenimiento

(@) Servicio de Actualizacién de software

(1) Este Servicio siempre esta incluido en todas las categorias de Servicio de Mantenimiento (Soporte Bronce, Plata
y Oro). Para cada producto de Software Simatic IT dentro del &mbito de los Servicios de Mantenimiento (segln
se especifica en el respectivo LSDA) bajo licencia y adquiridos por el Cliente directa o indirectamente de SISW
antes de activar los Servicios de Mantenimiento, el Cliente recibira las Mejoras de Software y los Paquetes de
Servicio mas recientes del Software Simatic IT, siempre y cuando SISW distribuya en general las respectivas
versiones de producto de Software Simatic IT.

(2) La instalacion de las Actualizaciones de Software no estd incluida en el ambito de ningin Servicio de
Mantenimiento.

(3) EI Cliente obtendra licencias de software con las nuevas Versiones y Lanzamientos, de conformidad con el
Acuerdo, modificado en virtud de este Convenio Simatic IT. El respectivo tipo de licencia y tipo de software serd
el tipo de licencia y tipo de software del producto de software otorgado originalmente en licencia al Cliente,
siendo de aplicacion la Seccion 2.7 (Descripcion de Servicios de Mantenimiento) en relacion a la nueva Versién
y Lanzamiento.

(4) El envio sera realizado por SISW normalmente en el plazo de un mes a partir de la fecha en la que la Mejora o el
Paquete de Servicio queda generalmente a disposicion para el envio.

(5) EI ambito de licencias otorgadas en relacién a Mejoras y Paquetes de Servicio y el nimero soportes de Mejora y
Paquetes de Servicio no excedera en ningun caso el ambito de las licencias otorgadas originalmente por el
Software Simatic IT.

Términos especificos de producto Simatic IT Pag.5
Version 1.1 (October 1, 2016)



(6) Las subsecciones (1), (3) y (5) de esta seccion seran de aplicacion analoga a las Bibliotecas Simatic IT para
versiones anteriores de Simatic IT dentro del ambito de los Servicios de Mantenimiento (segun se especifica en el
respectivo LSDA).

(b) Péagina web del Servicio de Soporte Técnico (pagina web TSS). Este Servicio siempre esta incluido en todas las
categorias de servicio (Soporte Bronce, Plata y Oro). SISW permite el acceso libre a los usuarios registrados del
Cliente a diferentes documentos técnicos relacionados con el software seleccionado por SISW a discrecién suya.
Dichos documentos pueden contener:

e Base de conocimiento Simatic IT, una base de datos que incluye soluciones generales de Soporte Técnico,
basadas en la experiencia con solicitudes de servicio de clientes.

e Software Simatic IT (por ejemplo coleccién de Hotfixes) y notificaciones de lanzamiento disponibles para
descarga electronica.

e Documentacion de productos de Software Simatic IT para descarga electronica.

Se facilitara el acceso a través de la siguiente pagina web: https://Simatic IT-simaticit.siemens.com/tss.

El Cliente podra descargar gratuitamente desde la pagina web TSS correcciones de errores de productos de Software
Simatic IT dentro del ambito de los Servicios de Mantenimiento (segun se especifica en el respectivo LSDA) y que
SISW pone ocasionalmente a disposicion de sus clientes para el respectivo Software Simatic IT.

(c) Servicio de Soporte Técnico para productos Simatic IT. Este Servicio siempre esta incluido en todas las categorias de
servicio (Soporte Bronce, Plata y Oro).

