BT Connect Intelligence Infovista
Anexo de Servicio a la Lista de Servicios Generales

Referencia del Contrato de BT:
Referencia del Contrato del Cliente (opional):

1 Definiciones y Abreviaturas

Serdn de aplicacién las siguientes definiciones, ademds de las que figuran en las Condiciones Generales y en
el Anexo de Servicios Generales.

"Agente de optimizacién' significa un programa informdtico que optimiza los datos necesarios para prestar el
Servicio.

"Aplicacién" significa un programa informdtico que apoya una tarea empresarial, como el procesamiento de
pedidos, el correo electronico de ndminas y la planificacidon de recursos empresariales.

"BT IP Connect Global" significa el Servicio VPN privado, global y basado en IP de BT, que se basa en los
estdndares industriales de Multi-Protocol Label Switching.

"Cloud Connect Direct" significa una funcién disponible con BT IP Connect Global que ofrece al Cliente
acceso privado directo a un Proveedor de Servicios en la Cloud de terceros con el que BT ha construido uno
o mds puntos de interconexion a nivel global en la red de BT.

"Direccion IP" significa un niUmero Unico en Internet de una tarjeta de red o controlador que identifica un
dispositivo y es visible por todos los demds dispositivos en Internet.

"Formulario de Requisitos del Cliente" o "CRF' significa el formulario que establece los requisitos del Servicio
acordados entre BT y el Cliente.

"Formulario de Captura de Datos (DCF)" significa el formulario cumplimentado por el Cliente y BT, en el que se
recogen mds detalles del Servicio segin lo establecido en el DCF y segun lo acordado (en su caso) entre BTy
el Cliente; el DCF forma parte del Acuerdo.

"Gestor de Sondas" significa un Agente de Optimizacidn que controla todos los demds Agentes de
Optimizacion.

"Infovista" significa InfoVista SAS en 6, rue de la Terra De Feu, 91952 Courtaboeuf Cedex, Francia.
"Infraestructura de Seguridad de Internet' significa cualquier solucién de seguridad que incluya un
cortafuegos o proxy implementado por el Cliente para asegurar y supervisar el Tradfico entre la Infraestructura
del Cliente e Internet.

"Incidencia" significa una interrupcién no planificada o una reduccién de la calidad del Servicio o de un
elemento concreto del mismo.

"Internet” significa un sistema global de redes interconectadas que utilizan un Protocolo de Internet estdndar
para enlazar dispositivos en todo el mundo.

"IP" significa el protocolo de Internet, un protocolo de comunicaciones para dispositivos conectados a
Internet que especifica el formato de las direcciones y las unidades de datos fransmitidos.

"IPSec" significa seguridad IP; que es un marco basado en estdndares que proporciona Servicios de capa 3
para la confidencialidad, la privacidad, la integridad de los datos, la autentficacién y la prevencién de
repeticiones.

"LAN" significa la red de drea local, la infraestructura que permite la capacidad de transferir Servicios IP
dentro de las instalaciones (incluidos los Servicios de datos, voz y videoconferencia).

"Lista de Prioridad de Aplicaciones" significa la lista de aplicaciones proporcionada por el Cliente a BT que
enumera la prioridad que se debe dar a las aplicaciones.

"Pasarela VPN" significa un servidor proporcionado por el Cliente utilizado para terminar el TUnel IPSec.
"Politica de Aplicaciones" tiene el significado que se le da en el AApartado 2.2.3.

"Politica de Configuracién" tiene el significado que se da en el AApartado 2.2.3.

"Portal GS" significa el portal disponible en: www.mybt.com al que el Cliente puede acceder para obtener
informacién sobre el Servicio, cuyos detalles se proporcionan en el manual del Cliente.

"Plataforma de Virtualizaciéon' significa la parte de la WAN que permite la activacién de Sondas Virtuales.
"Sesidén" significa un flujo Unico de informacidn entre dos hosts IP para una aplicaciéon determinada.

"Servicio de Habilitacién" tiene el significado que se le da en el Apartado 2.4.

"Servicios Profesionales" tiene el significado indicado en el Apartado 2.3.1.

