Condiciones de Uso de IBM —
Condiciones Especificas de la Oferta SaaS

IBM Marketing Cloud

Las Condiciones de Uso ("CDU") constan de estas Condiciones de Uso de IBM — Condiciones Especificas de la
Oferta SaaS ("Condiciones Especificas de la Oferta SaaS") y un documento con el titulo Condiciones de Uso de
IBM — Condiciones Generales ("Condiciones Generales") disponible en el URL siguiente:
http://www.ibm.com/software/sla/sladb.nsf/sla/tou-gen-terms/.

En caso de conflicto, los Términos de Oferta especificos de SaaS prevalecen sobre las Condiciones Generales.
Al hacer un pedido, acceder o utilizar SaaS IBM, el Cliente acepta las Condiciones de Uso.

Las Condiciones de Uso se rigen por el Acuerdo Internacional Passport Advantage de IBM, el Acuerdo
Internacional Passport Advantage Express de IBM o el Acuerdo Internacional de IBM para Ofertas Seleccionadas
de Saa$S IBM, segun proceda ("Acuerdo") y conjuntamente con las Condiciones de Uso conforman el acuerdo
completo.

1. SaaS IBM

Las siguientes ofertas de SaaS IBM estan cubiertas por estas Condiciones Especificas de la Oferta de
SaaS:

° IBM Marketing Cloud Standard

° IBM Marketing Cloud Standard — Additional Marketing Interactions

° IBM Marketing Cloud B2B Standard

° IBM Marketing Cloud B2B Standard — Additional Records

° IBM Marketing Cloud — Additional User

° IBM Marketing Cloud — Additional Email Insight Opens

° IBM Marketing Cloud — Budget and Expense Planning Extension

° IBM Marketing Cloud — Budget and Expense Planning Additional Users

° IBM Marketing Cloud — Budget and Expense Planning Additional Connector

2. Métricas de Cargo

SaaS IBM se vende bajo una de las siguientes métricas de cargo segun se especifica en el Documento
Transaccional:

a. Acceso: es una unidad de medida con la que se puede adquirir SaaS IBM. Un Acceso son los
derechos para utilizar SaaS IBM. El Cliente debe obtener un tnico derecho de titularidad de Acceso
para poder utilizar SaaS IBM durante el periodo de medida especificado en el Documento de
Titularidad (POE) o Documento Transaccional del Cliente.

b. Evento: es una unidad de medida con la que se puede adquirir SaaS IBM. Los derechos de
titularidad de eventos se basan en el nimero de apariciones de un evento especifico relacionado
con el uso del SaaS IBM. Los derechos de titularidad de eventos son especificos para SaaS IBM y
el tipo de evento no se puede cambiar, intercambiar ni agregar a otros derechos de titularidad de
evento de otro SaaS IBM o tipo de evento. Deben adquirirse derechos de titularidad suficientes
para cubrir todos los eventos que tengan lugar durante el periodo de medida especificado en un
Documento de Titularidad (POE) o Documento Transaccional.

C. Usuario Autorizado: es una unidad de medida con la que se puede adquirir SaaS IBM. El Cliente
debe obtener derechos de titularidad independientes y dedicadas para cada Usuario Autorizado al
gue se permita acceso a SaaS IBM de cualquier modo, ya sea directo o indirecto (por ejemplo, a
través de un programa multiplexor, un dispositivo o un servidor de aplicaciones) mediante cualquier
método. Deben adquirirse derechos de titularidad suficientes para cubrir el nUmero de Usuarios
Autorizados con acceso a SaaS IBM durante el periodo de medida especificado en el Documento
de Titularidad (POE) o Documento Transaccional del Cliente.

d. Compromiso: es una unidad de medida con la que se pueden obtener los servicios. Un
Compromiso consiste en servicios de formacién y/o profesionales relacionados con SaaS IBM.
Deben adquirirse derechos de titularidad suficientes para cubrir cada Compromiso.
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e. Conexion: es una unidad de medida con la que se puede adquirir SaaS IBM. Una Conexién es un
enlace o asociacién de una BD, aplicacion, servidor o cualquier otro tipo de dispositivo a SaaS IBM.
Deben adquirirse derechos de titularidad suficientes para cubrir el nimero total de Conexiones
establecidas o realizadas a SaaS IBM durante el periodo de medida especificado en el Documento
de Titularidad (POE) del Cliente o el Documento Transaccional del Cliente.

