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Informacién general

A menos que se indique lo contrario, estas politicas se aplican al mantenimiento y el soporte del software
de Teradata, Teradata Vantage, Aster Data, Hadoop vy los equipos (hardware) de Teradata. A los efectos
de este documento, Vantage hace referencia a una solucion integrada de componentes de
administracién de datos y andlisis que incluye Teradata Advanced SQL Engine Database, los sistemas
operativos y las aplicaciones compatibles que ofrece Teradata.

"Cliente" hace referencia a la enfidad que ha solicitado mantenimiento y soporte a Teradata.

Para recibir servicios de mantenimiento o soporte de Teradata como se establece en |las descripciones
del nivel de soporte que se recogen a continuacién, el Cliente debe: (i) tener un Acuerdo maestro de
Teradata firmado que incluya los términos de mantenimiento y soporte; (ii) tener una orden de
mantenimiento firmado que especifique los productos, su nivel de soporte aplicable, las mejoras de
servicio opcionales elegidas (si corresponde) y las tarifas; (i) fener versiones de soffware con licencia y
soporte vigentes; y (iv) pagar una tarifa de mantenimiento y soporte. Ciertas licencias de software
basadas en suscripcion incluyen Soporte Premier (Premier Support) especifico para ese tipo de software
o producto (equipo y software).
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Teradata puede usar subcontratistas para prestar los servicios en relacidon con determinadas tareas y
ubicaciones de soporte. Teradata utiliza un modelo de prestacién global "sin fronteras" mediante el cual
el mantenimiento y el soporte, como se describen en este documento, se pueden realizar en cualquiera
de nuestros centros para aprovechar las habilidades y el talento de las personas en cualquier parte del
mundo. Teradata considerard cualquier restriccion requerida por el Cliente con respecto a este modelo
de prestaciéon una especificacion no es esténdar que, como tal, puede generar cargos adicionales o
cambios en las politicas de mantenimiento y soporte descritas en este documento. Cualquier cambio en
la prestacion del mantenimiento y el soporte relacionado con las restricciones establecidas por el
Cliente sobre el modelo de prestacion internacional de Teradata deberd acordarse por escrito.

"Soporte de Teradata" (Teradata Support) es el portal web de servicio y soporte ininferrumpido de
Teradata, anteriormente conocido como "Teradata at Your Service". Soporte de Teradata (Teradata
Support) proporciona informacion valiosa sobre el servicio de soporte (como documentacion del
usuario), permite descargar sofftware y parches, ofrece registro y seguimiento ininterrumpidos de casos,
y contiene enlaces a documentos de prdcticas recomendadas. Soporte de Teradata (Teradata
Support) también proporciona enlaces a otros portales de servicios de Teradata, como Teradata
Operations Management (TOM) e IntelliCloud Management Console (IMC). Para registrarse e iniciar
sesion, visite https://support.teradata.com.

Las politicas de soporte de productos de Teradata estdn sujetas a cambios sin previo aviso a discrecién de
Teradata. Los cambios en la politica de Teradata no dardn como resultado una reducciéon sustancial del
nivel de los servicios proporcionados al Cliente para los productos cubiertos durante el periodo de soporte
contratado (definido en una orden de servicio) para el cual se han pagado las tarifas de soporte.

Servicios de soporte (Support Services)
Soporte Premier (Premier Support)

Teradata ofrece mantenimiento y soporte para sus productos a través de la solucidn de servicios
Soporte Premier (Premier Support). Cada oferta de Soporte Premier (Premier Support) es especifica para
el tipo de producto (equipo y software) que recibe mantenimiento y soporte. No todas las opciones de
soporte estdn disponibles para todos los productos. El software de copia de seguridad y restauracion
(BAR) y el software de Hadoop pueden estar sujetos a una licencia de un tercero, o tener los derechos
de autor o el logotipo de Teradata.

Teradata proporcionard una tarjeta de soporte al inicio de la prestacion del servicio de soporte
gue incluird detalles sobre cdmo ponerse en contacto con Teradata, ciertos procesos de soporte
y las responsabilidades bdsicas del Cliente para recibir soporte. La tarieta de soporte se puede
modificar en cualquier momento.

Como parte de Soporte Premier (Premier Support), Teradata incluye un servicio que detecta y soluciona
automdaticamente ciertas situaciones de bajo riesgo sin intervencidon humana (como las de
administracién del espacio en disco del sistema, liberacién de memoria no utilizada o la verificacion de
la sincronizacién de la configuracion de fecha y hora del sistemal). Si el Cliente opta por no recibir este
servicio, estas actividades pasardn a ser responsabilidad del Cliente. Sin embargo, el Cliente recibird
una notificacion de Teradata para informarle sobre problemas criticos de los que este debe
encargarse. Nota: El sitio debe contar con conexion a Internet para poder recibir notificaciones de
Teradata.
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Horas de cobertura y tiempos de respuesta

Opciones de horas de cobertura y tiempos de respuesta de Soporte Premier (Premier Support)

Opcidén Cobertura de soporte remoto e in situ Tiempos de respuesta
24x7 24 horas al dia, 7 dias a la semana Respuesta remota: 2 horas para casos
para casos de gravedad 1. de gravedad 1y 2. Siguiente dia

9 horas laborables esténdar, 5 dias laborable para casos de gravedad 3y 4.

laborables a la semana (hora local del Respuesta in situ: 4 horas para casos de
Cliente), excepto festivos locales para gravedad 1y 2. Siguiente dia laborable

casos de gravedad 2, 3y 4. para casos de gravedad 3y 4.
9x5 9 horas laborables estdndar, 5 dias Respuesta remota: 9 horas para casos
S laborables a la semana (hora local del | de gravedad 1y 2. Siguiente dia
olo ) .
disponible Cliente), excepto fe's’rlvos locales para laborable para casos de gravedad 3
oara los casos de cualquier gravedad. y 4.
licencias Respuesta in situ: Siguiente dia
perpetuas laborable para todos los casos, con
independencia de la gravedad.
Prioridad 7 dias a la semana, 24 horas al dia Respuesta remota: 30 minutos para
24x7 para todos los casos de gravedad todos los casos de gravedad 1y 2.
Ty2. 30 minutos para casos de equipos de

gravedad 3. 2 horas para casos de
software de gravedad 3. Siguiente dia
laborable para todos los casos de
gravedad 4.

7 dias a la semana, 24 horas al dia
para todos los casos sobre equipos
de gravedad 3.

9 horas laborables estdndar, 5 dias
laborables a la semana (hora local del
Cliente), excepto festivos locales para
casos de software de gravedad 3y
todos los casos de gravedad 4.

Respuesta in situ: 2 horas para todos los
casos de gravedad 1. 4 horas para
todos los casos de gravedad 2y 3.
Siguiente dia laborable para todos los
casos de gravedad 4.

No disponible en los productos BAR
de Data Domain.

Soporte Premier exclusivo para software

Solo los problemas originados en el software de Teradata, los productos Analytic Application de
Teradata, Aster o el software de Hadoop compatible instalado en Teradata o en equipos adecuados
de terceros certificados por el proveedor de Hadoop estdn cubiertos por el Soporte Premier exclusivo
para software. Se excluyen especificamente los problemas que se originen en cualquier equipo o
coordinacién de proveedores debido a fallos en los equipos.

El Soporte Premier exclusivo para software se proporciona infegramente como "soporte remoto"”.

El soporte se proporcionard solo en inglés para Teradata Virtual Machine Edition (TVME) o Teradata en
productos VMWare, a menos que el Cliente haya adquirido servicios adicionales de la cartera de
servicios de éxito de Teradata (Teradata Success Services) (la cartera de ofertas de servicios de
Teradata como se detalla en la seccidén Servicios de éxito de Teradata [Teradata Success Services] de
este documento). Si el Cliente ha adquirido un servicio de la cartera de servicios de éxito de Teradata
(Teradata Success Services), el soporte se proporcionard en el idioma local del Cliente.
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Horas de cobertura y tiempos de respuesta

Opcidn Cobertura de soporte remoto Tiempos de respuesta

24x7 24 horas al dia, 7 dias a la semana Respuesta remota: 2 horas para casos
para casos de gravedad 1. de gravedad 1y 2. Siguiente dia
9 horas laborables estandar, 5 dias IoZ)oroble para casos de gravedad 3
laborables a la semana (hora local v 4
del Cliente)*, excepto festivos
locales para casos de gravedad 2,
3y4.

9x5 9 horas laborables estandar, 5 dias Respuesta remota: Siguiente dia
laborables a la semana (hora local laborable para todos los casos, con

No - « . . )

disponible del Cliente)*, excepto festivos independencia de la gravedad.

para soporte
de software

locales para los casos de cualquier
gravedad.

de
Hortonworks
HDP
Prioridad 7 dias a la semana, 24 horas al dia Respuesta remota: 30 minutos para
24x7 para los casos de gravedad 1y 2. todos los casos de gravedad 1y 2.
No 9 horas laborables 5 dias laborables 2. ho'ros pard casos de gravedad 3.
. . Siguiente dia laborable para los
disponible a la semana (hora local del
. " . casos de gravedad 4.
para Cliente)*, excepto festivos locales
productos para casos de gravedad 3y 4.
de Analytic
Application

* Nota: La cobertura de soporte remoto para productos de Analytic Application de Teradata en casos de
gravedad 2, 3y 4 se refiere a la hora estdndar del este.

Contactos autorizados para soluciones de software en hardware de terceros

El Cliente deberd designar contactos que servirdn como punto de contacto principal entre el Cliente
y Teradata, y serdn las Unicas personas autorizadas para interactuar con los Servicios al Cliente de
Teradata (Teradata Customer Services) para cuestiones de soporte de productos de software. Los
contactos autorizados deben desempenar funciones como la de administrador de base de datos, de
sistemas, de Tl, de VMware o similares.

Soporte Premier de nube

Solo los problemas originados en instancias suscritas de Teradata en ejecuciéon estdn cubiertos por el
Soporte Premier de nube. Se excluyen especificamente los problemas que se deban al proveedor de
tecnologia en la nube, el hardware o la coordinacién de proveedores a causa de fallos del hardware.
El Soporte Premier de nube se proporciona como "soporte remoto". El soporte se brindard en inglés a
menos que el Cliente haya adquirido servicios de éxito de Teradata (Teradata Success Services)
adicionales. Si el Cliente ha adquirido un nivel de servicios de éxito de Teradata (Teradata Success
Services), el soporte se proporcionard en el idioma local del Cliente.

Para que Teradata brinde servicios de soporte 6ptimos, se requiere que el usuario habilite
Administracién de servicios asignados (Assigned Service Management), configure ServiceConnect de
Teradata para disponer de conectividad remota y genere una referencia de recursos del sistema
(conocida como Referencia de recursos del sistema o System Asset Baseline). Como minimo, el Cliente
debe permitir las conexiones de tipo WebEx o Secure Shell (SSH) segun lo solicite Teradata para tareas
de soporte.
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El Soporte Premier de nube se proporciona a fravés de Soporte de Teradata (Teradata Support), que
brinda soporte al usuario a través de foros de la comunidad, arficulos de conocimiento y el envio de
casos de cualquier nivel de gravedad (el inicio de casos por teléfono solo estd disponible para las
gravedades 1y 2).