"Servicio Zscaler" significa el Servicio de firewall y proxy de Internet proporcionado por el Cliente "Sistema de
gestion de la Cloud" significa la plataforma de BT utilizada para gestionar el Servicio.

"Sonda" significa una Sonda fisica o a una Sonda virtual.

"Sonda Fisica" significa el Equipo de BT que proporciona capacidad de optimizacién y que se encuentra en el
Sistema de Gestidn de la Cloud o, por acuerdo entre el Cliente y BT, en un Emplazamiento.

"Sonda Virtual" significa el Agente de Optimizacidn una vez descargado en la Plataforma de Virtualizacion.
"SSL" significa secure sockets layer, un protocolo criptogrdfico que proporciona seguridad a los datos
enviados a través de Internet.

"Tonel GRE" significa el protocolo de encapsulaciéon para el tréfico de la capa de red.

"Tdnel(es) IPSec" significa una ruta de comunicacion estatica o dindmica para el tréfico IP enfre dos puntos
finales.

"Trdfico de Gestion" significa cualquier dato enviado desde una Sonda al Sistema de Gestidn de Cloud para
la configuracién, la elaboracion de informes o la supervision.
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"Trafico" significa cualquier dato, voz o video enviado o recibido que se transfiere a fravés de una Sonda.
"TCP" significa protocolo de control de transmisién, un protocolo de transporte que proporciona un sistema de
acuse de recibo y retfransmisiones que permite un flujo de datos bidireccional.

"TLS" significa seguridad de la capa de transporte, un protocolo criptogrdfico que proporciona privacidad a
los datos enviados a través de Internet.

"VPN" significa una red privada virtual.

"WAN'" significa red de drea amplia, la infraestructura que permite la transmisién de datos entre Sitios.

Descripcion del Servicio

Descripcién del Servicio. El Servicio BT Connect Intelligence Infovista (el "Servicio") es uno de los servicios BT
Connect Intelligence basados en el Proveedor de BT Infovista. El Servicio proporciona al Cliente informacién
sobre el rendimiento de sus aplicaciones, la priorizacidn de aplicaciones de exiremo a exiremo y la
aceleracién de protocolos. Una serie de sondas desplegadas en la red del Cliente en los sitios acordados
recopilan datos y los optimizan en funcidn de los pardmetros acordados por el Cliente. Los equipos de BT se
desplegardn y configurardn en los emplazamientos y en el centro de gestion de BT. BT analiza los datos y
proporciona informes a fravés del Portal GS (en el formato y la frecuencia acordados con el Cliente) y
recomendaciones (segUn proceda) al Cliente.

Componentes del Servicio Estandar
El Servicio tiene los siguientes componentes de Servicio Estdndar:

2.2.1 Acceso al Sistema de Gestidon de Cloud. BT proporcionard acceso al Sistema de Gestién de Cloud a
través del Portal GS las 24 horas del dia, los siete dias de la semana.

2.2.2 Visibilidad y Autogestion. BT proporcionard al Cliente lo siguiente en el Sistema de Gestién en Cloud:

(a)  visibilidad en tiempo real del rendimiento de las Aplicaciones y el Trdfico a través de la WAN
por Aplicacién o por Sitio, incluyendo:
(i) volumen de Aplicaciones y Tréfico;
(ii) numero de sesiones;
(i) métricas TCP;
(iv)  retardo unidireccional;
(v) pérdida de paquetes; y

(vi)  jitter por flujo;

(o)  informes y métricas de rendimiento de las aplicaciones y el trafico visibles por aplicacién o por
emplazamiento, disponibles durante un ano a partir de la fecha en que BT capte la
informacion;

(c) la posibilidad de descargar informes durante un ano a partir de la fecha en que BT capte la
informacion; y

(d)  la posibilidad de gestionar, de acuerdo con la politica de aplicacion

(i) los certificados digitales del Cliente para la aceleracién de protocolos especificos;
(ii) el tinel GRE del Servicio Zscaler; y
(iii) los pardmetros de la VPN IPSec.
2.2.3  Politicas. BT acordard con el Cliente:

(a)  Politica de aplicacién: la configuracion de las prioridades de la aplicacién mediante la lista de
prioridades de la aplicacién y el CRF; y

(o)  Politica de configuracién: una politica para el acceso a la WAN vy el equilibrio del trdfico de
acuerdo con la Politica de aplicacién que BT establecerd en el Formulario de captura de
datos y que puede priorizarse por:

(i) sesion;
(ii) tipo de trafico (en tiempo real, por lotes o interactivo); y
(iii) importancia (mdéxima, alta, media y bajal).