f. Registros de BD: es una unidad de medida con la que se puede adquirir SaaS IBM. Un Registro
de BD es la coleccién de campos en una BD relativos a una sola entidad y accesibles como una
sola unidad. Cada derecho de titularidad de Mil Registros de BD representa Mil Registros de BD.
Deben adquirirse derechos de titularidad suficientes de Mil Registros de BD para cubrir el nUmero
total de Registros de BD disponibles para ser procesados por SaaS IBM durante el periodo de
medida especificado en un Documento de Titularidad (POE) o Documento Transaccional del
Cliente.

Cargos y Facturacion
El importe que se debe abonar para SaaS IBM se especifica en un Documento Transaccional.
Cargos de Configuracion

Se aplica un cargo Unico de configuracién inicial con la tarifa y las condiciones de facturacién que se
especifican en el Documento Transaccional. En funcion de la oferta basica elegida de SaaS IBM, el
servicio de configuracién obligatorio correspondiente aprovisionara al Cliente para el uso de la oferta de
IBM SaaSSaaS IBM elegida. Los servicios de configuracion disponibles son los siguientes:

° IBM Marketing Cloud Standard — Onboarding Services
° IBM Marketing Cloud B2B Standard — Onboarding Services

El servicio de configuracién siguiente se facturara de acuerdo con las condiciones de facturacion y tarifa
que se especifiquen en el Documento Transaccional cuando se realice el pedido de los derechos de
titularidad del Usuario Autorizado a IBM Marketing Cloud — Budget and Expense Additional Users:

° IBM Marketing Cloud — Budget and Expense Planning Onboarding Services
Cargo Mensual Parcial

Puede evaluarse un cargo mensual parcial, segun lo especificado en el Documento Transaccional, sobre
una base prorrateada.

Cargo por Uso en Exceso

Si el uso actual de SaaS IBM por parte del Cliente durante el periodo de medida supera aquello a lo que
tenga derecho de titularidad segun lo especificado en el Documento de Titularidad (POE), se facturara al
Cliente por el uso en exceso, segln se establece en el Documento Transaccional.

Se facturara al Cliente, a mes vencido, por los cargos en exceso cada mes, bajo la tarifa de exceso
especificada en el POE, una vez que se haya alcanzado el total agregado. Estos cargos por exceso son
adicionales al cargo por los derechos de titularidad mensuales base.

Si el Periodo de Suscripcion es superior a 12 meses, el total agregado de derechos de titularidad se
basara en 12 periodos de medicidon mensuales. El total agregado se restablecera a cero después del
doceavo periodo de medicibn mensual. Los cargos por exceso para los préximos 12 periodos de
medicion mensuales no se aplicardn hasta que el uso real de interaccion exceda el nimero total de
interacciones bajo derechos de titularidad en total para estos 12 periodos de medicion mensuales.

Para los Clientes que aprovechan periodos ascendentes, cada periodo se trata de la misma manera que
en el Periodo de Suscripcion y se aplican los mismos principios.

Si un Periodo de Suscripcién es inferior a 12 meses o quedan menos de 12 periodos mensuales en un
Periodo de Suscripcion, el numero de derechos de titularidad mensuales restantes en una suscripcion se
utilizara para el nimero total de interacciones bajo derecho de titularidad, en conjunto.

a. Ejemplo 1:

El Cliente tiene un Periodo de Suscripcidon de 12 meses y ha adquirido 10 Usuarios Autorizados
adicionales bajo el derecho de titularidad de IBM Marketing Cloud Additional User. Si el Cliente
habilita méas de 10 Usuarios Autorizados antes del final del Periodo de Suscripcion de 12 meses, el
mes siguiente se facturara al Cliente la cantidad en exceso y todo el uso de los meses venideros se
facturard a mes vencido hasta el final del Periodo de Suscripcion.
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b. Ejemplo 2:

El Cliente tiene un Periodo de Suscripcion de tres afios y ha adquirido 10 Usuarios Autorizados
adicionales bajo el derecho de titularidad de IBM Marketing Cloud Additional User. Si el Cliente
habilita mas de 10 Usuarios Autorizados antes del final del primer periodo de 12 meses, el mes
siguiente se facturara al Cliente la cantidad en exceso y todo el uso hasta el final del periodo de 12
meses. Al final de cada periodo de 12 meses, se restablecera a cero el recuento de uso. Si el
Cliente habilita mas de 10 Usuarios Autorizados antes del final del siguiente periodo de 12 meses,
el mes siguiente se facturara al Cliente la cantidad en exceso y todo el uso de los meses venideros
se facturara a mes vencido hasta que se restablezca a cero el recuento o hasta el final del Periodo
de Suscripcion restante.

