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Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Preambulo

En caso de que en un contrato especifico esté acordado un determi-
nado nivel de servicio (“Bronce”, “Plata” u “Oro”), la empresa retarus
(Ibérica), S.L.U. ( “Retarus”) podra a disposicién del cliente los servi-
cios descritos en el presente acuerdo de nivel de servicio (“servicios
SLA”). Los servicios SLA se refieren a los servicios especificados en
el correspondiente contrato especifico (en lo sucesivo: “servicios de
comunicacion”) y tienen como finalidad elevar los parametros de ren-
dimiento de dichos servicios de comunicacion. La prestacion de los
servicios SLA tendra lugar conforme a las condiciones estipuladas a
continuacion, siempre y el cliente no hayan acordado por escrito otra
cosa en el caso concreto.
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Nivel de servicio y clases de error

Se aplicara uno de los niveles de servicio “Bronce”, “Plata” u “Oro”
en funcion de lo acordado en el contrato especifico.

Retarus prestara los servicios SLA Unicamente como servicio y
Gnicamente en las instalaciones y centros de célculo de Retarus.

En el marco de este SLA, los errores se clasifican de la siguiente
manera:

Errores criticos: imposibilidad permanente de utilizar

Clase 1 - N
los servicios de comunicacion.

Errores graves: la utilizacién de varias funciones
esenciales de los servicios de comunicacién se ve per-
judicada con caracter no solo transitorio.

Clase 2

Errores leves: errores de los servicios de comunica-
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cién que no constituyan errores criticos ni graves.

Retarus clasificara los errores sobre la base de la notificacion del
cliente conforme al punto 2 letra c., y comunicara la clasificacion
al cliente a peticién de este al recibir la notificacién o inmediata-
mente después de esta.

Obligaciones del cliente

El cliente nombraré a Retarus interlocutores suficientemente cua-
lificados, quienes seran individualmente responsables de la recep-
cion de los servicios SLA y estaran a disposicion de Retarus du-
rante los horarios de servicio vigentes (véanse los puntos 4 y 5).
El cliente estara obligado a comunicar por escrito y sin demora a
Retarus cualquier cambio de un interlocutor.

. El cliente documentara de manera exhaustiva los errores relacio-

nados con los servicios de comunicacion, asi como sus sintomas
y repercusiones, y entregara sin demora a Retarus la documenta-
cién pertinente.

A eleccién del cliente, sus notificaciones de error podran tener lu-
gar por teléfono o por correo electronico, tan solo a los interlocu-
tores de Retarus conforme al punto 6. Retarus podré exigir que las
notificaciones de error telefénicas sean confirmadas de inmediato
por el interlocutor del cliente o por correo electrénico. En este
caso, los plazos estipulados en los puntos 4 y 5 no empezaran a
contar hasta haberse recibido la confirmaciéon en debida forma,
siempre y cuando Retarus haya solicitado dicha confirmacion in-
mediatamente después de la correspondiente notificacion del
error.

. Con caréacter complementario, se aplicaran las disposiciones del

punto A. IV y B. lll. de las Condiciones Generales y Especiales de
Retarus (“CG” / “CE”).

. Retarus quedara eximida de cualquier obligacién de prestacion

derivada de este SLA, sin perjuicio de las obligaciones de pago

del cliente, en caso de que y mientras la prestacion de los servi-

cios SLA se vea dificultada por el hecho de que

(i) el cliente incumpla una de las obligaciones que le incumban
conforme a este punto 2, o bien

(i)  no sea posible reproducir con un esfuerzo razonable el error
debidamente notificado, o bien

(iii) el cliente no utilice los servicios de comunicaciéon conforme
a lo estipulado.

4.

a.

Esta exencién solo se hara efectiva en caso de que y tan pronto
como Retarus haya notificado este efecto al cliente. Ello no afec-
tara a un eventual derecho legal de Retarus a la rescision extraor-
dinaria o a la retencion.

. Disponibilidad aumentada del sistema de Retarus

. Para el sistema de transmisién de mensajes y datos al cual Reta-

rus pueda acceder directamente y sin mediacion de terceros (en
lo sucesivo “sistema de Retarus”) se aplicara la siguiente regla-
mentacion de disponibilidad: La parte del sistema de Retarus re-
levante para la prestacién de los servicios de comunicacion al
cliente presentara, en el promedio del trimestre natural y en fun-
cién del nivel de servicio acordado, la disponibilidad establecida a
continuacion:

- Nivel de servicio Oro se aplicara la disponibilidad: 99,8 %
- Nivel de servicio Plata se aplicara la disponibilidad: 99,5 %
- Nivel de servicio Bronce se aplicara la disponibilidad: 99,0 %

Los porcentajes indicados expresan la proporcién de tiempo con
respecto al tiempo del trimestre natural (incluidos horarios diurnos
y nocturnos, domingos y festivos) durante la cual el cliente podra
utilizar los servicios de comunicacion. Esta disponibilidad no tiene
en cuenta periodos de inactividad del sistema temporales por mo-
tivos de mantenimiento, ni periodos de inactividad del sistema
como consecuencia de fuerza mayor u otras causas ajenas al sis-
tema de Retarus. En caso de que de lo estipulado en esta letra a.
se derive una mayor disponibilidad que del punto B. IIl. 2 de las
CE, prevalecera la disponibilidad (mayor) aqui estipulada.

. Retarus calculara las magnitudes determinantes para la evalua-

cién del cumplimiento de la disponibilidad acordada sobre la base
de las notificaciones de no disponibilidad del cliente.