Opciones de Servicio

El Cliente puede solicitar cualquiera de las siguientes opciones segin lo establecido en cualquier Orden
aplicable y de acuerdo con los detalles establecidos en dicha Orden:

2.3.1 Servicios Profesionales. BT proporcionard, a peticién del Cliente, un especialista en Connect
Intelligence para:

(a) ayudar al Cliente a crear la Lista de prioridades de aplicaciones; y
(b)  acordar la Politica de Aplicaciones y la Politica de Configuracion con el Cliente.

2.3.2  Control. BT:
(a)  creary acordar de acuerdo con la Politica:
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(i) un tunel IPSec a la pasarela VPN; y
(ii) un Tunel GRE al Servicio Zscaler;

(o) habilitar las funciones de cortafuegos de base;
(c)  habilitar la capacidad de VPN hibrida; y
(d)  habilitar el mecanismo de priorizacién de trdfico de extremo a extremo.

2.3.3  Optimizacién. BT, de conformidad con la Politica, se encargard de

(a)  comprimird el trdfico, incluido TLS/SSL;
(o)  almacenar en caché el Trdfico, incluido TLS/SSL; y
(c)  acelerar el Trdfico.

2.3.4 Cloud Connect Infovista. A través de la funcidon Cloud Connect Direct proporcionada en BT IP
Connect Global, BT proporcionard acceso al Cliente para que este Servicio pueda habilitarse en los
Servicios en la Cloud de terceros.

Servicios Asociados

2.4.1 El Cliente dispondrd de los siguientes Servicios de habilitacién que se conectardn al Servicio y que son
necesarios para que éste funcione, y se asegurard de que estos Servicios cumplen los requisitos
técnicos minimos que especifica BT;

(a)  WAN;

(b)  LAN;

(c) para permitir el acceso al Sistema de Gestidn en la Cloud desde cada Sonda Fisica, acceso
que serd bien:

(i) acceso a Internet; o
(ii) acceso a Internet a través de MPLS;

(d)  una Pasarela VPN en la que el Cliente solicita un TUnel IPSec a la Pasarela VPN;

(e) un Servicio Zscaler cuando el Cliente solicite un tUnel GRE al Servicio Zscaler; y

(f) BT IP Connect Global con acceso Cloud Connect Direct, si el Cliente solicita Cloud Connect
Infovista.

2.4.2  SiBT proporciona al Cliente ofros Servicios distintos del Servicio (incluido, entre otros, cualquier Servicio
de habilitacion), este Anexo no se aplicard a dichos Servicios y éstos se regirdn por sus propias
condiciones.

Limite de Gestidn del Servicio de BT (SMB)

BT prestard y gestionard el Servicio de acuerdo con este Anexo y segun lo establecido en cualquier Pedido
aplicable. BT no tendrd ninguna responsabilidad sobre el Servicio fuera del Limite de Gestidn del Servicio.

El Limite de Gestidn del Servicio es el:

(a) el puerto de una Sonda Fisica; o

(b)  lasupervision del Software en las Sondas Virtuales.

BT no hace ninguna declaracién, ya sea expresa o implicita, sobre si el Servicio funcionard en combinacion
con cualquier Equipo del Cliente u otro equipo y software.

El Servicio no admite y BT no tiene ninguna responsabilidad por los fallos que resulten (directa o
indirectamente) de las caracteristicas y configuraciones adicionales del Servicio realizadas directamente por
el Cliente o por terceros Proveedores del Cliente.