Cargos de Pago por Uso

El Cliente puede utilizar IBM Marketing Cloud Standard medido por 1.000 Eventos, IBM Marketing Cloud
B2B Standard medido en incrementos de 10.000 Registros de Base de Datos e IBM Marketing Cloud
Additional Email Insights Opens medido en incrementos de 100.000 Eventos sobre una base de pago por
uso. Se cobrara al Cliente por la cantidad de Eventos o Registros de Base de Datos, segun corresponda,
utilizados cada mes segun la tarifa especificada en el Documento Transaccional.

Opciones de Renovacion del Plazo de Suscripcién de SaaS IBM

El Documento de Titularidad (POE) del Cliente establecera si SaaS IBM se renovara al finalizar el Plazo
de Suscripcion, designando el plazo como uno de los siguientes:

Renovacion Automatica

Si el Documento de Titularidad (POE) del Cliente establece que la renovacién del Cliente es automatica,
el Cliente podra resolver el Plazo de Suscripcion de SaaS IBM que vence mediante solicitud por escrito
al representante de ventas o Business Partner de IBM del Cliente, con una antelacién minima de noventa
(90) dias antes de la fecha de vencimiento establecida en el POE. Si IBM o su Business Partner de IBM
no recibe dicho aviso de terminacién antes de la fecha de vencimiento, el Plazo de Suscripcion que
vence se renovara autométicamente por el plazo de un afio o por la misma duracién que el Plazo de
Suscripcion original establecido en el POE.

Renovacion Necesaria

Si el POE indica que el tipo de renovacién del Cliente es "resolver”, SaaS IBM se resolvera al final del
Plazo de Suscripcion y el acceso del Cliente a SaaS IBM se eliminara. Para seguir utilizando SaaS IBM
mas alla de la fecha de finalizacion, el Cliente debera realizar un pedido al representante de ventas de
IBM del Cliente o al Business Partner de IBM para adquirir un nuevo Plazo de Suscripcion.

Soporte Técnico

Se proporciona Soporte Técnico para la oferta SaaS IBM y el Software de Habilitacion, segun
corresponda, durante el Periodo de Suscripcidn. Dicho soporte técnico esta incluido en SaaS IBM y no
est4 disponible como oferta independiente.

Condiciones Adicionales de la Oferta de SaaS IBM
Software de Habilitacion

Esta oferta SaaS IBM puede incluir un Software de Habilitacion proporcionado por IBM o un tercero. Si el
Cliente descarga o instala el Software de Habilitacion, el Cliente acepta no utilizar dicho Software de
Habilitacion con cualquier finalidad que no sea la de facilitar o habilitar al Cliente el acceso a SaaS IBM y
su uso. Si en el momento de la instalacién o la descarga el Software de Habilitacién viene acompafado
de un acuerdo de licencia independiente (por ejemplo: el Acuerdo Internacional de Licencia para
Programas sin Garantia de IBM, “ILAN”, u otro acuerdo de licencia de terceros), su uso se regira por
dicho acuerdo independiente. El Cliente acepta dichos términos aceptando estas CDU o descargando,
instalando o utilizando el Software de Habilitacion.