Horas de cobertura y tiempos de respuesta

Opcion Cobertura de soporte remoto Tiempos de respuesta

24x7 24 horas al dia, 7 dias a la semana para Respuesta remota: 2 horas para casos de
casos de gravedad 1. 9 horas laborables gravedad 1y 2. Siguiente dia laborable
estandar, 5 dias laborables a la semana para casos de gravedad 3y 4.

(hora local del Cliente),
excepto festivos locales para casos de
gravedad 2, 3y 4.

Prioridad 24x7 | 7 dias a la semana, 24 horas al dia para Respuesta remota: 30 minutos para todos
casos de gravedad 1y 2. 9 horas los casos de gravedad 1y 2. 2 horas para
laborables estdndar, 5 dias laborables ala | casos de gravedad 3. Siguiente dia
semana (hora local del Cliente), laborable para los casos de gravedad 4.

excepto festivos locales para casos de
gravedad 3y 4.

Problemas y casos

Un "problema" se define como la no conformidad de un producto (hardware o software) con su
documentacién actual en el nivel del Cliente. Generalmente, un problema se refiere a un producto
que no funciona conforme a las especificaciones de diseno. Un "caso” es una solicitud de servicio.
Cada caso debe tener una gravedad asignada.

Gravedades de los casos:
e Gravedad 1: el sistema de misidn critica estd inactivo, danado o tan gravemente degradado
gue no se puede utilizar y requiere atencion inmediata para volver a funcionar.

e Gravedad 2: el sistema estd activo y en estado operativo, pero el problema tiene un
impacto diario grave y continuo en el negocio, por lo que requiere intervencién inmediata y
esfuerzos urgentes de resolucion.

e Gravedad 3: el problema tiene un impacto medio en el negocio; los esfuerzos de resolucion
pueden ocurrir en los préximos dias.

e Gravedad 4: el problema tiene un impacto bajo en las operaciones; No se requiere una
resolucidn a corto plazo. Se necesita investigacién, informacién o aclaraciones adicionales
sobre la documentaciéon para responder una pregunta.

e Gravedad 5: la resolucién del problema se aplaza o debe ser planificada mutuamente por Teradata

y el Cliente.

Cuando un caso se designa como gravedad 1 o 2, el Cliente entiende que deberd proporcionarle a
Teradata acceso remoto inmediato y seguro al producto afectado. El Cliente reconoce que, si el
acceso se retrasa o no se proporciona segun lo solicitado por Teradata, los esfuerzos de resoluciéon del
problema se verdn afectados y podria retrasarse la solucién del problema.

Los Clientes con acceso a Internet aceptan informar de todos los casos de gravedad 3y 4 a través de
Soporte de Teradata (Teradata Support). El Cliente también acepta que a las solicitudes de soporte
clasificadas como "preguntas” solo se les asignard una gravedad 4. El Cliente recibird una
confirmacién electréonica de todos los casos que cree a través de Soporte de Teradata (Teradata
Support). Teradata activard su herramienta de diagndstico Auto Case Create para crear casos
basados en determinadas alertas y umbrales.
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Implementacién de una orden de reacondicionamiento de campo (Field Retrofit Order, FRO):
consulte Cambios de ingenieria de hardware u érdenes de reacondicionamiento de campo (FRO).
La resolucion de un problema informado u otro mantenimiento correctivo no alterardn la gravedad
del problema.

Solicitud de servicio

Teradata proporcionard al Cliente acceso como usuario al portal de servicios de Teradata, Soporte
de Teradata (Teradata Support), y, cuando corresponda, informacién telefénica para solicitar soporte
si el Cliente experimenta un problema con los productos admitidos. Ademds, activard la herramienta
de diagndstico para la creacion automdtica de casos (Automatic Case Creation Diagnostic Tool). El
Cliente puede informar de problemas y solicitar soporte las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana;
sin embargo, Teradata prestard el servicio de asistencia durante las horas de cobertura especificadas
en la orden.

Horario de cobertura

Las horas de cobertura deben ser las mismas para todos los equipos y productos de software y se
refieren ala hora local donde se encuentra el sistema del Cliente, excepto como se indica en las tablas
anteriores "Horas de cobertura y fiempos de respuesta’. Si el servicio no se puede completar dentro de
las horas de cobertura del dia en que se solicita el servicio, el servicio se reanudard durante las horas del
siguiente periodo de cobertura.

Si el Cliente no tiene contacto directamente con un representante de servicio de Teradata especifico,
uno de los agentes le devolverd la llamada dentro del tiempo de respuesta establecido para el
Cliente. Cuando el Cliente informa de un caso a través del portal de soporte, un representante de
servicio responderd a la consulta y la gestionard hasta su resolucién.

El tiempo de respuesta remota se mide durante las horas de cobertura remota contratadas por el Cliente
como el intervalo que va desde el contacto inicial del Cliente (mediante justificante electrénico del caso
o llamada telefénica) con Teradata y el primer contacto (mediante justificante electréonico o llamada
telefénica) con un representante de Teradata.

El tiempo de respuesta in situ se mide durante las horas de cobertura in situ contratadas por el Cliente
como el intervalo entre la salida de un representante de servicio del Centro de servicio de Teradata y la
llegada de este a las instalaciones del Cliente. El envio de un representante de servicio queda a criterio
de Teradata.

Hadoop

Contactos auvtorizados para soporte de Hortonworks HDP

El Cliente deberd designar contactos que servirdn como contacto principal entre el Cliente y Teradata,
y serdn las Unicas personas autorizadas para interactuar con los Servicios al Cliente de Teradata
(Teradata Customer Services) para cuestiones de soporte de los productos de software Hortonworks
Hadoop (HDP). La cantidad de contactos autorizados se establece a continuacién en funcién del
nUmero total de nodos con el software HDP instalado y cubiertos en una orden de soporte. Es posible
adquirir contactos autorizados adicionales seglin sea necesario.

NUmero de nodos NUmero de contactos autorizados
1-40 3

41-200 5

201-500 7

501 y mds 10
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Soporte para desarrolladores/Asesoramiento sobre desarrollo de aplicaciones para
Hortonworks HDP

Teradata brindard asesoramiento remoto y respuestas a una cantidad razonable de preguntas sobre
procedimientos relativos a problemas de diseno y desarrollo de aplicaciones Hortonworks HDP si el
Cliente dispone de Soporte Premier (Premier Support) para su software Horfonworks HDP. Todas las
solicitudes de servicio de soporte/asesoramiento para desarrolladores deben enviarse a través de
Soporte de Teradata (Teradata Support) y se clasificardn como casos de gravedad 3 o 4. La resolucion
de problemas para casos de soporte/asesoramiento para desarrolladores no incluye el desarrollo real
de software. Teradata se reserva el derecho de limitar el nUmero de casos si Teradata determina que el
Cliente no estd utilizando este servicio de buena fe.

Exclusiones

Los servicios de soporte y mantenimiento no incluidos en los servicios prestados incluyen, entre otros: (i) la
integracién de sistemas; (i) los servicios relacionados con la instalacién, la desinstalacion y el movimiento
del producto; {iii) el trabajo eléctrico externo al producto; (iv) la implementacion, la infroduccion de
datos y la administracién de bases de datos o sistemas operativos; (v ) la ejecucidn de procedimientos
de carga de datos; (vi) el archivado de datos; (vii) la recuperacion de datos; (viii) la implementacion de
sistemas de copia de seguridad y restauracién; (ix) la modificacion del software para cumplir los
requisitos de seguridad; y (x) en cuanto a los servicios de Soporte de aplicacion Premier para dispositivos,
el mantenimiento de equipos que haya acordado realizar el Cliente.

Las cintas y otros consumibles no estdn cubiertos por el mantenimiento.

El mantenimiento y el soporte no incluyen la resolucidon de problemas derivados de las siguientes
causas: negligencia, uso indebido o abuso por parte del Cliente o de un tercero, incluido el
incumplimiento de los estdndares de preparacion del sitio de Teradata o de terceros proveedores de
productos de copia de seguridad y restauracion; uso de los productos de forma no conforme con las
especificaciones energéticas, ambientales y de ofro tipo de Teradata o limitaciones acordadas por las
Partes; falta de realizacion de actividades periddicas de mantenimiento preventivo (como la limpieza
de los cabezales de cinta); uso de medios de datos reemplazables (como cintas o unidades de estado
solido) mds alld de su vida Util esperada; movimiento del producto por personas ajenas a Teradata o
sus representantes; uso de suministros que no cumplen con las especificaciones de Teradata o del
fabricante, o uso incorrecto de suministros conformes; uso de software o realizacién de modificaciones
en el software (incluidos parches de seguridad) que no hayan sido aprobados o proporcionados por
Teradata; actos de terceros; productos de terceros no sujetos a un acuerdo de mantenimiento con
Teradata; incumplimiento de los términos de licencia de software de productos de terceros; fuego,
humo u otros peligros que se originen fuera del equipo proporcionado por Teradata; agua; sucesos
fortuitos; interrupciones en el suministro de energia (incluido el uso de interruptores disyuntores o de
apagado de emergencia) que provocan el incumplimiento de las especificaciones de los productos;
danos normalmente cubiertos por un seguro; alteracion del producto y los archivos adjuntos no
proporcionada/aprobada por Teradata por escrito o no compatible con las interfaces estdndar de
Teradata; instalacion, implementacién u operacion inadecuadas del producto; incumplimiento de las
acciones prescritas por Teradata; implementacion de productos y configuraciones no compatibles con
Teradata; conversiones y migraciones; actualizaciones y mejoras, a menos que se indiquen
especificamente en una orden; para el software de Analytic Application, modificaciones o
personalizaciones realizadas por los servicios profesionales de Teradata (Teradata Professional Services);
deshabilitacion de la funcidn de reserva en ciertas configuraciones de productos que requieren una
reserva para ser compatibles.

Teradata solo prestard servicios no incluidos ("Servicios adicionales" o Additional Services) con sujecion a
la tarifa de servicios no incluidos aplicable. Teradata informard al Cliente si un servicio no estd incluido
antes de comenzar el trabajo. Sin embargo, Teradata no prestard servicios para los productos cuando
considere razonablemente que hacerlo representa un peligro para la seguridad.
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Ciclo de vida de soporte
Servicios de hardware (Hardware Services)

Ciclo de vida de soporte para hardware

Para las plataformas de hardware de Teradata, Teradata brindard servicios de mantenimiento
correctivo durante seis (6) anos a partir de la fecha de descontinuacién de las ventas de la
plataforma. La descontinuacion del soporte de la plataforma es la fecha de finalizacion del soporte
para una plataforma de hardware de Teradata en particular. Teradata puede, a su discrecion,
admitir el hardware de Teradata durante periodos mds largos después de la fecha de
descontinuacién de las ventas.

Sistema operativo

Teradata considera que el sistema operativo (SO) es parte de la plataforma de hardware. Por lo tanto,
Teradata instalard los parches o correcciones certificados por Teradata para un sistema operativo
(incluidos Microsoft y Linux) en toda plataforma de hardware (como nodos de base de datos, TMS,
SWS/AWS o un servidor independiente) sujeta a un confrato de mantenimiento de Teradata, con una
cadencia mdaxima de una vez por trimestre. La entrega de parches o correcciones mds de una vez al
trimestre estard sujeta a las tarifas de los Servicios adicionales. Nota: Ciertos productos de software de
Teradata contienen un sistema operativo virtual que se considera parte del software de Teradata
(como TD_VMware) y no de la plataforma de hardware, y se incluirdn en el contrato de
mantenimiento de Teradata.