Si alguna parte de los Servicios profesionales es realizada por BT de forma negligente o incumpliendo las
disposiciones de este Acuerdo, BT volverd a redlizar la parte correspondiente de los Servicios profesionales.
Este serd el Unico recurso del Cliente cuando BT preste los Servicios profesionales de forma negligente o
incumpliendo las disposiciones de este Contrato.

En el caso de los Servicios de habilitacién no prestados por BT, ésta no serd responsable de la falta o el retraso
en el suministro del Servicio si el Proveedor externo retrasa o rechaza el suministro de un Servicio a ese Sitio y
no hay ningun Servicio alternativo disponible a un coste razonable.

Prestacion del Servicio

Obligaciones de Entrega de BT

Ademdas de sus responsabilidades segun lo establecido en el resto del Acuerdo, antes de la Fecha de Servicio
Operativo y, en su caso, a lo largo de la prestacion del Servicio, BT, al recibir un Pedido:

4.1.1 pondrd a disposicién del especialista en Connect Inteligence seguin lo establecido en dicho Pedido
cuando los Servicios Profesionales estén incluidos en el Acuerdo,

4.1.2 acordard con el Cliente la Lista de prioridades de aplicaciones y la Politica;
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4.1.3 proporcionard al Cliente una fecha de entrega prevista y hard todo lo posible por cumplir dicha
fecha de entrega prevista

4.1.4  proporcionard al Cliente el Agente de Optimizacidn para cualquier Sonda Virtual;
4.1.5 instalard las sondas fisicas en los emplazamientos segun lo establecido en el pedido;
4.1.6  habilitard las Sondas tras un periodo razonable de estabilidad; y

(a)  configurard el Servicio como se define en el Pedido;

(o)  identificard todas las aplicaciones y patrones de flujo de trdfico a través de la WAN en el plazo
de un mes desde la instalacion por parte de BT de la primera sonda fisica en el primer
emplazamiento

(c)  conectard el Servicio a cada Servicio de habilitacion.

4.1.7 redlizard una serie de pruebas estdndar en el Servicio para asegurarse de que estd configurado
correctamente; y

418 en la fecha en que BT haya completado las actividades de este Apartado, confirmarle que el
Servicio estd disponible para la realizacion de las Pruebas de Aceptacion.

4.2  Obligaciones de entrega del Cliente

Ademds de sus responsabilidades establecidas en el resto del Acuerdo, antes de la Fecha de Servicio
Operativo y, en su caso, durante la prestacion del Servicio, el Cliente deberd:

4.2.1 completar el DCFy el CRF;

4,22  cumplir con las obligaciones de divulgacién del empleador, tal y como se establece en el Anexo de
Servicios Generales;

4.2.3 proporcionar la Lista de prioridades de las solicitudes y, al hacerlo, confimard que BT no es
responsable del menor rendimiento de las solicitudes de baja prioridad

4.2.4  acordar la Politica de aplicaciones y configuracién con BT;
4.2.5 descargar e instalar el Agente de optimizacién en la Plataforma de virtualizacion

4.2.6 informar a BT de cualquier cambio en las Aplicaciones o en los sistemas operativos subyacentes que
pueda requerir un cambio en la Politica de Aplicacién y/o Configuracion

4.2.7  obtener las autorizaciones pertinentes de su proveedor si el Servicio debe suministrarse en el Servicio
VPN de ofro Proveedor;

4.2.8  permitir el tréfico de gestion a través de la infraestructura de seguridad de Internet; y
429 parala Opcidn de Servicio de Optimizacidn proporcionar y mantener:

(a)  una Direccidn IP estdtica enrutable desde todas las partes de la WAN del Cliente para cada
Sonda; y
(o)  una Plataforma de Virtualizacién para cada Sonda Virtual.

4.3  Pruebas de Aceptacion

4.3.1 El Cliente llevard a cabo las Pruebas de Aceptacion del Servicio en un plazo de cinco Dias Hdbiles
tras recibir la notificacién de BT ("Periodo de Pruebas de Aceptacion”).