Proteccion de Datos Personales en la UE

Si el Cliente pone Datos Personales a disposicion del SaaS IBM, como una relacién entre el Cliente e
IBM, el Cliente es el Responsable del Fichero de los Datos Personales y designa a IBM como Encargado
del Tratamiento para procesar (tal y como estos términos se definen en la Directiva 95/46/EC de la UE)
dichos Datos Personales. IBM solo tratard estos Datos Personales en la medida en la que sea necesario
para que el SaaS IBM esté disponible, de acuerdo con estas CDU. IBM cooperara razonablemente con
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el Cliente en el cumplimiento de cualquier requisito legal, incluida la provision de acceso del Cliente a los
Datos Personales. El Cliente acepta que IBM puede procesar el Contenido puesto a disposicién del
SaaS IBM, incluyendo Datos Personales, mas alla de las fronteras para IBM en EE.UU. Si IBM hace un
cambio en la forma de procesar o asegurar los Datos Personales y el cambio provoca que el Cliente se
encuentre en una situacién de incumplimiento de las leyes sobre proteccion de datos personales
aplicables, el Cliente podra resolver el SaaS IBM afectado enviando una notificacién escrita a IBM dentro
de los treinta (30) dias posteriores a la naotificacion del cambio por parte de IBM.

Ubicaciones con Ventajas Derivadas

Cuando sea aplicable, los tributos se realizan en las ubicaciones que el Cliente identifica como
receptoras de los servicios SaaS IBM. IBM aplicara los tributos en base a las direcciones de facturacion
enumeradas a la hora de solicitar SaaS IBM como ubicacion del beneficiario principal, a menos que el
Cliente proporcione informacién adicional a IBM. El Cliente es responsable de mantener esta informacion
actualizada y de comunicar cualquier cambio a IBM.

Listas de Distribucion

El Cliente no utilizara ninguna lista de distribucion con SaaS IBM que incluya personas que no han dado
permiso para ser incluidas en dicha lista con el fin de recibir comunicaciones por correo electrénico
especificamente del Cliente, a menos que Cliente tenga relaciones comerciales o una relacién personal
con estas personas. El uso de listas o datos generados a través de practicas de marketing de afiliados
esta expresamente prohibido en todos los casos. Se requiere al Cliente incluir un mecanismo valido en
cada mensaje para dejar de recibir las comunicaciones.

Reventa No Permitida

El derecho del Cliente a utilizar SaaS IBM es personal del Cliente. El Cliente no podré revender SaaS
IBM ni proporcionarlo a terceros (distintos de los empleados o contratistas que trabajan en nombre del
Cliente) con acceso a SaaS IBM sin el consentimiento previo por escrito de IBM.

Retencién de Datos

Deberan estar disponibles algunos elementos de datos especificos de SaaS IBM: mensajes de correo
electrénico y su contenido, BD no utilizadas o inactivas y plantillas - 450 dias; seguimiento web de los
visitantes conocidos - 180 dias; seguimiento web de los visitantes anénimos - 30 dias; y
comportamientos universales - 180 dias (el "Periodo de Retencion de Datos"). Estos elementos de datos
pueden ser retirados de la red y los sistemas de IBM cuando el periodo de retencién de datos ya haya
expirado y, en cualquier caso, IBM pueden destruir todas las copias de estos elementos de datos y
cualquier otro dato de Clientes relacionados, 30 dias después de la resolucion o vencimiento de Periodo
de Suscripcién. Los Clientes conservaran copias de seguridad de todo el contenido proporcionado para
Su uso en relacion con el SaaS IBM.

Anuncios de Cédigo de Terceros

El SaaS IBM incluye el software siguiente, que no debe utilizarse con finalidades nocivas:
janrain4j_1.1.0, JSON, JSON-Ilib-2.3, JDK15, flexjson y packtag.

1126-6993-01 (08/2015) Pagina 4 de 9



Condiciones de Uso de IBM — Especificacion de SaaS IBM

Apéndice A

IBM Marketing Cloud, una plataforma de marketing digital basada en cloud, permite a los vendedores obtener el
rendimiento de la inversion (ROI) a través de las funciones clave siguientes:

Disefio y automatizacion de experiencias coherentes y en distintos canales a través del correo
electronico, dispositivos moviles, web y canales sociales.

Uso de la analitica para impulsar decisiones de marketing y la fidelizacién del cliente.

Mejora del ROI a través de una plataforma de marketing digital basada en cloud que se integra con
otras fuentes de datos y aplicaciones del cliente.

IBM Marketing Cloud incluye los siguientes paquetes y servicios nuevos, basados en soluciones, que se adaptan
a las necesidades del vendedor para simplificar el proceso de compra.

1. IBM Marketing Cloud Standard

IBM Marketing Cloud Standard ayuda a los vendedores a comprender el comportamiento de los clientes
y a entregar interacciones personalizadas con mayores tasas de conversion.