SISW esta dispuesta a atender dudas del Cliente en relacion a productos de Software Simatic IT y Bibliotecas Simatic
IT para versiones anteriores de Simatic IT, segin se indica en el respectivo LSDA y en virtud de los términos de la
Seccion 2.4, siempre y cuando las Solicitudes de Soporte del Cliente cumplan los requisitos adicionales indicados a
continuacion.

e EIl problema técnico con el cual esta relacionada la duda del Cliente debera describirse de una forma técnica
inteligible para un experto técnico del campo de Software Simatic IT que no conoce la aplicacion concreta del
Cliente en la que se ha producido el problema. La Solicitud de Soporte indicara el Software Simatic IT
(incluida la identificacion de Version, Lanzamiento y/o Paquete de Servicio y/o Hotfix) y las propiedades del
sistema operativo al que hace referencia la Solicitud de Soporte. Si procede, el Cliente describira qué
actuaciones ya se han realizado para resolver el problema técnico y cdmo se ha ajustado o personalizado el
Software Simatic IT, acompafiado por una breve descripcién de la aplicacidn propia del Cliente en el mbito
donde se produce el problema técnico.

e El contenido de la Solicitud de Servicio no debera comprometer cuestiones relacionadas con la aplicacion del
Cliente. Las Solicitudes de Soporte solamente pueden contener dudas de software en relacion con el Software
Simatic IT.

e Las Solicitudes de Soporte se formularan en lengua inglesa.

e El Cliente empleara todos sus esfuerzos para facilitar la Informacién de Soporte Requerida en la Solicitud de
Soporte inicial.

(d) Soporte remoto (conexidn remota a peticion)

e  Este Servicio siempre esta incluido en todas las categorias de servicio (Soporte Bronce, Plata y Oro). Siempre y
cuando la infraestructura informatica del Cliente permita el acceso remoto, SISW estd dispuesta a atender
Solicitudes de Soporte mediante acceso remoto para el diagnéstico y la solucién de problemas técnicos.

e Al producirse una incidencia, el Cliente y SISW pueden acordar abrir una conexién remota, de modo que los
técnicos de SISW puedan acceder remotamente a los ordenadores del Cliente en los que se ejecutan productos
de Simatic IT. En tal caso, el personal del Equipo de Soporte Técnico de SISW podra controlar la planta del
Cliente a través de una conexion remota, previa autorizacion del Cliente. Cada parte serd responsable de
proporcionar un acceso seguro para dichos servicios.

e El acceso remoto seré iniciado técnicamente por el Cliente en el momento acordado mutuamente. En tal caso, el
sistema del Cliente en el que se ejecuta el Software Simatic IT podra ser operado por SISW a través de un
dispositivo de entrada (teclado o raton) en el centro del Equipo de Soporte Técnico, y el correspondiente
monitor en dicho centro funcionard como dispositivo de salida del sistema del Cliente. EI Cliente garantizara
que el estado del sistema en aquel momento correspondera al estado del sistema que se ajusta a la Solicitud de
Soporte. El Cliente reconoce que SISW no esta familiarizada con los riesgos concretos de la planta del Cliente,
facilitando toda la informacion que el personal de SISW necesite saber razonablemente antes de operar la
planta del Cliente.
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e Al atender la Solicitud de Soporte del Cliente, SISW empleara todos los esfuerzos razonables para utilizar
también acceso remoto en casos en que sea Util para la Solicitud de Soporte, previo acuerdo del Cliente. Sin
embargo, el Acceso Remoto puede no estar disponible inmediatamente.

3. Servicios de Mantenimiento Opcionales de Software Simatic IT. Para Simatic IT, estan disponibles los siguientes servicios
de mantenimiento opcionales. Los Términos y Condiciones de Mantenimiento definidos en la Seccion 3 seran de aplicacion,
siempre y cuando no se contradigan con los términos especiales definidos a continuacién.

3.1 Servicio de Diagndstico por Agente (sequimiento remoto)

(@) Si las Partes han acordado separadamente el “Servicio de Diagnostico por Agente” (seglin se indica en el respectivo
LSDA), SISW tendréa la posibilidad técnica de hacer un seguimiento permanente de la instalacion de productos y/o
sistemas de Simatic IT del Cliente asi como las aplicaciones del Cliente mediante una herramienta de agente
disponible en SISW, sin que el Cliente tenga que iniciar técnicamente la conexion en cada caso. Ello no significa que
SISW pueda trabajar permanentemente en el sistema del Cliente. No todas las acciones ejecutadas en el sistema del
Cliente seran supervisadas continuamente por los especialistas técnicos de SISW.