Teradata no instalard parches ni correcciones del sistema operativo no certificados por Teradata en
ninguna plataforma de hardware. Si el Cliente desea instalar un software de sistema operativo no
certificado por Teradata en una plataforma, deberd hacerlo él mismo. Sin embargo, el software del
sistema operativo no certificado por Teradata y los problemas derivados de dicho software no estardn
cubiertos por ningun contrato de mantenimiento. Cualquier caso asociado que resulte de la versidon no
certificada por Teradata se considerard fuera del alcance del servicio y estard sujeto a las tarifas de los
Servicios adicionales.

En relacion con los andlisis de seguridad de terceros iniciados por el Cliente, tanto la generacién de
informes como el estudio de los andilisis resultantes son responsabilidad del Cliente. Cualquier solicitud
para gue Teradata estudie e implemente recomendaciones estd fuera del alcance y requiere un
acuerdo de asesoramiento de Seguridad de la informacion de Teradata, que estd sujeto a las tarifas
de los Servicios adicionales.

La instalacion de correcciones o parches del sistema operativo certificados por Teradata no obligatorios
se realizard durante el horario comercial (9x5) y seguird la practica de notificacién de control de
cambios vigente en ese momento (actualmente, notificacion con 28 dias de antelacién). Los cambios
de sistema operativo considerados obligatorios por Teradata se instalardn segin la politica de FRO
(consulte: Instalacion de cambios de ingenieria de hardware u érdenes de reacondicionamiento de
campo [FRO]) para el nivel de servicio confratado.

Las actualizaciones de SO principales/secundarias y los cambios mediante service pack requieren un
servicio adicional de Implementacion de software (Software Implementation [SWI] service) u Operaciones
criticas/Administracién de sistemas criticos (Business Critical/Critical System Management), o cualquier
servicio de éxito de Teradata (Teradata Success Services), y se realizardn durante las horas de cobertura
de gravedad 1 del Cliente.

Las conversiones del SO (por ejemplo, de Windows a Linux) se realizardn bajo un servicio de conversiéon
de SO (OS Conversion Service) personalizado.

Las actualizaciones del sistema operativo requeridas/realizadas como parte de un cambio en una base
de datos por parte de Teradata se incluyen con el Servicio de implementacién de software
correspondiente, siempre que el sistema operativo esté bajo mantenimiento de Teradata y el cambio
Nno sea una mejora secundaria/principal del sistema operativo o una mejora por service pack. Estos
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cambios se instalardn durante las horas de cobertura de gravedad 1 del Cliente.

Mantenimiento correctivo

Teradata intentard solucionar el problema de forma remota antes de enviar a un representante de
servicio. Cuando Teradata determine que un problema requiere asistencia presencial para la
reparacion, se enviard un representante de servicio para proporcionar mantenimiento correctivo in situ.
El mantenimiento correctivo consiste en aquellas funciones requeridas para restaurar un equipo
defectuoso, o que muestra un mal funcionamiento, a un estado operativo, que se define como la
conformidad con la documentacién en el nivel del Cliente vigente en ese momento del fabricante. No
constituye la devolucion del equipo a una condicién "como estaba'.

Diagndstico remoto de hardware

Teradata utilizard herramientas de servicio y conectividad remota para diagnosticar problemas
antes de enviar a un representante de Servicio al Cliente a las instalaciones. Los diagndsticos
remotos de hardware se realizardn Unicamente durante las horas de cobertura contratadas y se
determinardn segun el nivel de gravedad.

Servicio de hardware in situ (On-Site Hardware Service)

El soporte in situ es la prestacion de mantenimiento correctivo de un equipo que puede requerir una o
varias visitas a las instalaciones del Cliente o la ubicacion donde se encuentra el producto. También
puede incluir mantenimiento de software in situ. El servicio in situ (On-site service) se proporcionard
durante las horas de cobertura in situ contratadas.

Cambios de hardware v érdenes de reacondicionamiento de campo (FRO)

Las FRO son modificaciones de seguridad y ofros cambios obligatorios de hardware que generalmente
se deben a nuevas regulaciones o mejoras obligatorias del producto y estdn destinadas a mejorar el
rendimiento, la confiabilidad o la capacidad de servicio del equipo de Teradata. Teradata informard
con antelaciéon al Cliente sobre cualquier FRO relacionada con la seguridad.

Teradata instalard las FRO durante el horario comercial local. Si el Cliente ha elegido 24x7 Priority o
Business Critical, Teradata instalard las FRO en un momento acordado mutuamente, que puede ser
cualquier dia de la semana, a cualquier hora del dia. Los cambios obligatorios del sistema operativo que
determine Teradata se implementardn como FRO y seguirdn las horas de cobertura para FRO.

La implementacion de una FRO incluye el desarrollo de un plan de control de cambios, asi como las
piezas y la mano de obra para instalar el cambio. Este servicio estd incluido con el mantenimiento de
hardware por un periodo de 6 meses a partir de la fecha de publicacién del boletin de FRO. Teradata
también acordard con el Cliente el momento de la instalacion. Si el Cliente requiere que Teradata
espere mds de 6 meses para proporcionar la instalacion de una FRO, a discreciéon de Teradata, tanto las
piezas como la mano de obra se podrdn cobrar segun las tarifas vigentes en ese momento.

Piezas reemplazables por el Cliente

Teradata ha designado o designard ocasionalmente ciertas piezas (como unidades de disco y fuentes
de alimentacién) como reemplazables/reparables por el Cliente. El Cliente es responsable de
reemplazar las piezas designadas como reemplazables por el Cliente a menos que se solicite el Servicio
de reemplazo de piezas de Teradata (Teradata Parts Replacement Service). Si Teradata determina que
el equipo reemplazable/reparable por el Cliente requiere un mantenimiento correctivo, el Cliente
acepta realizar dicho mantenimiento y utilizar solo las piezas, las instrucciones, los procesos vy la
documentacién que proporcione Teradata para devolver el sistema Teradata a un estado listo para
funcionar. En el caso de que Teradata decida instalar piezas que actualmente o posteriormente estén
designadas como reemplazables/reparables por el Cliente, el Cliente reconoce y acepta que dicho
servicio no constituird una renuncia a ninguna obligacion del Cliente con respecto a la realizacion de
dicho mantenimiento correctivo.
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Si una pieza reemplazable/reparable del Cliente presenta un fallo, Teradata enviard dicha pieza al
Cliente mediante un servicio de entrega inmediata y este deberd devolver la pieza defectuosa. Tres dias
laborables después del envio de la pieza de reemplazo, Teradata enviard a su transportista designado a
las instalaciones del Cliente para recoger la pieza defectuosa. Sila pieza no se devuelve a Teradata
debido a negligencia o negacién del Cliente, se le cobrard al Cliente el precio establecido en ese
momento por Teradata para la pieza.

El Cliente debe identificar por escrito, y tener siempre disponibles, al menos a dos empleados que estén
familiarizados con los procesos y procedimientos de reemplazo de piezas segun las instrucciones de
Teradata.

Reemplazo de baterias

Solo las baterias "2U" estdn cubiertas como parte de cualquier servicio de mantenimiento.

Soporte para unidades de estado sdlido (SSD)

Teradata proporcionard soporte para discos de estado sdlido de 2,5" como mdximo durante los 5 anos
posteriores a la instalacidén o hasta que los discos de estado sélido alcancen su limite de resistencia.

Administracion de piezas

Todas las piezas de repuesto se almacenan de forma remota y Teradata se encarga de administrarlas.
Teradata es responsable de la administracidén, el envio, el seguimiento y la generacion de informes de
todo el inventario de piezas de repuesto.

Uso de piezas

A menos que el equipo tenga piezas que deba reemplazar el Cliente, Teradata se encargard de
proporcionar e instalar las piezas de repuesto para todos los componentes de hardware defectuosos
como parte del mantenimiento. Las piezas se reemplazan mediante intercambio y fodas las piezas
defectuosas pasan a ser propiedad de Teradata una vez retiradas, a menos que el Cliente haya
adquirido el Servicio de conservacidon de unidades (Drive Retention Service). En este caso, las piezas de
repuesto pasan a ser propiedad del Cliente. Ciertas piezas estdn excluidas del servicio: baterias,
consumibles y medios de almacenamiento 3U y anteriores. Para el reemplazo de estas piezas se tienen
en cuenta Unicamente el tiempo y los materiales. El Cliente debe almacenar las piezas in situ, junto con
todos los materiales de embalaje originales, en una zona segura a la que el personal de Teradata tenga
acceso sin restricciones. Si no se conservan los materiales de embalaje originales, se puede cobrar al
Cliente una tarifa de reposicion de las piezas que carezcan de embalaje.

Soporte para nodos en espera activos

Los nodos en espera activos reciben soporte con el mismo nivel de servicio que los nodos de produccion.

Soporte para sistemas duales

Teradata dard soporte a las soluciones de Teradata Dual Active como dos sistemas individuales. Cada
sistema tendrd un ID de sitio individual para fines de seguimiento y entrega de soporte. Es posible que
Teradata no admite determinados servidores y productos de software de terceros.

Si un sistema deja de funcionar en una situacion de desastre, el otfro sistema se moverd automdaticamente
al mas alto de los dos niveles de soporte hasta que el segundo sistema recupere el estado operativo
como se define en la seccidn Servicios de hardware (Hardware Services) anterior.

Servicios de software (Software Services)

Teradata proporcionard soporte de software remoto para productos de software certificados y no
descontinuados durante las horas de cobertura contratadas por el Cliente. Teradata proporcionard
servicios para diagnosticar y resolver problemas para el sistema operativo admitido, el software de
Teradata, las utilidades y los productos de copia de seguridad y restauracién admitidos. Cualquier
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servicio de software in situ se proporcionard a discrecién de Teradata.

El soporte para software generalmente consiste en: 1) orientaciéon para localizar (a través de Soporte
de Teradata [Teradata Support]) soluciones a problemas conocidos, informacién para resolver
problemas con procedimientos y respuestas a preguntas frecuentes; 2) recomendaciones de mejora si
la solucidn estd disponible en una versidon de software posterior; 3) provision de un procedimiento de
solucién temporal para eludir un problema hasta que se proporcione una correccion e-fix o un cambio
a nivel de coédigo.

El mantenimiento del software incluye proporcionar una correccioén e-fix o un cambio a nivel de cédigo
que resuelva el problema informado, o brindar acceso a una version de mantenimiento del software.

Una vez que comience el soporte remoto para una llamada de gravedad 1, Teradata continuard
abordando el problema sin interrupcién durante las horas de cobertura contratadas.

Ciclo de vida de soporte del software Teradata Database

Consulte Versiones de software admitidas para ver la definicidén de la nomenclatura de las versiones de
software.