Base de datos de marketing: recopilacion de datos exhaustivos de los clientes en una Unica fuente
y aprovechamiento de esos datos para impulsar campafias automatizadas y comunicaciones
personalizadas.

Segmentacion: uso de datos de comportamientos, perfiles, preferencias y otros para consultar y
delimitar el publico objetivo. También dispone de la opcién de integrar estas consultas de
segmentacién con estrategias de marketing para entregar contenido personalizado muy atractivo a
su publico objetivo.

Creador de contenidos: editor intuitivo basado en web que permite crear y editar contenido en la
aplicacién, con acceso sencillo y directo a caracteristicas como personalizacion, contenido
dindmico, seguimiento de los enlaces y mucho mas.

Contenido dindmico: cree mensajes directamente en el cuerpo del mensaje que sean relevantes y
especificos para cada cliente a través de una interfaz intuitiva de acceso sencillo y directo.

Pruebas A/B: envie correos electronicos de prueba para probar la linea del asunto, desde el
nombre o elementos de contenido; averiglie qué elemento recibe la mejor respuesta, y envie los
correos electrénicos con los mejores resultados a los contactos.

Correo electrénico: cree y envie correos electrénicos con contenido relevante y atractivo.

Mensajes push mdviles: envie mensajes personalizados combinando datos de las aplicaciones
moviles con la variada informacion del perfil de los consumidores.

Uso compartido social: comparta mensajes de marketing por correo electronico en sitios de redes
sociales y genere resultados de informes detallados.

Pagina de inicio: acceso sencillo y directo para la creacion de paginas especificas de campafia y
formularios web personalizados.

Analitica de comportamientos: edite los resultados de los mailings para identificar tendencias y
segmentos de clientes objetivo; defina segmentos de clientes y seleccione métricas para crear
informes de tablas y tablas cruzadas, y edite los informes afiadiendo o eliminando campos,
cambiando las métricas y clasificando y ordenando columnas.

Informes de campafias: cree datos de informes detallados y agregados sobre los correos
electrénicos enviados a los clientes. La métricas de informe incluyen aperturas de correos,
conversiones, multimedia atractiva, reenvios y acceso de datos en secuencia de clics.

Informacién sobre programas de correo electrénico: permite a los usuarios previsualizar el aspecto
de los mailings en diversos clientes de correo electrénico, realizar un seguimiento del uso de los
clientes de correo electrénico en listas de distribucion de correo para optimizar los programas de
correo electronico en funcion de los dispositivos especificos y clientes de correo electrénico que
utilizan los clientes. En la suscripcién se incluyen 200.000 aperturas de correo electrénico. Se
registra una 'apertura de correo electronico' cada vez que un destinatario de correo electronico
recibe un correo electrénico del Cliente y el destinatario del correo electrénico abre el correo
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electrénico. En la suscripcion se incluyen 50 previsualizaciones de correo electrénico. Se registra
una 'previsualizacién de correo electronico' cada vez que el Cliente envia una plantilla de correo
electrénico adicional a esta caracteristica para su previsualizacién. Email Insights incluye
componentes tecnoldgicos proporcionados por Litmus. Ademas, si las necesidades del Cliente
exceden el nimero de previsualizaciones de correo electrénico o aperturas de correo electrénico
con el paquete adquirido, el Cliente puede ampliar sus derechos de titularidad mediante la compra
de IBM Marketing Cloud Additional Email Insights Opens en incrementos de 100.000 por Evento,
segun corresponda.

° IBM Marketing Cloud Orientation es un paquete de formacion basica para IBM Marketing Cloud.
Contiene una descripcion de alto nivel de las funciones y prestaciones de Marketing Cloud ademas
de una introduccion al modelo de fidelizacién de clientes (en inglés, Customer Engagement Model).
El paquete de orientacion se incluye con una suscripcion inicial a Marketing Cloud, que se debe
completar antes de iniciar el servicio de incorporacion requerido. Se entrega como una oferta de
autoservicio e incluye grabaciones de video y grabaciones basadas en web.