(b) Las herramientas de agente instaladas en el centro del Cliente analizan posibles problemas relacionados con el
hardware, sistema operativo, productos de Software Simatic IT y aplicaciones del Cliente durante el funcionamiento
del sistema del Cliente. En funcion de la configuracion del sistema del Cliente, el software de agente desencadenara
una sefial de alarma en determinados incidentes definidos. Antes de poderse realizar el servicio de diagnostico
remoto, las Partes definirdn una serie de incidentes relacionados con posibles problemas relevantes para el Software
Simatic IT instalado en el sistema del Cliente. Sélo dichos incidentes definidos desencadenaran la sefial de alarma
generada por el agente de software, enviandola al centro de operacion de servicio de SISW. La instalacion y
configuracion del agente de software sera realizada por el Equipo de SISW dentro de la tarea de Activacion de
Servicio.

La tarea de Activacion de Servicio esté relacionada con cada centro del cliente e incluye:
e Definicion de los incidentes a seguir con agentes de software

Instalacion y configuracion de los agentes de software en el centro del Cliente

Activacion del servicio en las instalaciones de SISW

Pruebas de aceptacion

Es responsabilidad del Cliente seguir las especificaciones de SISW para establecer una linea de conexion permanente
que cumpla con las exigencias de seguridad especificadas por SISW. Las actividades de instalacion y configuracion
solamente podran solicitarse a SISW una vez completadas las fases mencionadas anteriormente.

(c) SISW no se haré responsable de ninguna falta de comunicacion de alarmas debido a la no disponibilidad del canal de
comunicacion o a problemas técnicos de la infraestructura de comunicacion en el centro del Cliente.

(d) Es responsabilidad del Cliente aplicar la politica de mantenimiento de las licencias instaladas del agente de software y
cumplir con las politicas de seguridad definidas en la documentacion técnica proporcionada por SISW.

3.2 Mantenimiento Programado. Si las Partes han acordado separadamente un servicio de “Mantenimiento Programado”
(segun indicado en el respectivo LSDA), el Cliente y SISW acordaran un determinado numero de dias de asistencia para el
mantenimiento programado del sistema; SISW y el Cliente acordarn las fechas de asistencia, debiéndose presentar la
solicitud de asistencia como minimo 10 dias antes de la fecha solicitada. El objeto de este mantenimiento programado es
comprobar que el sistema no necesita ninguna modificacion para garantizar que no pueda surgir ningin problema en el
futuro debido al consumo de recursos del sistema.

3.3 Servicio Correctivo In Situ. Si las partes han acordado separadamente un “Servicio Correctivo In Situ” (segiin indicado en
el respectivo LSDA), SISW esta dispuesta a asistir al Cliente en la gestion de problemas dentro de los Servicios de
Mantenimiento de Simatic IT en el centro del Cliente definido en el respectivo LSDA.

(@) Dado que las Solicitudes de Soporte no incluyen consultas diferentes que las directamente relacionadas con Software
Simatic IT, el Cliente serd responsable de asegurar la disponibilidad de personal con un buen conocimiento de los
sistemas del Cliente.

(b) EI personal de SISW no iniciard ni se considerard que haya iniciado ninguna relacion laboral con el Cliente. El
Cliente comunicara sus peticiones en relacién al Servicio Correctivo In Situ exclusivamente al contacto designado por
SISW, no estando autorizado a dar instrucciones directas a los demas miembros del personal de SISW.