Plazos para lareaccion a notificaciones de error del cliente

Retarus reaccionara a notificaciones de error del cliente en debida
forma dentro de los plazos estipulados a continuacion:

Nivel de Nivel de Nivel de
servicio servicio servicio
Bronce Plata Oro
Horarios Laborables* Laborables* |u-
de lu-vi Vi 24x7x365
servicio 08 a 18 horas 07 a 20 horas
Clase 1 4 h 2h 1h
Clase 2 6h 4h 2h
Clase 3 24 h 12 h 10 h

* Se aplicaran los calendarios de festivos vigentes en el domicilio

de Retarus

. Los plazos empezaran a contar desde el momento en que el

cliente notifigue en debida forma un error. Se considerard como
reaccién el hecho de que el interlocutor de Retarus se ponga en
contacto telefénico con el cliente para analizar o estudiar el error

notificado.

5. Plazos parala subsanacion de errores

a.

Retarus prestara sin demora servicios encaminados a subsanar el
error notificado dentro de los plazos estipulados a continuacion:

Nivel de servi- | Nivel de servi- | Nivel de ser-
cio Bronce cio Plata vicio Oro
Horarios de | Laborables* lu- | Laborables* lu- | 24x7x365
servicio Vi Vi
08 a 18 horas 07 a 20 horas
Clase 1 8h 6h 4h
Clase 2 16 h 12h 12 h
Clase 3 5 dias 5 dias 4 dias
laborables laborables laborables
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* Se aplicaran los calendarios de festivos vigentes en el domicilio
de Retarus

. Los plazos empezaran a contar desde el momento en que el
cliente notifiqgue en debida forma un error. Los plazos anterior-
mente estipulados se considerardn cumplidos si Retarus pone a
disposicion, dentro del plazo correspondiente, como minimo una
solucion provisional que sea aceptable para el cliente habida
cuenta de la clasificacion del error en cuestion. Ello no afectara a
cualesquiera otras obligaciones adicionales de subsanacién del
error emanadas de otros acuerdos.

. En caso de que un error sea atribuible a circunstancias ajenas al
sistema de Retarus, Retarus no estard obligada a subsanar el
error.

6. Interlocutores de Retarus / Matriz de escalacion

a.En el marco de este SLA, estaran a disposicion del cliente los si-
guientes interlocutores:

Online https://eas.retarus.com

Teléfono +49 89 5528 2525

Correo electrénico | support@retarus.de

b.Matriz de escalacién en el marco de este SLA

En funcién de la duracién del incumplimiento concreto del SLA, el
cliente dispone de las posibilidades de escalacion estipuladas a
continuacion:

SLA
incumplido Clase 1 Clase 2 Clase 3
Nivel de
1 hora escalacion 1
Nivel de Nivel de
4 horas o .
escalacion 2 | escalacion 1
Nivel de Nivel de
24 horas escalacion 3 | escalaciéon 2
Nivel de Nivel de Nivel de
48 horas escalacion 4 | escalacién 3 | escalacion 1
Nivel de Nivel de Nivel de
72 horas o o -
escalacion 5 | escalacién 4 | escalacion 2
96 horas i .d,e
escalacion 3
Nivel de escalacion Contacto
1 Retarus 24/7-Support
2 Head of Support
3 Director Customer Service
4 Senior Vice President Delivery
5 CEO

. Remuneracion y reduccién en caso de incumplimiento del ni-
vel de servicio

. Paralos servicios SLA se debera abonar la remuneracion fija men-
sual establecida en el contrato especifico.

. Agquellos servicios gque se presten en las instalaciones del cliente,
asi como eventuales entregas de piezas de repuesto o desgaste,
estan excluidos de la remuneracion fija mensual y seréan calcula-
dos aparte por Retarus conforme a las tarifas vigentes en cada
momento.

. En caso de que Retarus incumpla uno de los plazos o valores li-
mite estipulados en los puntos 3 al 5, el cliente tendra derecho a
reducir en un 25 % la remuneracion fija mensual correspondiente
al mes en cuestion y a solicitar el correspondiente abono, a no ser
que la culpa no sea atribuible a Retarus.

o
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retarus:

En caso de que el importe de reduccién derivado de la letra c. de
este punto 7 alcance en un mes la cuantia de la remuneracion fija
mensual, el cliente podra rescindir por escrito y sin preaviso este
SLA o mantenerlo hasta el fin de la duracién acordada en el nivel
de servicio acordado o en otro nivel de servicio de su eleccion.

.En caso de que el importe de reduccion derivado de la letra c. de

este punto 7 alcance en dos 0 mas meses consecutivos la cuantia
de la remuneracion fija mensual, el cliente podra rescindir por es-
crito y sin preaviso el contrato especifico en el que estén acorda-
dos los servicios de comunicacion afectados.

. Quedan excluidos derechos adicionales del cliente emanados de

y en relacién con este SLA.
Duracién
Este SLA entrara en vigor con la firma por ambas partes.

En caso de que no se haya acordado otra cosa, este SLA expirara
autométicamente, sin necesidad de rescision, cuando y en la me-
dida en que expiren el contrato o los contratos especificos en el/los
que estén acordados los servicios de comunicacion.

Permanece intacto el derecho a rescision por causa justificada.

Vigencia complementaria de las CG y CE de Retarus

Para la prestacion de los servicios SLA se aplican con caracter com-
plementario las Condiciones de CG y CE de Retarus.
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