En las cuotas de suscripcion a esta oferta de SaaS IBM se incluye lo siguiente:
a. Cinco (5) Usuarios Autorizados;
b. Diez (10) programas activos;

C. 250.000 interacciones de marketing, que incluye mensajes de correo electrénico y mensajes push
moviles. Si se necesitan interacciones de marketing adicionales, el Cliente debe adquirir derechos
de titularidad para IBM Marketing Cloud Standard Additional Marketing Interactions en incrementos
de 1.000 por Evento; y

d. 200.000 Email Insights Opens.
2. IBM Marketing Cloud B2B Standard

IBM Marketing Cloud B2B Standard ayuda a los vendedores a capturar, calificar y consolidar clientes
potenciales con la finalidad de equilibrar los esfuerzos de marketing con las ventas para impulsar los
ingresos. Esta oferta de SaaS IBM incluye las caracteristicas siguientes:

° Todas las caracteristicas que se incluyen con la oferta IBM Marketing Cloud Standard.
° Automatizacion de marketing.

° Consolidacion de clientes potenciales: creacién de campafas de marketing a través de un creador
de campafas visuales; envio automatizado de mensajes o paso a un programa de consolidacién
cuando un cliente potencial redirige o realiza una determinada accion.

° Modelo de puntuacién Unica: puntuacion de clientes actuales y potenciales segun criterios de
compra, datos demograficos y comportamientos tales como visitas a sitios web, envios de
formularios e interaccién de mensajes o componentes basados en la oportunidad, incluyendo lo
mas reciente y la frecuencia. En funcién de la puntuacion, las prestaciones de automatizacion de
marketing realizan el seguimiento adecuado de los clientes actuales y potenciales.

° Formularios progresivos: reducen el abandono de los formularios y crean un perfil del contacto, con
el tiempo, con formularios web progresivos que muestran diferentes preguntas cada vez que un
contacto visita un sitio web o pagina inicial.

° Seguimiento del comportamiento digital: supervisar cémo interacttan los contactos con los Clientes
en linea, por ejemplo, usando opciones de calculo, chats en vivo, botones sociales, y mucho mas.
Utilice estos comportamientos de eventos de seguimiento web personalizados para mover un
contacto a un programa de marketing o para que forme parte de un modelo de puntuacién
conductual.

° Integracién con CRM (Gestion de la Relacion con los Clientes): integracién con sistemas CRM de
terceros, como Salesforce.com, Microsoft Dynamics CRM, NetSuite y Sugar CRM.

En las cuotas de suscripcion a esta oferta de SaaS IBM se incluye lo siguiente:
a. Cinco (5) Usuarios Autorizados;

b. Diez (10) programas activos;

C. Un (1) modelo de puntuacion;
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d. 50.000 registros de base de datos. Si se necesitan registros de base de datos adicionales, el
Cliente debe adquirir IBM Marketing Cloud B2B Standard Additional Records en incrementos de
10.000 registros de base de datos; y

e.  200.000 Email Insights Opens.

3. IBM Marketing Cloud — Budget and Expense Planning Extension

IBM Marketing Cloud — Budget and Expense Planning, basado en Allocadia, un partner de IBM, ofrece
las funciones siguientes, y se puede adquirir para su uso con Marketing Cloud Standard, Marketing B2B
Standard, IBM Silverpop Engage o IBM Campaign. Las funciones son:

° Planificacion: crear y compartir planes para alinear la estrategia corporativa, predecir el rendimiento
de la inversion y prever el impacto de los ingresos.

° Gestion de presupuestos: crear y gestionar presupuestos globales en cualquier moneda sin hojas
de célculo desconectadas y engorrosas a nivel global, regional o centrado en el producto.

° Rendimiento: visualizar, analizar y optimizar el gasto; tomar decisiones inteligentes al conectar
planes y presupuestos con datos de CRM, datos financieros y de marketing.

En la cuota de suscripcion a esta oferta de SaaS IBM se incluye lo siguiente:
° Cinco (5) Usuarios Autorizados.
° Un (1) Conector.

IBM Marketing Cloud Budget and Expense Planning Additional Users se puede adquirir si el Cliente
necesita mas Usuarios Autorizados ademas de los proporcionados en el servicio basico. IBM Marketing
Cloud Budget and Expense Planning Additional Connector se puede adquirir si el Cliente necesita mas
conectores adicionales a los usados en el servicio basico.