Teradata Database 16.10 y versiones posteriores de Advanced SQL Engine

La politica de soporte de base de datos de Teradata para Teradata Database 16.10 y versiones
posteriores de Advanced SQL Engine es proporcionar 3 anos de mantenimiento y soporte desde la
fecha de disponibilidad general para el Cliente de la versidn principal o secundaria hasta la fecha de
finalizacion del mantenimiento (End-of-Maintenance, EOM) y 2 afos (a discrecién de Teradata) de
periodo de mantenimiento de base de datos extendido (Extended Database Maintenance, EDM)
(consulte a continuacion), lo que se conoce como la politica de soporte 3+2. Durante el periodo de
mantenimiento y soporte para los productos de Teradata Database, Teradata proporcionard servicios
de resolucién de problemas de software, que incluyen mantenimiento a nivel de cédigo y cualquier
actividad que proporcione correcciones existentes o soluciones alternativas para corregir problemas
de software informados por un periodo no inferior a 36 meses a partir de la fecha de disponibilidad
general para el Cliente (General Customer Availability, GCA). Al final del periodo de EOM, el sistema
pasard de manera predeterminada al periodo de mantenimiento de base de datos extendido
(consulte a continuacién) y estard sujeto a tarifas adicionales. Después del periodo de EDM, el sistema
pasard al periodo de Solo soporte (consulte a continuacion) y estard sujeto a tarifas adicionales.
Teradata puede, a su discrecion, dar soporte a versiones adicionales de Teradata, pero no
proporcionard correcciones ni parches para dichas versiones.

Teradata se compromete a proporcionar un andlisis de volcado de bloqueo mientras una versién de
software de Teradata Database esté dentro del periodo de mantenimiento y soporte mds un periodo
de tres meses después de la fecha de fin de mantenimiento (EOM) publicada por Teradata.

Versiones anteriores a Teradata Database 16.00

La politica de soporte de base de datos de Teradata para versiones anteriores a Teradata Database
16.00 es proporcionar 3 anos de mantenimiento y soporte desde la fecha de disponibilidad general
para el Cliente hasta la fecha de finalizacion del mantenimiento (EOM) y 2 anos (a discrecion de
Teradata) de periodo de mantenimiento de base de datos extendido (EDM), lo que se conoce como la
politica de soporte 3+2 (consulte a continuacidén). Durante el periodo de mantenimiento y soporte para
los productos de Teradata Database, Teradata proporcionard servicios de resolucidon de problemas de
software, que incluyen mantenimiento a nivel de cédigo y cualquier actividad que proporcione
correcciones o soluciones alternativas existentes para corregir problemas de software informados por un
periodo no inferior a 36 meses a partir de su fecha de disponibilidad general para el Cliente (GCA). Al
final del periodo de EOM, el sistema pasard de manera predeterminada al periodo de mantenimiento
extendido (consulte a continuacion) y estard sujeto a tarifas adicionales. Teradata puede, a su
discrecidn, dar soporte a versiones adicionales de Teradata, pero no proporcionard correcciones ni
parches para dichas versiones.
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Teradata se compromete a proporcionar un andlisis de volcado de bloqueo mientras una versidn de
software de Teradata Database esté dentro del periodo de mantenimiento y soporte mds un periodo
de tres meses después de la fecha de fin de mantenimiento (EOM) publicada por Teradata.

Para el software de copia de seguridad y restauracién de terceros, Teradata (i) proporcionard al Cliente
la resolucién de problemas de software para las actualizaciones de la versidn de mantenimiento actual
y la inmediatamente anterior que se aplican a la mejora de la versidon de software principal/secundaria
actual; y (i) puede, a su discrecion, brindar soporte para la actualizacion de la versidén de
mantenimiento final de las mejoras de software principales/secundarias anteriores mds recientes.

Nota: Ciertos productos de software de Teradata contienen un sistema operativo virtual que se considera
parte del software de Teradata (como TDVM) y no de la plataforma de hardware.

Periodo de Mantenimiento extendido de Teradata Database

El EDM estd sujeto a tarifas adicionales. Durante el periodo de EDM, Teradata proporciona
mantenimiento extendido para bases de datos para el desarrollo y la distribucién de
parches/correcciones e-fix criticos por tiempo limitado para el software Teradata Database y Teradata
Tools & Ufilities (TTU). A discrecion de Teradata, el periodo de EDM finaliza 2 anos después de la fecha de
fin del mantenimiento. Al final del periodo de EDM, el sistema pasard de forma predeterminada al
periodo de Solo soporte y estard sujeto a tarifas adicionales, ya que Teradata proporciona dicho
soporte para el software afectado. Las versiones de Aster Database vy el software Hadoop, asi como las
implementaciones de nube publica realizadas por cuenta propia, no pueden optar al servicio de EDM
(EDM Service) a menos que Teradata especificamente haga que el servicio de EDM (EDM Service) esté
disponible para una versién concreta.

El servicio de EDM (EDM Service) incluye:
e Aceptacién de llamadas de casos las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

¢ Mantenimiento a nivel de cédigo para gravedad critica 1, emergencia/correcciones
(correcciones e-fix) para problemas nuevos y existentes a través del servidor de parches
mediante Soporte de Teradata (Teradata Support).

e Capacidad de crear casos para problemas a través de Soporte de Teradata (Teradata Support).

e Orientaciéon con los planes de migracién del Cliente para mantener la compatibilidad con las
versiones de Teradata Database.

e Solo se aplicardn soluciones backport de parches y correcciones de relevancia critica si no
existe una soluciéon alternativa aceptable.

¢ Se utiliza exclusivamente una metodologia de soporte de servicio remoto; no se proporciona
soporte in situ.

e Contfinuidad de las horas actuales de cobertura del Cliente.

Para poder recibir los servicios de Mantenimiento extendido de Teradata Database (Extended Teradata
database maintenance service), el Cliente debe cumplir con los siguientes criterios sujetos a la
aceptacion de Teradata (los sistemas que no cumplan los requisitos pasardn de forma predeterminada
al periodo de Solo soporte):

El Cliente debe tener un entorno de almacenamiento de datos de Teradata estable que no experimente
un crecimiento en la carga de usuarios ni esté sujeto a cambios planificados de aplicaciones a gran
escala. Los servicios de EDM (EDM Services) no estdn disponibles si el Cliente estd planificando la
implementacion de una nueva aplicaciéon en un sistema Teradata. El Cliente debe tener la Ultima versidon
de mantenimiento de la versidn principal/secundaria y estar dispuesto a actualizar a la version mds
reciente de e-fix para obtener las correcciones. Teradata no proporcionard el servicio de Tiempo y
Material para los servicios de EDM (EDM Services).

Los servicios de EDM (EDM Services) no incluyen lo siguiente:

e Versiones especificas para sitios/correcciones e-fix no generales
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e Servicios para equipos
e Acuerdos de nivel de servicio (Service Level Agreement, SLA) para correcciones de codigo
e Certificacion de programas admitidos, nuevas versiones del sistema operativo o nuevas aplicaciones

e Listas de certificaciéon de software actualizado para software que ha superado su ciclo de vida
convencional

e Actuadlizaciones de software, versiones de mantenimiento generales o versiones de funcionalidad
e Tiempos de resoluciéon o restauracion: solo esfuerzo comercialmente razonable
e Cualquier otro cliente o programa de software de aplicacion

e Servicios extendidos después del final del periodo solicitado

Periodo de Solo soporte de Teradata Database

El periodo de Solo soporte estd sujeto a tarifas adicionales y proporciona servicio preventivo, informes de
problemas, creacién de casos, recuperacién de sistemas inactivos, acceso a articulos de conocimiento
y soluciones alternativas. No se proporcionan mantenimiento ni parches, y no se realiza ningin andlisis
de volcado de emergencia durante el periodo de Solo soporte. Los Clientes con un contrato de
mantenimiento y soporte tienen derecho a soporte después de la fecha de finalizacién del
mantenimiento, siempre que Teradata renueve el confrato y se paguen todas las tarifas.

Ciclo de vida de soporte del software Teradata Tools and Utilities

Para el software Teradata Tools & Utilities, Teradata proporcionard servicios de resolucion de
problemas de software, lo que incluye mantenimiento a nivel de cédigo y cualquier actividad que
proporcione correcciones existentes o soluciones alternativas para corregir problemas de software
informados por un periodo no inferior a 36 meses a partir de la fecha de disponibilidad general para el
Cliente (GCA).

Versiones de software admitidas

La mayoria de los productos de software de Teradata se corresponden con uno de cuatro posibles
tipos de versiones de software. Estas versiones se diferencian por el nUmero de versidon X.Y.Z.n.

e ElnUmero X se refiere a una mejora de versidn de software principal, lo que se conoce también
como nUumero de versidon para Vantage.

e ElnUmero Y se refiere a una mejora de versidn de software secundaria.
e ElnUmero Z se refiere a una actualizacion de versién de mantenimiento.
e ElnUmero n se refiere a correcciones o parches.

"Service pack"y "hotfix" son los nombres de terceros para denominar las correcciones de software.
Siguiendo los estdndares de Teradata, un "service pack” es una versidbn de mantenimiento (Z) y un "hotfix"
es un parche (n).

Acceso a versiones de mantenimiento de software y parches

Todos los niveles de servicio de mantenimiento y soporte de plataformas incluyen acceso a cualquier
version de mantenimiento de software, parche y correccion. Para la mayoria de los productos, el Cliente
podrd acceder a Soporte de Teradata (Teradata Support) para obtener parches, correcciones y
actualizaciones de versiones de mantenimiento para algun software de instalacién por parte del Cliente
o (a peticién del Cliente) Teradata proporcionard una copia del recurso sin cargo adicional. Para los
parches y las actualizaciones de versiones de mantenimiento de software que no se puedan obtener
directamente, se proporcionard a través de Soporte de Teradata (Teradata Support) la informacion
necesaria para solicitarlos. El Cliente puede replicar o aplicar los parches o las actualizaciones de
versiones de mantenimiento para cada copia del software al que corresponda y por el cual el Cliente
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haya pagado las tarifas y licencias aplicables.

Mantenimiento y soporte de software descontinuado

El mantenimiento de solucién de cddigo de software no estard disponible para el software
descontinuado. La disponibilidad de soporte para productos descontinuados no estd garantizada y
depende de la disponibilidad de especialistas técnicos capacitados y otros recursos necesarios para
brindar soporte para el producto.

Mantenimiento y soporte de software alterado

Teradata proporciona versiones de software segin disponibilidad general para el Cliente (GCA) para
todos los Clientes. Si el Cliente realiza cambios en su software designado, el software tendrd la
consideracion de "alterado". Teradata no proporciona versiones de soffware en ningun nivel (X, Y, Z o n)
desarrolladas para ser compatibles con versiones alteradas. Teradata no garantiza que el nuevo
software funcionard como Teradata afirma que lo hard en combinacién con versiones alteradas.

Software que el Cliente puede instalar y mejorar

En relacion con el software de instalacién por parte del Cliente, que es el software que estd disponible
para que el Cliente lo descargue a través del portal Soporte de Teradata (Teradata Support), Teradata
proporcionard acceso al foro de usuarios de la comunidad de soporte en linea, que ofrece soporte y
debates en la comunidad de Teradata. Teradata también proporcionard asistencia para la instalaciéon
remota, que consistird en (i) orientacion para encontrar (a través de Soporte de Teradata [Teradata
Support]) soluciones a problemas conocidos, (i) informacién para resolver problemas con
procedimientos, (iii) respuestas a preguntas frecuentes o (iv) facilitar una solucién que resuelva el
problema informado. Entre otros aspectos, dicho soporte no incluye lo siguiente (que se considera fuera
del alcance): (1) instalaciéon remota, (2) consulta para instalacion guiada, (3) prueba de versiones de
mantenimiento y parches instalados por el Cliente, y recuperacién del producto o sistema después de
una instalacion fallida realizada por el Cliente. A menos que se indique especificamente, los productos
de Analytic Application no pueden ser instalados ni mejorados por el Cliente. Se espera que el Cliente
encomiende esta actividad a los servicios profesionales de Teradata (Teradata Professional Services).