(c) Serade aplicacion el siguiente calendario:
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e El tiempo de llegada del especialista de Software Simatic IT de SISW en el centro del Cliente indicado sera
posterior a la expiracién del Tiempo de Envio y del Tiempo de Desplazamiento.

e El especialista de Software Simatic IT iniciara su desplazamiento al centro del Cliente indicado segln se define
en el respectivo LSDA, dentro de un Tiempo de Envio de 24 horas.

e EI Tiempo de Desplazamiento no esta incluido en el Tiempo de Envio. SISW empleara esfuerzos
comercialmente razonables para reducir al minimo el tiempo de desplazamiento.

3.4 Soporte de Productos Maduros. Si las Partes han acordado separadamente un servicio de “Soporte de Productos Maduros”
(segun indicado en el respectivo LSDA), sera de aplicacion lo siguiente:

(@) Productos “Maduros” son Versiones o Lanzamientos de productos de Software Simatic IT que ya no figuran en la
tarifa publicada de SISW, ya no se distribuyen ni soportan generalmente por SISW y no estan cubiertos por los
Servicios de Mantenimiento regulares.

(b) Salvo disposicion contraria, el soporte de estos productos se limita a atender dudas relacionadas con caracteristicas
del Producto Simatic IT y solicitudes de documentacion. No se aplicara ningin Tiempo de Respuesta determinado.
Las respuestas de SISW a Solicitudes de Soporte podran ser proporcionadas a discreciéon de SISW, por ejemplo, como
Hotfix o Mejora o como solucion. No se prestara Servicio de Actualizacion de Software.

(c) Si se opta por un Soporte de Productos Maduros para determinados productos maduros de Software Simatic IT
indicados en el respectivo LSDA, SISW prestara los siguientes servicios: El Servicio de Soporte Técnico se prestara
segun se describe en la Seccion 3. La disponibilidad de SISW ser4 conforme a la respectiva categoria de servicio.
SISW empleara esfuerzos razonables para dar respuesta a las Solicitudes de Soporte del Cliente.

4. Cuotas y condiciones de pago por Servicios de Mantenimiento de Software y Servicios de Mantenimiento Opcionales.

(@) Las cuotas de los Servicios de Mantenimiento estan especificadas en el respectivo LSDA. Todas las cuotas a abonar
bajo este Convenio Simatic IT son sin IVA. Adicionalmente, son de aplicacion las siguientes disposiciones:

(b) Servicio de “Soporte Remoto™ Los costes de las respectivas licencias de la herramienta de software y el
equipamiento de hardware (por parte tanto de SISW como del Cliente) y los costes de conexion seran soportados por
el Cliente.

(c) “Servicio de Diagndstico por Agente”: Los costes del equipamiento de hardware especifico y las licencias de software
de agente (producto de terceros) por parte del Cliente seran soportados por el Cliente.

(d) La tarea de Activacion del Servicio hace referencia a cada uno de los centros del cliente.

(e) Lacuota por cada centro esta definida en funcién de las actividades necesarias para la Activacion del Servicio de cada
centro.

(f) “Servicio Correctivo In Situ”: Los servicios prestados por SISW en el centro del Cliente seran facturados
adicionalmente segun la tarifa en vigor de SISW. Los gastos de desplazamiento y manutencién del personal de TSS
de SISW seran reembolsados por el Cliente segln la tarifa en vigor de SISW.

(@) Servicio de “Mantenimiento Programado”: Se facturarda al Cliente una cuota anual, incluidos los dias de
mantenimiento programado (segun definido en el respectivo LSDA), acordada por el Cliente y SISW conforme a los
procedimientos definidos en la Seccion 2.7 (Descripcion de Servicios de Mantenimiento). Los dias de mantenimiento
programado seran facturados al Cliente segun la tarifa en vigor de SISW.

(h) Servicio de “Soporte de Productos Maduros”: Este servicio se facturard con una tarifa plana definida por SISW en
funcién del producto, la Versién y el Lanzamiento de Software Simatic IT.

(i) Los gastos de desplazamiento y alojamiento no estan incluidos y serdn reembolsados, de acuerdo con los gastos
generados y documentados.

Términos especificos de producto Simatic IT Pag. 8
Version 1.1 (October 1, 2016)