4, Ofertas del Servicio de Configuracion

° IBM Marketing Cloud Standard Onboarding Services es una combinacion de aprovisionamiento y
formacién que se ha disefiado para que los usuarios configuren y utilicen las ofertas de Marketing
Cloud Standard. Este servicio, que se entrega de forma remota, es obligatorio con una suscripcion
inicial a Marketing Cloud. Se asigna un consultor de incorporacién para guiar a los Clientes a través
del proceso de incorporacion, que se entrega mediante una serie de reuniones remotas y sesiones
grabadas de aprendizaje basado en web. Los servicios Onboarding Services incluyen
aprovisionamiento, configuracion, formacién y preguntas y respuestas.

° IBM Marketing Cloud B2B Standard Onboarding Services es una combinacién de
aprovisionamiento y formacién que se ha disefiado para que los usuarios configuren y utilicen las
ofertas de Marketing Cloud B2B Standard. Este servicio, que se entrega de forma remota, es
obligatorio con una suscripcion inicial a Marketing Cloud B2B Standard. Se asigna un consultor de
incorporacion para guiar a las organizaciones a través del proceso de incorporacion, que se
entrega mediante una serie de reuniones remotas y sesiones grabadas de aprendizaje basado en
web. Los servicios Onboarding Services incluyen aprovisionamiento, configuracién, formacion y
preguntas y respuestas.

° Marketing Cloud — Budget and Expense Planning Onboarding Services es un servicio de formacion
disefiado para que los usuarios configuren y utilicen las ofertas de IBM Marketing Cloud — Budget
and Expense Planning. Este servicio, que se entrega de forma remota, es obligatorio con la compra
de la oferta IBM Marketing Cloud — Budget and Expense Planning Additional Users. Se asigna un
consultor de formacion para guiar a las organizaciones en el uso de informes mejorados y
personalizacién del dashboard a través de una serie de reuniones remotas y sesiones grabadas de
aprendizaje basado en web. Los servicios Onboarding Services incluyen aprovisionamiento,
configuracion, formacion y preguntas y respuestas.
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Condiciones de Uso de IBM — Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Apéndice B

IBM proporciona el siguiente acuerdo de nivel de servicio ("SLA") de disponibilidad para el SaaS IBM. El Cliente
comprende que el SLA no constituye ninguna garantia.

1. Definiciones

a.

Tiempo de inactividad de la aplicacion: es un periodo de tiempo durante el cual los usuarios de
las porciones alojadas en IBM de la interfaz de aplicacién no pueden utilizar todos los aspectos del
Servicio para los que tienen permisos adecuados. A modo de aclaracién, no existe "Tiempo de
Inactividad" si algtn usuario puede utilizar cualquiera de los aspectos del Servicio para el que se
disponen de permisos apropiados.

Crédito de Disponibilidad: es la compensacion que IBM proporcionara para una Reclamacién
validada. El Crédito de Disponibilidad se aplicara en forma de crédito o de descuento para una
factura futura de cargos de suscripcion para el Servicio.

Reclamacién: es una reclamacion enviada por el Cliente a IBM respecto a que un SLA no ha sido
satisfecho durante un Mes Contratado.

Mes Contratado: indica cada mes completo durante el plazo medido desde las 12:00 a.m. (horario
de la costa este de los Estados Unidos) del primer dia del mes a las 11:59 p.m. (horario de la costa
este de los Estados Unidos) del dltimo dia del mes.

Tiempo de Inactividad de Procesamiento: hace referencia a un periodo de tiempo durante el cual
el servicio no puede recopilar datos a través de los elementos de proceso de datos del Servicio.

Tiempo de Inactividad: hace referencia al Tiempo de Inactividad de la aplicacion y/o al Tiempo de
Inactividad del Proceso de Datos. Ademas, el Tiempo de Inactividad incluye un periodo de tiempo
durante el cual el SaaS IBM no puede enviar o recibir datos a través de los elementos de proceso
de datos del SaaS IBM. El Tiempo de Inactividad no incluye el periodo de tiempo en que el SaaS
IBM deja de estar disponible como consecuencia de:

(1) Una parada de mantenimiento planificada o anunciada;

(2) Sucesos o causas que queden fuera del control de IBM (por ejemplo, desastres naturales,
interrupciones de Internet, mantenimiento de emergencia, acciones o inacciones del ISV o el
responsable de la red de telecomunicaciones, etc.);

(3) Problemas con aplicaciones, equipos o datos del Cliente o de terceros;

(4) Lano observancia del Cliente de las configuraciones necesarias del sistema y de las
plataformas soportadas para acceder al Servicio; o

(5) Laconformidad de IBM con cualquier disefio, especificacion o instruccién proporcionada por
el Cliente a IBM o por un tercero a IBM en representacion del Cliente.