4.3.2  ElServicio es aceptado por el Cliente si éste confirma su aceptacion por escrito durante el Periodo de
Pruebas de Aceptacion o se considera aceptado por el Cliente si éste no notifica lo contrario a BT
antes de que finalice el Periodo de Pruebas de Aceptacion.

4.4  Fecha de Servicio Operativo

4.4.1 Sin perjuicio de lo dispuesto en el Apartado 4.3 anterior, la Fecha de Servicio Operativo serd la
primera de las siguientes:

(a)  la fecha en que el Cliente confirme o BT considere la aceptacién del Servicio por escrito de
acuerdo con el Apartado 4.3.2; o
(b)  lafecha del primer dia siguiente al Periodo de prueba de aceptacion.

4.4.2 Si, durante el Periodo de Pruebas de Aceptacion, el Cliente notifica a BT que no se han superado las
Pruebas de Aceptacion, BT subsanard la no conformidad sin demora indebida y notificard al Cliente
que BT ha subsanado la no conformidad e informard al Cliente de la nueva Fecha de Servicio
Operativo.

4.5 Cambios antes de la entrega. Si el Cliente solicita un cambio en el Servicio antes de la fecha de entrega
prevista, BT podrd revisar la fecha de entrega prevista para adaptarse a dicho cambio.

5 Gestion en vida durante el funcionamiento
5.1 Obligaciones de BT
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5.1.1 Ademds de las responsabilidades que se establecen en el resto del Acuerdo, a partir de la Fecha de
Servicio Operativo, BT deberd:

(a)  responderd y hard todo lo posible para solucionar una Incidencia sin demoras indebidas, tal y
como se establece en el Apartado 5.3;y
(o)  mantener el Portal y el Sistema de gestidén en Cloud.

5.1.2 BT no serd responsable de la falta de prestacién del Servicio si el Cliente no ha informado a BT de los
cambios segun lo establecido en el Apartado 5.2.1; y los niveles de Servicio no se aplicardn hasta que
BT haya aceptado por escrito dicho cambio.

Obligaciones del Cliente

Ademds de las responsabilidades que se establecen en el resto del Acuerdo, a partir de la Fecha de Servicio
Operativo, el Cliente deberd:

5.2.1 con respecto alos cambios;

(a)  notificar a BT cualquier cambio en los Servicios de habilitacién o en el mantenimiento de los
Servicios de habilitacion que razonablemente pueda afectar al rendimiento del Servicio. En
particular, el Cliente notificard a BT con antelacién cualquier mantenimiento de la
infraestructura de los Servicios no proporcionados por BT que afecte al rendimiento del Servicio;
Y

(b) informard a BT de cualquier cambio en las Aplicaciones o en el sistema operativo subyacente
gue requiera un cambio en la politica de Aplicacién y/o Configuracion.

5.2.2 conrespecto ala cantidad de Usuarios;

(a) mantener una lista por escrito de los Usuarios actuales y proporcionar una copia de dicha lista
a BT en un plazo de cinco Dias hdbiles tras la solicitud por escrito de BT en cualquier momento;

(o)  asegurarse de que el nimero mdximo de Usuarios no supere el nimero permitido de
identidades de Usuario segun lo establecido en cualquier Pedido aplicable e informar a BT en
un plazo de 20 Dias hdbiles si:

(i) el nUmero de Usuarios aumenta en mds de un cinco por ciento; o
(ii) el Servicio es utilizado por Sitios que no figuran en el Pedido; y

(c) no permitir que ningun abono especifico de Usuario sea utilizado por mds de un Usuario
individual, a menos que haya sido reasignado en su totalidad a otro Usuario individual, en cuyo
caso el Cliente se asegurard de que el Usuario anterior ya no tenga derecho a acceder o
uftilizar el Servicio.

Incidencias y Niveles de Servicio

5.3.1 El Cliente se asegurard de que los Usuarios comuniguen las Incidencias al Contacto del Cliente y no
al Servicio de Atencién al Cliente.

5.3.2 Cuando el Cliente tenga conocimiento de una Incidencia, el Contacto del Cliente informard de
cualquier Incidencia por teléfono al Servicio de Atencién al Cliente.