Licencias de suscripcion o mejora de software

Este servicio ofrece al Cliente versiones principales (X) y secundarias (Y) que estdn disponibles
comercialmente de forma general para su software con licencia. La licencia de suscripcién o de
mejora de software de Teradata incluye el software de base de datos y las utilidades vy las
herramientas de mainframe de Teradata que estén cubiertas por el acuerdo de soporte y
mantenimiento del Cliente, asi como por cualquier tarifa de licencia que este haya pagado. La
implementacién del software no estd incluida en las licencias de suscripcién o mejora de software.

Software de andlisis de proteccion antivirus

Teradata no proporciona una solucién integrada para el software de andlisis de proteccidén antivirus ni
asesoramiento sobre la configuracién y la seleccion de software para ningun software de proteccién
anfivirus.

Teradata no es responsable de los virus en los sistemas del Cliente. Si se detecta un virus en los discos
duros del sistema de un Cliente, el servicio de reparaciéon del sistema y puesta del virus en cuarentena
estard fuera del alcance del servicio de mantenimiento y soporte. Si bien Teradata hard todos los
esfuerzos de asistencia comercialmente razonables si se le solicita que lo haga, en caso de deteccion
de un virus en el sistema de un Cliente, Teradata no serd responsable de la pérdida de datos
relacionada con dicho virus.
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Aplicaciones de Teradata

Ciclo de vida de soporte de aplicaciones de Teradata Managed Application,
UDA, productos de Analytic Application y otros productos de software

Para el software Teradata Managed Application, Analytic Application y Unified Data Architecture (UDA),
Teradata brindard servicios de resolucidon de problemas de software, que incluyen mantenimiento a nivel
de cdédigo vy cualquier actividad que proporcione correcciones o soluciones alternativas existentes para
corregir los problemas de software informados para la versién de software principal o secundaria actual
en ese momento. Sila versidn del software del Cliente no estd actualizada y el Cliente no dispone de la
versibn mds reciente, Teradata ofrecerd soporte segin el modelo de Solo soporte durante el periodo de
Solo soporte. Este servicio puede estar sujeto a tarifas adicionales.

Los productos Managed Application y UDA en estas categorias incluyen actualmente, entre otros,
el software Viewpoint, Data Mover, Unity, Ecosystem Manager, Workload Analytics, AppCenter y
QueryGrid.

Los productos de Analytic Application incluyen: TWM (Teradata Warehouse Miner), CIM (Customer
Interaction Manager), RTIM (Real-Time Interaction Manager), TCIS (TD Channel Integration Services), DCM
(Demand Chain Management), MDM (Master Data Management), TAS (Teradata Analytics for SAP), TDE
(Teradata Decision Expert) y TVA (Teradata Value Analyzer).

Mantenimiento extendido de aplicaciones (EAM)

Durante un méximo de 2 anos después del vencimiento del soporte para ciertos productos de Analytic
Application (actualmente DCM y CIM), Teradata puede ofrecer un servicio de mantenimiento extendido
de aplicaciones (Extended Application Maintenance service). El servicio de mantenimiento extendido
de aplicaciones (Extended Application Maintenance service) estd disponible en incrementos de 1 ano e
incluye:

e Aceptacion de llamadas de casos las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

¢ Mantenimiento a nivel de cédigo para correcciones de emergencia (e-fix) criticas de
gravedad 1y 2 para problemas nuevos y existentes a través de GSO (si es posible).

e Capacidad de registrar lamadas para problemas a través de Soporte de Teradata (Teradata
Support).

e Solo se aplicardn soluciones backport de correcciones e-fix criticas si no existe una solucion
alternativa aceptable (si es posible).

e Se Utiliza exclusivamente una metodologia de soporte de servicio remoto; no se proporciona
soporte in situ.

e Continuidad del nivel actual de cobertura.

Para poder optar a los servicios de mantenimiento extendido de aplicaciones (Extended Application
Maintenance service), el Cliente debe cumplir los siguientes criterios:

e El Cliente debe tener un entorno de almacenamiento estable que no esté experimentando un
crecimiento en la carga de usuarios ni que esté sujeto a cambios planificados de aplicaciones a
gran escala. El Cliente debe permanecer en una configuracién admitida de acuerdo con la
Matriz de configuracién admitida para su versidon actual.

e El Cliente debe tener la version de mantenimiento mds reciente de la version
principal/secundaria y estar dispuesto a actualizar a la versidn mds reciente de e-fix para
obtener las correcciones.

e Un contrato EAM no puede permitir ninguna brecha en la cobertura de soporte. Se alienta a los
Clientes a cambiar a un contrato EAM tan pronto como expire el soporte de e-fix para su
versién de software actual. Los Clientes que soliciten soporte que no tengan un contrato EAM
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deberdn iniciar un nuevo contrato EAM y pagar la cobertura en mora a partir de la fecha en
que finalizd el soporte de e-fix.

El servicio de mantenimiento extendido de aplicaciones (Extended Application Maintenance service)
no incluye:

e Servicios para equipos
e Acuerdos de nivel de servicio (SLA) para correcciones e-fix
e Certificacion de programas admitidos, nuevas versiones del sistema operativo o nuevas aplicaciones

e Listas de certificaciéon de software actualizado para software que ha superado su ciclo de vida
convencional

e Actudlizaciones de software, versiones de mantenimiento generales o versiones de funcionalidad
e Tiempos de resolucion o restauracion: solo esfuerzo comercialmente razonable
e Cualqguier ofro cliente o programa de software de aplicacién

e Servicios de mantenimiento extendido de aplicaciones (Extended Application Maintenance
service) después del final del periodo solicitado

Oftro software de terceros
Ciclo de vida de soporte del software Teradata Aster y Hadoop

La politica de soporte de software de Teradata Aster es proporcionar 3 afos de mantenimiento y
soporte desde la fecha de disponibilidad general para el Cliente (GCA) de Teradata hasta la fecha
de finalizacién del mantenimiento. La politica de soporte de software Hadoop de Teradata es
proporcionar 3 anos de mantenimiento y soporte desde la fecha de disponibilidad general del
proveedor distribuidor hasta la fecha de finalizacidén del mantenimiento. Durante el periodo de
mantenimiento y soporte para los productos de Aster Database, Aster Execution Engine y el sofftware
Hadoop, Teradata proporcionard servicios de resolucion de problemas de software, que incluyen
mantenimiento a nivel de cddigo y cualquier actividad que proporcione correcciones o soluciones
alternativas existentes para corregir problemas de software informados por un periodo no inferior a 36
meses a partir de su fecha de disponibilidad segun se ha determinado anteriormente. Teradata
puede, a su discrecion, dar soporte a versiones adicionales, pero no proporcionard correcciones ni
parches para dichas versiones.

Teradata proporcionard el servicio de Solo soporte de Hadoop (Hadoop Support-Only service) para
versiones caducadas de Hadoop, si bien el servicio de Solo soporte de Hadoop no se puede renovar
desde el 31 de diciembre de 2021. Los contratos actuales de mantenimiento y soporte ofrecen soporte
para versiones caducadas de Hadoop, y estos servicios se prestardn hasta que llegue la fecha de
renovacion. Solo soporte de Hadoop proporciona informes de problemas, creacion de casos, acceso a
articulos de conocimiento y soluciones alternativas con un esfuerzo comercialmente razonable.

Certificacion de software de sistemas operativos de terceros

La politica de Teradata es probar y certificar todos los parches de sistema operativo para proteger
contra cualquier impacto potencial que pueda provocar la degradacién o el tiempo de inactividad
del sistema. El ciclo de prueba de un parche del sistema operativo comenzard inmediatamente
después de la entrega por parte del proveedor del sistema operativo.

Teradata completard la certificacion del parche tan pronto como sea posible después de recibir el
parche para el sistema operativo del proveedor. La mayoria de las certificaciones de parches se
completan en menos de 35 dias. Teradata hace todo lo posible por completar las certificaciones que
requieren mds tiempo (parches para zonas sensibles del cédigo) en menos de 50 dias.

En una situacién de correccidn de emergencia, Teradata ofrecerd correcciones e-fix a través del servidor
de software de Teradata (Teradata Software Server, TSS) en cuestion de dias, si bien es posible que esa
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correccion no haya pasado por el proceso de certificacién completo.

Los procesos de Teradata para notificar a los Clientes la disponibilidad de nuevos parches para el
sistema operativo y publicar los paquetes para su descarga serdn coherentes con esta politica.
Teradata no recomienda que los Clientes apliqguen ningUn parche del sistema operativo a su sistema de
Teradata antes de que este haya sido probado y certificado por el equipo de ingenieria de Teradata.

Soporte para software de terceros

El soporte para productos de software de terceros serd proporcionado por el proveedor, a menos que
Teradata tenga un acuerdo especifico con ese proveedor para proporcionar soporte para el software
de terceros. Si Teradata tiene un acuerdo especifico con el proveedor externo y el Cliente contrata a
Teradata para brindar soporte para los productos del proveedor externo, la instalacion, la
implementacion, las mejoras y las actualizaciones del software y el firmware de terceros serdn
responsabilidad del Cliente (por ejemplo, la copia de seguridad y restauracién del software y el firmware
de terceros). En los casos en que Teradata no tenga una relacion de soporte formal con el proveedor
externo, Teradata no realizard ninguna certificaciéon ni prueba de estos productos de software. Es
responsabilidad del Cliente determinar si el software estd certificado por el proveedor para su uso en el
entorno en el que se implementard. Teradata no asumird ninguna responsabilidad por la instalacién,
integracién, mantenimiento o soporte de productos de terceros, incluso si han sido certificados para
funcionar con un producto de Teradata.

En la mayoria de los casos, Teradata acordard con el Cliente la instalacion y el uso de software de
terceros, a menos que Teradata haya identificado previamente un problema de compatibilidad. Si
Teradata identifica que un producto de terceros estd afectando negativamente al rendimiento, la
compatibilidad o el funcionamiento, Teradata recomendard que este producto se deshabilite o elimine
de inmediato y que se comunigue con el proveedor de terceros para obtener soporte. Si el Cliente no
puede cumplir con la recomendacion de Teradata, dicha negativa podria afectar negativamente al
nivel de soporte que brinda Teradata y posiblemente anular el acuerdo de soporte del Cliente con
Teradata.

A medida que Teradata conoce problemas con productos de terceros, Teradata documenta dichos
problemas y los pone a disposicion de los Clientes a través de Soporte de Teradata (Teradata
Support). Cualquier diagndstico o resolucion de problemas causados por productos de terceros se
considerard "fuera de alcance" con respecto al acuerdo de servicio con el Cliente.

Software SAS

SAS es responsable de la instalacion del software SAS basado en servidor y cliente. Teradata es
responsable de la instalacion (y mejora) del SAS EP residente en nodo de acuerdo con las normas y
politicas generales del Servicio de implementacion de software de Teradata (Teradata Software
Implementation Service, SWI) opcional.

Una vez completada la instalacién de SAS EP, SAS es responsable de la configuracion, la puesta en
marcha y el ajuste de la solucién general. Cuando esta se encuentre en estado operativo, el
soporte del producto SAS EP serd responsabilidad de SAS.