Evento: es una circunstancia o un conjunto de circunstancias que no permiten satisfacer un Nivel
de Servicio.

Servicio: hace referencia a la oferta SaaS IBM a la que se aplica este SLA.

Nivel de Servicio: es el estdndar definido mas adelante segun el cual IBM mide el nivel de servicio
que proporciona en este SLA.

2. Créditos de Disponibilidad

a.

Para enviar una Reclamacion, el Cliente debe registrar un ticket de soporte de Severidad 1 (segun
se define a continuacion, en el apartado Soporte Técnico) para cada Evento en el servicio de
asistencia técnica de IBM, en un periodo de veinticuatro (24) horas desde que el Cliente tuvo
conocimiento en primera instancia del Evento que ha afectado al uso del Servicio. El Cliente debe
proporcionar toda la informacién necesaria acerca del Evento y asistir razonablemente a IBM en el
diagnostico y la resolucion del Evento.

El Cliente debe enviar una Reclamacion para un Crédito de Disponibilidad a mas tardar tres (3)
dias laborables después del ultimo dia del Mes Contratado que es objeto de la Reclamacion.
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C. Los Créditos de Disponibilidad se basan en la duracién del Tiempo de Inactividad medido desde el
primer momento en que el Tiempo de Inactividad impact6 al Cliente. Si el Cliente comunica un
Evento de Tiempo de Inactividad de aplicacion y un Evento de Tiempo de Inactividad de
Procesamiento de Datos que ocurren simultaneamente, IBM tratara los periodos de solapamiento
del Tiempo de Inactividad como un Unico periodo de Tiempo de Inactividad y no como periodos de
Tiempo de Inactividad separados. Para cada Reclamacion valida, IBM aplicara el Crédito de
Disponibilidad aplicable més alto en funcién del Nivel de Servicio alcanzado durante cada Mes
Contratado, como se muestra en la tabla siguiente. IBM no sera responsable de multiples Créditos
de Disponibilidad para el mismo Evento en el mismo Mes Contratado.

d. Los Créditos de Disponibilidad totales concedidos en relacién con cualquier Mes Contratado no
podran superar, bajo ninguna circunstancia, el veinte por ciento (20%) de una doceava parte (1/12)
del cargo anual pagado por el Cliente a IBM por el Servicio.

3. Niveles de Servicio
Disponibilidad del SaaS IBM durante un Mes Contratado

Disponibilidad durante un Mes Contratado Crédito de Disponibilidad
(% de la Cuota de suscripcidn mensual para el Mes
Contratado objeto de una Reclamacidn)

99% — 99,949% 2%
98% — 98,999% 5%
97% — 97,999% 10%
Menos del 97,000% 20%

La Disponibilidad, expresada como porcentaje, se calcula de este modo: (a) el nimero total de minutos
en un Mes Contratado, menos (b) el nimero total de minutos de Tiempo de Inactividad en un Mes
Contratado, dividido por (c) el nimero total de minutos en un Mes Contratado.

Ejemplo: 50 minutos de Tiempo de Inactividad total durante un Mes Contratado

43.200 minutos en total en un Mes Contratado de 30
dias
- 50 minutos de Tiempo de Inactividad

— 20 - . I 0
= 43.150 minutos 2% Crédito de Disponibilidad para el 99,884% de

Nivel de servicio alcanzado

43.200 minutos en total en un Mes Contratado de 30
dias

4. Informacién Adicional acerca de este SLA

Este SLA se pone a disposiciéon nicamente de los Clientes de IBM y no se aplica a las reclamaciones
realizadas por los usuarios, a los participantes y los invitados permitidos del Servicio ni a ningin servicio
beta o de prueba que proporcione IBM. El SLA Gnicamente se aplica a los Servicios que estan en uso de
produccion. No se aplica a entornos que no son de produccioén, incluyendo, a titulo enunciativo y no
limitativo, entornos de prueba, recuperacion tras desastre, control de calidad o desarrollo.
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