5.3.3 Si BT detecta una Incidencia o si el Cliente informa de ella:

(a) BT entregard al Cliente un Ticket;
(b) BT informard al Cliente cuando considere que la Incidencia estd resuelta y cerrard el Ticket
cuando
(i) el Cliente confirme que la incidencia se ha resuelto, o
(ii) BT haya intentado sin éxito ponerse en contacto con el Cliente, de la forma acordada,
y el Contacto del Cliente no haya respondido en los 20 minutos siguientes al intento de
BT de ponerse en confacto con el Contacto del Cliente.

5.3.4 Si el Cliente confrma que la incidencia no se ha resuelto en los 20 minutos posteriores a la
informacion, el Ticket permanecerd abierto y BT seguird trabajando para resolver la incidencia.

Condiciones de Cobro y Facturacion

De acuerdo con las disposiciones de pago, cobro y facturacion establecidas en el resto del Acuerdo, BT

facturard al Cliente:

6.1.1 los Cargos en los importes y la moneda establecidos en cualquier Pedido aplicable; y

6.1.2  los cargos por costes adicionales en los que pueda incurrir BT, tal y como se establece en el Anexo de
Servicios Generales y en las Condiciones Generales.

BT podrd utilizar los datos disponibles en el Sistema de gestidén de la Cloud para identificar un aumento del
nUmero de Usuarios o del uso del Servicio por parte de Sitios no establecidos en el Pedido. BT notificard al
Cliente por escrito cuando:
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(a) el nimero de Usuarios supere en mds de un cinco por ciento el nUmero establecido en el Pedido, o
(b)  haya Sitios que utilicen el Servicio que no figuren en el Pedido.

Las Partes acordardn entonces -sin demora indebida y mediante la firma de un nuevo Pedido- los nuevos
Cargos aplicables con respecto a la lista actualizada de Usuarios y/o Sitios.

Periodo Minimo de Servicio y Tasas de Cancelacién Anticipada

El Periodo Minimo de Servicio se acordard en el Pedido.
Dependiendo del modelo de precios elegido por el Cliente, hay dos opciones esténdar disponibles:

(a)  un periodo de 36 meses consecutivos que comienza en la Fecha de Servicio Operativo. Las adiciones
al Servicio no incluidas en el Pedido inicial, tendrdn un periodo de 12 meses consecutivos a partir de la
fecha en que las adiciones se activen en el Servicio; y

(b)  un periodo de 12 meses consecutivos a partir de la Fecha de Servicio Operativo. Las adiciones al
Servicio no incluidas en el Pedido inicial tendrdn un nuevo periodo minimo de Servicio de 12 meses
consecutivos a partir de la fecha en que las adiciones se activen en el Servicio.

En el caso de que el Cliente rescindiera anticipadamente por conveniencia o BT rescindiera por
incumplimiento material del Cliente, se aplicardn las tarifas de rescisidén anticipada establecidas en el Anexo
de Servicios Generales o en el Pedido. Para evitar dudas, se entiende por Equipo de BT las Sondas y la
respectiva licencia.

Niveles de Servicio

Salvo que se acuerde especificamente lo contrario en el Pedido,

e solo se aplican a este Servicio los Niveles de Servicio de Disponibilidad y sus respectivos Créditos de
Servicio establecidos en el Anexo de Servicios Generales; y

e la categoria del Nivel de Servicio de Disponibilidad para este Servicio es la categoria F (siendo el
99.50%).

Tratamiento de Datos Personales

En relacion con las disposiciones de tratamiento de datos establecidas en las Condiciones Generales del
Acuerdo, este Servicio proporciona al Cliente visibilidad, control y optimizacién de sus aplicaciones criticas
para el negocio a través de las redes proporcionadas por BT, pero BT no utiliza ni frata datos personales con
respecto a este Servicio. No obstante, dado que el Servicio proporciona al Cliente la capacidad de
supervisar e informar sobre los datos del Usuario, el Cliente es responsable de garantizar el cumplimiento de
las obligaciones de divulgacién del empleador, tal y como se establece en el Anexo de Servicios Generales.
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