Soporte internacional
Resolucion de problemas

Resolucién de problemas de hardware

La resolucion de problemas de hardware se completa cuando el equipo vuelve a tener un estado
preparado para funcionar. La implementacion de una orden de reacondicionamiento de campo
(FRO), una resolucién (correccioén) a un problema informado u otro mantenimiento correctivo no
alterard la gravedad original de un caso.
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Sila resolucion del problema o una FRO requieren que la inactividad del sistema, la resolucion del
problema o FRO se regird por la clasificacién de gravedad del caso original o la FRO.

Por lo tanto, en ciertas situaciones en las que la resolucién de un caso de gravedad 2 o0 3 o la
implementacion de una FRO requiera un tiempo de inactividad del sistema, el Cliente experimentard dicha
indisponibilidad sin que esto genere un caso de gravedad 1. Estas interrupciones se producirdn durante el
horario comercial. Si se solicita que se realicen fuera de este horario, tendrdn un coste adicional.

Resolucion de problemas de software

La resoluciéon de problemas de software consiste en: 1) orientacion para localizar (a través de Soporte
de Teradata [Teradata Support]) soluciones a problemas conocidos, informacién para resolver
problemas de procedimiento y respuestas a preguntas frecuentes; 2) recomendaciones de mejora sila
solucién estd disponible en una versidon de software posterior; 3) provision de un procedimiento de
solucién temporal para eludir un problema hasta que se proporcione una correccion e-fix o un cambio
a nivel de cédigo; 4) provisibn de una correccidén e-fix o cambio a nivel de cédigo que resuelva el
problema informado. Las correcciones e-fix o los cambios a nivel de cddigo solo se proporcionardn para
las versiones admitidas de Database, Tools and Utilities o software del Cliente a discrecion de Teradata.

La resoluciéon de problemas de software de Teradata no incluye: (i) la instalacién, (i) la consulta para
instalacion guiada, (i) la prueba de parches y versiones de mantenimiento que haya instalado el
Cliente ni (iv) la recuperaciéon del producto o sistema después de una instalacion fallida realizada por el
Cliente.

Directrices de escalado

Los procesos de soporte de Teradata incluyen normas de escalado, notificacién y resolucion. Estos
desencadenadores se activan segun la gravedad del caso y el impacto en el rendimiento del
producto. Las normas son las siguientes:

Gravedad 3 - Gravedad 5

Definicion El sistema de El sistema de El problema El problema La resolucion
misién critica produccién tiene un tiene un del problema
estd inactivo, estd activo y impacto impacto bajo  se aplaza o
danado o tan en estado medio en €l en las debe ser
gravemente operativo, negocio; los operaciones;  planificada
degradado pero el esfuerzos de se requiere mutuamente
gue no se problema resolucion investigacion  por Teradata
puede utilizar fiene un pueden ocurrir o informacién vy el Cliente
y requiere impacto en los préximos  adicional
atencién diario grave y dias (o causa
inmediata continuo en el raiz de
para volver a negocio, por inactividad de
funcionar lo que gravedad 1)

requiere
intervencion
inmediatay
esfuerzos
urgentes de
resolucion
teradata.
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Recursos

Esfuerzo de
trabajo

Actualizaci
ones del
Cliente***

Liamada
puente

Escalado al
nivel 3

Acciones
correctivas
de circuito
cerrado

Niveles
inmediatos
1-3,
intervencién

Ininterrumpi
do*

Por hora o
segun lo
acordado

Si

Inmediato

Si (solo
servicios de
éxito de
Teradata
[Teradata
Success
Services])

Niveles
inmediatos 2
(0 3).
intervencion

Esfuerzos
dedicados y
continuos**

Cada 6 horas o
segun lo
acordado

No, o previa
solicitud
con el
responsable
del servicio
asignado

Tras 12 horas
como
maximo

No

Niveles 1y 2
en 2 dias

Esfuerzos
gestionados
durante el
horario del
centro (en
sintonia con el
horario de
frabajo del
Cliente)

Diarias o
segun lo
acordado

No

Tras 3 dias
como mdaximo

No

Niveles 1y
y 2 en 5 dias

Esfuerzo
prdctico
durante el
horario del
cenftro

Cada 5 dias
o segun lo
acordado

No

Tras 7 dias
como
mMAaximo

No

Segun sea
necesario

Esfuerzo
planificado

Segun
corresponda
al plan

No

Segun sea
necesario

No

* Continuardn los esfuerzos como G1 mientras se pueda lograr un progreso significativo; el Cliente y el sistema deben estar disponibles e involucrados
** Continuardn esfuerzos como G2 mientras se pueda lograr un progreso significativo; si se requiere del Cliente para continuar avanzando,

el Cliente/sistema debe estar disponible
*** Indica los dias de servicio (dias que el Cliente tiene confratado para el servicio)

Comunicacién del estado de los escalados

Todos los casos de gravedad 1 se escalan inmediatamente al responsable de turno y al representante
de Servicio al Cliente de Teradata asignado. Se informard del estado de estos problemas al Cliente
cada hora mediante llamada telefénica. Para los casos de gravedad 2 y 3, el Cliente puede verificar el
estado utilizando Soporte de Teradata (Teradata Support) y seleccionando la opcidn "Ver un caso"
adecuada segun sus necesidades. El Cliente también puede solicitar recibir automdaticamente un aviso
de actualizacidon por correo electrénico para cualquier caso.

Escalado de interrupciones mds alla de los planes de confrol de cambios

aprobados

Para los controles de cambios que se ejecuten mds alld de la interrupcién programada en los sistemas
de produccion, Teradata declarard inmediatamente un caso de gravedad 1y lo gestionard como tal
hasta que se restablezca la operacién completa del sistema. Una vez que se restablezca el sistema,
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Teradata revisard el caso con el Cliente con el fin de identificar formas de evitar que se repita.

Administracion de casos

Cuando el Cliente cree un caso de gravedad 1, Teradata hard todo lo posible de inmediato para que
el sistema del Cliente vuelva al estado operativo. Para abordar los casos de gravedad 1 de manera
eficaz, Teradata requiere que el Cliente proporcione acceso inmediato y sin restricciones al sistema y
que el personal adecuado del Cliente esté disponible para ayudar en la resolucién. De lo contrario,
Teradata reclasificard la gravedad del caso a un estado de gravedad 2.

Una vez que un representante remoto de Teradata comienza a brindar soporte para una llamada de
gravedad 1, continuard abordando el problema sin interrupciones y asistird al personal de soporte de
Teradata en el sitio si se considera necesario un envio. A discrecién de Teradata, un representante de
Teradata puede ser interrumpido vy, posiblemente, reasignado si frabaja en casos de gravedad 2 o 3.

Cierre de casos

Tras brindar una solucién a un caso, Teradata solicitard la aprobaciéon del Cliente para cerrar el caso. En
aqguellas situaciones en las que el Cliente participe activamente con Teradata cuando se proporcione
la solucién y el Cliente esté de acuerdo en que la solucion resuelve el problema o responde la
pregunta, Teradata cerrard el caso.

Si el Cliente no estd directamente involucrado en el momento en que se proporciona la solucién (por
ejemplo, se informa al Cliente de la solucién a través de Soporte de Teradata [Teradata Support] o un
correo electrénico), Teradata le brindard la oportunidad de aceptar el cierre del caso. Si el Cliente no
cierra un evento en los 14 dias posteriores a la recepcién de la solicitud por correo electronico de
Teradata y no informa a Teradata de que dicho caso no se ha solucionado, Teradata cerrard el caso
como "transferido al Cliente". Estos casos serdn visibles en Soporte de Teradata (Teradata Support) como
"tfransferidos al Cliente" durante un periodo de dos anos.

Teradata también cerrard un caso en aquellas situaciones en las que el Cliente no haya proporcionado
la informacién requerida para que Teradata diagnostique y resuelva correctamente el problema. Si,
después de un periodo de tiempo razonable (determinado segun la gravedad del caso), Teradata no
recibe la informacién solicitada, cerrard el caso como "cancelado por el Cliente". El Cliente tendrd 7
dias para responder a una solicitud de un caso de gravedad 3 y 14 dias para responder a una solicitud
de un caso de gravedad 4.

La solucién a un caso se define como sigue:

Caso de software:
¢ Se ha brindado asesoramiento y se ha resuelto el problema o respondido la pregunta.
e Hay una solucion alternativa viable disponible y se considera una correccidén permanente.
e Serequiere una correccion de software y hay una version de GCA disponible.

e Serequiere una solicitud de cambio.
Caso de hardware:

e Se ha completado el cambio de configuracion necesario.

e Se ha completado la reparacién del hardware o se han instalado adecuadamente las piezas
reemplazadas.

Solicitudes de control de cambios

Teradata requiere una notificacion por parte del Cliente no menos de 28 dias antes de un cambio para
desarrollar un plan de confrol de cambios.
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Responsabilidades del Cliente

Los Clientes son responsables de cumplir con ciertas obligaciones para permitir que Teradata brinde
el servicio. Si no se cumplen las obligaciones enumeradas a continuacién, Teradata puede hacer lo
siguiente:

e Cobrar el tiempo y los materiales del trabajo adicional, fuera del alcance o in situ
e Reclasificar la gravedad del caso

e No prestar los servicios

Preparacion del sitio

El Cliente es responsable de preparar (antes de la entrega de los productos que se usardn o reparardn),
mantener y actualizar, segun sea necesario, el sitio del Cliente de acuerdo con las especificaciones de
Teradata o del fabricante externo, y de proporcionar unas condiciones de frabajo seguras y adecuadas
para el personal de mantenimiento de Teradata, lo que incluye un suministro de energia comercial y
limpio, servicios publicos adecuados, extensiones telefénicas y mdédems locales, y conectividad para las
herramientas de diagndstico.

Conectividad remota

Teradata requiere una conexidén remota a los sistemas del Cliente para la prestacion de todos los
servicios que puedan brindarse de forma remota. El Cliente debe aceptar permitir que Teradata
acceda al sistema del Cliente para habilitar una conexidon remota, asi como el uso de las herramientas
de soporte de Teradata (como se detalla a continuacién). Ademds, a solicitud de Teradata, el Cliente
debe proporcionar los datos de inicio de sesidn y las contraseinas necesarias para acceder a los
sistemas correspondientes de forma remota. Si el Cliente rechaza la instalacién o, en cualquier
momento, no permite que Teradata utilice sin restricciones una conexién remota a fravés de
ServiceConnect, Servicelink o una conexidon de red privada virtual de empresa a empresa de alta
velocidad, los Acuerdos de nivel de servicio (SLA) asociados con el Soporte Premier (Premier Support) se
considerardn nulos y sin efecto y no se proporcionard ninglin soporte adicional opcional ni servicios que
puedan prestarse de forma remota. "No se realizard la entrega in situ de servicios que puedan prestarse
a través de una conexién remota”.

En relacion con las plataformas integradas de hardware y software de Teradata, en caso de que el
Cliente no permita el uso de Teradata ServiceConnect, Teradata Servicelink o el acceso a la conexidn
remota de red privada virtual de empresa a empresa de alta velocidad necesaria para brindar el
Soporte Premier (Premier Support), el Cliente estard sujeto a una tarifa adicional (que se suma ala
tarifa anual del Soporte Premier [Premier Support]) asociada con la prestacion de servicios in situ (On-
site service).

En relacion con el servicio Solo software de Teradata (como TD_VMware o Nube publica hdgalo usted
mismo), en caso de que el Cliente no permita el uso de Teradata ServiceConnect, Teradata Servicelink
0 el acceso a la conexidn remota de red privada virtual de empresa a empresa de alta velocidad
necesaria para brindar el Soporte Premier (Premier Support), el Cliente estard sujeto a una tarifa
adicional (que se suma a la tarifa anual del Soporte Premier [Premier Support]) asociada con la
prestacion de servicios in situ (On-site service).

Ademds de la conectividad remota, si el conjunto de herramientas de servicios de soporte de Teradata
(Teradata Support Services Tools Suite) o Teradata Vital Infrastructure (TVI) no estdn completamente
habilitados, no se podrd ofrecer la funcionalidad completa de Soporte de Teradata (Teradata Support)
y los servicios aplicables con los mds altos niveles de seguridad y automatizacién, y el Cliente serd
responsable de la gestidon de dichos servicios, como Change Control Automation, y deberd notificar a
Teradata sobre todos los fallos y alertas en un plazo de 24 horas a través de teradata.support.com,
ademds de proporcionar toda la informacién del registro de eventos.
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Conectividad remota con ServiceConnect™

La solucién de conectividad remota estdndar de Teradata es ServiceConnect, que se incluye con el
conjunto de herramientas de servicios de soporte de Teradata (Teradata Support Services Tools Suite).
El Cliente debe permitir la conectividad para las herramientas de Teradata ServiceConnect y Support
Services Tools Suite, de modo que Teradata pueda proporcionar soporte remoto automatizado de
forma dptima y segura, asi como otras soluciones de servicios entre el sistema del Cliente y Teradata.

Sin coste adicional, Teradata instalard y conectard el conjunto de herramientas de servicios de soporte
de Teradata (Teradata Support Services Tools Suite) para habilitar los mds altos niveles de seguridad y
automatizacion para brindar soporte remoto y otros servicios en el sistema Teradata.

El conjunto de herramientas de servicios de soporte de Teradata (Teradata Support Services Tools Suite)
incluye lo siguiente:

e ServiceConnect, que se utiliza para habilitar una conexidon segura y brindar soporte vy servicios remotos.

e Portal Soporte de Teradata (Teradata Support), support.teradata.com, que se utiliza para
aprovechar el recurso Administraciéon del servicio de atencién al cliente de Teradata y generar
tiques (casos, incidentes, solicitudes de cambio, solicitudes de servicio, alertas y mds).

e Agente de soporte de Teradata (Teradata Support Agent, TSA), que permite la automatizaciéon vy el
autoservicio.

e Agente de recopilacién de telemetria (Telemetry Collection Agent, TCA), que permite la recopilaciéon
y el andlisis de datos de telemetria del sistema.

e Software de monitorizacién segin sea necesario, para la gestidén de eventos y alertas.

e Secure Password Vault (Secure Password Vault, SPV), que permite el aimacenamiento seguro de las
credenciales utilizadas para acceder a los sistemas.

e Performance Data Collection and Reporting (PDCR) y Viewpoint, que permiten realizar tareas de
monitorizacion y generacion de alertas del sistema.

El Cliente debe proporcionar acceso al sistema de Teradata para instalar Teradata Support Tools Suite
de modo que ofrezca acceso a, entre otros, los requisitos enumerados a continuacion:

e Conectividad a través de ServiceConnect

e Teradata Viewpoint Server en una versidon de software sujeta a soporte en ese momento con
espacio disponible

¢ Teradata Server Management con conexién a support.teradata.com

Teradata instalard Teradata Support Tools Suite con los umbrales recomendados de Teradata para
ofrecer soporte y otros servicios aplicables siguiendo los requisitos de Control de cambios del Cliente.
Teradata proporcionard actualizaciones frecuentes de estas herramientas para mejorar continuamente
el nivel proporcionado de seguridad, automatizacion y resultados.

Teradata puede utilizar o desarrollar ciertos programas informdticos, datos, secuencias de comandos,
documentacién, herramientas y otros materiales que Teradata emplee para brindar soporte y servicios,
incluido, entre ofros, el conjunto de herramientas de servicios de soporte de Teradata (Teradata Support
Services Tools Suite). Las herramientas de Teradata son propiedad intelectual confidencial y patentada
de Teradata, y no constituyen "Productos” segin el acuerdo aplicable y no se otorgan bajo licencia ni se
transfieren al Cliente.

Estas herramientas no pueden ser copiadas, fransferidas, divulgadas ni utilizadas por nadie que no sea
Teradata sin el consentimiento previo por escrito de Teradata, y no implicardn la transmisidén de derechos
ni licencias. Teradata puede instalar, actualizar, cambiar o eliminar las herramientas de Teradata a su
discrecién, incluso al finalizar/rescindir cualquier acuerdo de servicio.

Teradata garantiza que la instalacién de las herramientas de Teradata: (i) no provocard que el equipo
o el software dejen de ajustarse a los requisitos de las garantias aplicables del equipo o el software
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segun lo establecido expresamente en el Acuerdo; (ii) no infringird los derechos de propiedad
intelectual de terceros; (iii) no implicard el acceso a datos del Cliente.

Silas herramientas de Teradata son incompatibles con una o ambas garantias, Teradata cambiard las
herramientas para revertir esta incompatibilidad o bien las eliminard. En todos los demds aspectos, las
herramientas de Teradata se ofrecen "TAL CUAL". Estas son las obligaciones exclusivas de Teradata y los
derechos y recursos exclusivos del Cliente con respecto a las herramientas de Teradata.

Conectividad remota mediante Servicelink™ y red privada virtual

Para algunos productos con Soporte solo de software, el Cliente puede utilizar Teradata Servicelink
para habilitar la conectividad remota entre el sistema del Cliente y Teradata y permitir el suministro
remoto del soporte y ofros servicios.

Para brindar soporte y servicios destinados a algunos productos, el Cliente dispone de la opcién de
habilitar una conexién de red privada virtual de empresa a empresa de alta velocidad vy sin token entre
el sistema del Cliente y Teradata. Esta modalidad requiere la aprobacién por escrito de Teradata y estd
sujeta a tarifas adicionales. En caso de que el acceso mediante tokens sea un requisito de seguridad
para la conectividad remota en el entorno del Cliente, si fuese necesario, Teradata cobrard tarifas
adicionales para administrar los tokens para el Cliente.

El uso de Servicelink o la conectividad remota mediante VPN limita la capacidad y el funcionamiento
de algunas de las herramientas de Support Services Tools Suite, lo que limita la automatizacion, las
mejoras de seguridad y las funciones y requerird que el Cliente asuma la responsabilidad de coordinar
la prestacion de los servicios y el soporte.

Movimientos, adiciones o restablecimientos de productos

Movimientos, adiciones o restablecimientos

El Cliente notificard a Teradata por escrito al menos 30 dias antes de que el producto se mueva, agregue
o retire del servicio, o si el Cliente desea cambiar las horas de cobertura contratadas. La notificacion
debe incluir la nueva ubicacién (con la direccién completa, la ciudad, el estado y el cédigo postal y el
nuevo numero de ubicacion) y la fecha de vigencia del cambio. Si el Cliente no proporciona el aviso
requerido, Teradata se reserva el derecho de facturar al Cliente los Servicios adicionales (Additional
Services) (como se detalla a continuacién) que resulten de los retrasos causados por esta actuacion
(incluido, por ejemplo, el traslado del técnico de Teradata a una ubicacién incorrecta).

Para que los productos previamente cubiertos por una orden de mantenimiento y soporte se
restablezcan con una nueva orden de mantenimiento y soporte, independientemente del nivel de
servicio o las opciones que se hayan seleccionado, todas las tarifas de mantenimiento y soporte
vencidas y cualquier tarifa de recertificaciéon aplicable deben pagarse en su totalidad para que los
productos sean aceptados para recibir cobertura. Los equipos que no han estado sujetos a la garantia
de Teradata o que no hayan recibido mantenimiento de Teradata durante mds de 90 dias requerirdn la
recertificacién de Teradata para recibir cobertura bajo una orden de mantenimiento y soporte.

Operaciones

El Cliente es responsable de todas las operaciones relacionadas con los sistemas, lo que incluye (i)
obtener la capacitacion adecuada sobre sus operaciones; (ii) garantizar que todas las instalaciones,
actualizaciones y correcciones para un problema se hayan realizado de conformidad con las
especificaciones de Teradata; (i) proporcionar los procesos, servicios y sistemas de copia de seguridad
y restauracion que permitan restaurar el sistema en caso de fallo; (iv) restaurar datos, conexiones de
datos y software de aplicaciones después de que Teradata preste servicios; (v) realizar copias de todos
los datos de software y dispositivos de almacenamiento extraibles a intervalos regulares programados y
antes de que Teradata realice cualquier servicio; (vi) realizar pruebas; (vii) instalar sin demora las
correcciones proporcionadas por Teradata para los problemas informados; vy (viii) abordar cualquier
problema de rendimiento del sistema.
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El Cliente debe utilizar los productos de acuerdo con la documentacion de Teradata. El Cliente no
realizard ni hard realizar ninguna correccidn, reparacion o alteracién, ni realizard ni hard realizar
ningun mantenimiento en los productos, salvo que Teradata realice estas acciones o las apruebe.

El Cliente es responsable de acceder a Soporte de Teradata (Teradata Support) para verificar el estado
de los casos y los confroles de cambios. El Cliente debe 1) designar una cantidad razonable de
personal capacitado como contacto de soporte para interactuar con el grupo de Servicios al Cliente
de Teradata; 2) consultar Soporte de Teradata (Teradata Support) para obtener avisos sobre soporte y
descontinuaciéon de productos; e 3) identificar cualquier parche y nuevas versiones para el software o
firmware de destino (diferentes de los recomendados por Teradata como parte de una resoluciéon de
problemas) para su instalacion.

Herramientas de monitorizacion

El Cliente debe permitir que Teradata instale y ejecute herramientas/agentes de monitorizacion y
diagndstico. Estas herramientas recopilan los datos del sistema y noftifican a Teradata para ayudar en la
resolucion de problemas, el control de cambios y el andlisis y la generacién de informes del uso del
sistema, asi como para detectar fallos en el sistema. Los datos de uso del sistema no incluirdn datos del
Cliente.

Si se compra un servicio de monitorizacién de la cartera de Servicios de éxito de Teradata (Teradata
Success Services), el Cliente debe permitir que Teradata implemente Service Operations Reporting
(SOR) en uno de los servidores administrados de Teradata. Estos agentes capturardn alertas, eventos y
métricas de rendimiento de la base de datos para que puedan mostrarse al Cliente en el portal de
gestién de operaciones de Teradata.

Soporte de Teradata (Teradata Support)

El Cliente debe identificar por escrito y siempre tener disponibles dos empleados para que sean los
administradores principal y alternativo de Soporte de Teradata (Teradata Support). Los administradores
son responsables de aprobar la adicién y eliminacion de los usuarios de Soporte de Teradata (Teradata
Support) asociados con su empresa y de todas las funciones en Soporte de Teradata (Teradata Support)
y los permisos de visualizacién asociados con cada usuario de Teradata Support de su empresa.

Resolucidn inicial de problemas

El Cliente debe intentar aislar y documentar los problemas, y utilizar Soporte de Teradata (Teradata
Support) para buscar las correcciones conocidas para un problema, realizar un seguimiento de los
estados de los casos, enviar y actualizar todos los casos de servicio, y determinar la disponibilidad
de correcciones para un problema y de nuevas versiones de software.

El Cliente deberd colaborar con el personal de soporte técnico de Teradata con esfuerzos
comercialmente razonables de cooperacién, asistencia y facilitacion de informacién completa, precisa
y pertinente para Teradata sobre el problema hasta que se resuelva el problema. Dicha asistencia por
parte del Cliente puede incluir el inicio de sesidn en los sistemas del Cliente para el diagnéstico de
problemas, la descarga e instalacion de parches de software, la recuperacién y transferencia de
registros/archivos del sistema, la reinstalacion del producto existente y la participacién en pruebas de
correcciones.

Servicios opcionales (Optional Services)
Partes
Servicio de piezas in situ (On-Site Parts Service)

Con el Servicio de piezas in situ (On-Site Parts Service), el equipo de Soporte al Cliente y servicios de
Teradata (Teradata Customer Support and Services) analizard las necesidades de piezas especificas del
Cliente, desarrollard un plan personalizado y administrard el inventario de repuestos en las instalaciones.

teradata.

26



Teradata ajustard continuamente el plan para posibilitar la administracién de piezas a lo largo de su ciclo
de vida (por ejemplo, las FRO y las piezas que requieren un reemplazo regular [como unidades de disco,
baterias, etc.]). Estos repuestos in situ se almacenardn en la ubicacién del Cliente. El Cliente debe
almacenar las piezas en una zona segura y dar acceso sin restricciones al personal de Teradata cuando
se le solicite. Estas piezas se sumardn al stock centralizado de repuestos de Teradata. Si no se conservan
los materiales de embalaje originales, se puede cobrar al Cliente una tarifa de reposicién de las piezas
que carezcan de embalagje. Teradata revisard periddicamente la lista de piezas especificas
almacenadas en el sitio del Cliente. A discrecion exclusiva de Teradata, Teradata determinard si es
necesario agregar o quitar piezas en funcién de su criticidad y necesidad.

Servicio completo de reemplazo de piezas de Teradata (Teradata Full Parts
Replacement Service)

Teradata serd responsable de realizar el mantenimiento correctivo requerido en todas las piezas que
se consideren reemplazables por el Cliente y reemplazar las piezas necesarias para que el equipo
vuelva a estar listo para funcionar. Este servicio se realizard de acuerdo con los tiempos de respuesta
in situ de gravedad 3 contratados con Premier Appliance Support.

Conservacion de unidades de disco

Con el servicio de conservacién de unidades de disco (Disk Drive Retention Service), el cambio de los
discos o unidades de estado sdlido que fallen (los tipos de unidades se identificardn especificamente
en la orden de mantenimiento) no se realizard segin el modelo de intercambio. En cambio, tras el
reemplazo (ya sea por parte de Teradata o del Cliente), la unidad de disco reemplazada pasard a ser
propiedad del Cliente.

Implementacién de software

Servicio de mejora limitado de Vantage (Vantage Limited Upgrade Service)

Con el Servicio de mejora limitado de Vantage (Vantage Limited Upgrade Service), Teradata
proporcionard mejoras/actualizaciones remotas de Teradata Database, la aplicacion administrada de
Teradata (como Viewpoint) y las versiones de software del sistema operativo cubiertas por una orden
pertinente, para el cual el Cliente tenga una licencia vdlida. La instalacion se llevard a cabo durante las
horas de cobertura remota e in situ que se aplican a los casos de gravedad 1. Todas las
implementaciones deberdn seguir el proceso de implementacién y administracién del control de
cambios vigente en ese momento de Teradata y estdn sujetas a cualquier requisito de conectividad
remota. A discrecion de Teradata, todo sistema operativo, actualizacién de firmware u otra
actualizacion de software que se necesite para permitir la implementacidén de un cambio de software
Database se puede realizar como parte del Servicio de actualizacién (Upgrade Service).

e ElServicio de mejora limitado de Vantage (Vantage Limited Upgrade Service) solo estd
disponible para Clientes con no mds de 2 plataformas Teradata o exclusivamente con
plataformas Nube hdgalo usted mismo.

e No fodos los productos de software de Teradata pueden optar al servicio de mejora de
Teradata (Teradata Upgrade service) (como productos de Teradata Analytic Application
o Hadoop).

e El Cliente debe proporcionar a Teradata un aviso de cambio con al menos 28 dias de
antelacién para que Teradata pueda desarrollar y aprobar el plan de control de cambios
adecuado.

e FEl Cliente es responsable de identificar la versidn de software de destino especifica que se
implementard.

El Servicio de mejora limitado de Vantage (Vantage Limited Upgrade Service) de Teradata no estd
disponible para soluciones Public Cloud a menos que se haya implementado la solucién de
conectividad remota Teradata ServiceConnect y, en tal caso, solo se aplicard para mantenimiento y
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parches/correcciones.

A continuacion se detallan las opciones de servicio anual especificas del Servicio de mejora limitado de
Vantage.

OnPremises y Todas las mejoras principales (X) y secundarias (Y) de Teradata Database
TD_VMware (excepto Nube publica hdgalo usted mismo), Teradata Managed
Application y software de SO, asi como todas las versiones de
mantenimiento (Z)/parche (n) y todas las correcciones necesarias (Efix).
Nube publica Todas las versiones de mantenimiento (Z)/parche (n) y fodas las

hdagalo usted mismo | correcciones (Efix) necesarias.

Servicio de implementacion de software de copia de seguridad y
restauracion (BAR Software Implementation Service [SWI])

Teradata proporcionard la implementacidén remota de las versiones de software BAR cubiertas por la
orden pertinente, para las cuales el Cliente tenga una licencia vdlida. SWI para BAR no incluye la
identificacién de la version de software de destino especifica que se debe implementar. La instalacion
se llevard a cabo durante las horas de cobertura remota e in situ que se aplican a los casos de
gravedad 1. Todas estas implementaciones deberdn seguir el proceso de implementaciéon y
administracién del control de cambios vigente en ese momento de Teradata y estdn sujetas a cualquier
requisito de conectividad remota. Cualquier actualizacién de sistemas operativos o firmware u otras
actualizaciones de software estdn fuera del alcance de SWI para BAR. El Cliente debe proporcionar a
Teradata un aviso de cambio con al menos 28 dias de antelacion para que Teradata pueda desarrollar
y aprobar el plan de control de cambios.

A continuacién se detallan las opciones de servicio anual especificas de SWI.

BAR La extensidn BAR de Teradata (Data Stream Architecture [DSA]/Tier
Archived Restore Architecture [TARA]) y el software y las correcciones
de la suite empresarial Backup and Recovery (NetBackup/NetVault).

Implementacion de software de dispositivos Hadoop

Teradata proporcionard personal que se encargard de la implementacién remota del "entorno de
dispositivo Hadoop de Teradata" para una version certificada de Teradata, la aplicacidn administrada
de Teradata (por ejemplo, Viewpoint) y las versiones de software del sistema operativo cubiertas por la
orden correspondiente, para las cuales el Cliente tenga una licencia vdalida. No todos los productos de
software pueden optar al servicio SWI para dispositivos Hadoop (Hadoop Appliance SWI service) (como
los productos de Teradata Analytic Application o de Teradata Database).

El SWI para dispositivos Hadoop no incluye la identificacion de la versidon de software de destino
especifica que se debe implementar. La instalacién se llevard a cabo durante las horas de cobertura
remota e in situ que se aplican a los casos de gravedad 1. Todas estas implementaciones deberdn
seguir el proceso de implementacién y administracién del control de cambios vigente en ese momento
de Teradata y estdn sujetas a cualquier requisito de conectividad remota. A discrecién de Teradata, las
mejoras del sistema operativo o de firmware u otras actualizaciones de software que se necesiten para
permitir la implementacién de un cambio de software de Hadoop se pueden realizar como parte del
servicio SWI para dispositivos Hadoop (Hadoop Appliance SWI service).

El Cliente debe proporcionar a Teradata un aviso de cambio con al menos 28 dias de
anticipacién para que Teradata pueda desarrollar y aprobar el plan de control de cambios.

A continuacién se detalla la opcidén anual especifica de SWI para Hadoop Appliance.
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SWI para Mejoras secundarias (Y) certificadas de soffware de dispositivos
dispositivos Hadoop Hadoop de Teradata, y todas las versiones de mantenimiento
(Z)/parche (n), asi como todas las correcciones (Efix) necesarias.
Limitado a 6 por ano.

Mejoras principales (X) y secundarias (Y) de aplicaciones administradas
de Teradata y software de sistema operativo,

y todas las versiones de mantenimiento (Z)/parche (n), asi como las
correcciones (Efix) necesarias

Excluye las mejoras principales (X) para Hadoop v los servicios de
seguridad o profesionales que puedan ser necesarios como parte de
una mejora.

Servicios de éxito de Teradata (Teradata Success Services)

Teradata ofrece servicios de éxito de Teradata (Teradata Success Services) para brindar a los
Clientes la capacidad de elegir el nivel de servicio necesario para mantener su ecosistema analitico
en funcionamiento y maximizar su inversion en tecnologia. Los servicios de éxito de Teradata
(Teradata Success Services) se basan en el Soporte Premier (Premier Support) de Teradata y abarcan
desde servicios bdsicos de habilitacion de plataformas hasta servicios operativos y de gestion
proactivos. Los servicios de éxito de Teradata (Teradata Success Services) estdn sujetos a los
requisitos de conectividad remota.

Los Clientes con un confrato de servicios de éxito de Teradata (Teradata Success Services) en una o
varias plataformas Teradata instaladas recibirdn un talonario de Teradata Education en funcién de la
asignacién de talonarios de Teradata aplicable en ese momento. El talonario se puede utilizar
Unicamente para suscripciones a Teradata University, cursos web, clases virtuales publicas dirigidas por
un instructor o vales para exdmenes de certificacién de Teradata.

e La asignacion de talonarios debe utilizarse durante el periodo inicial del contrato. Teradata
puede permitir la asignacion de talonarios adicionales en los periodos de renovacion.

e En caso de cancelacién o reprogramacion de la capacitacion con menos de 10 dias
laborables de anticipacion, se cobrard dicha capacitacion, incluidos los gastos de viaje del
instructor.

Teradata Esencial (Teradata Essential)

Teradata brindard los siguientes servicios como parte del servicio Teradata Esencial (Teradata Essential)
para la plataforma de un Cliente. Este servicio requiere que la plataforma tenga cobertura de Soporte
Premier (Premier Support) y solo estd disponible para la base de datos de Teradata.

Si se ejecuta una orden de Esencial (Essential) vdlida en el programa que proporciona el "nivel de
cliente" que da cobertura segun la oferta Esencial (Essential) a todas las plataformas de Teradata
Database del Cliente y las soluciones BAR admifidas de Teradata, el Cliente debe cumplir los requisitos
siguientes para participar en el programa: 1) el Cliente debe tener al menos una plataforma de
Teradata en una versidén actual de disponibilidad general para el Cliente (GCA) de Teradata; 2) el
Cliente debe tener cobertura Esencial (Essential) en todas sus plataformas de Teradata Database; y 3)
el Cliente debe tener en cuenta que, después de la migracién del ano inicial, los precios por nivel de
cliente solo se aplicardn a las plataformas en la versién de disponibilidad general para el Cliente (GCA)
en el momento de la renovacion del servicio de soporte.

Administracién de servicios asignados (Assigned Service Management)

Teradata identificard los recursos técnicos que se asignardn especificamente para proporcionar los
servicios de Teradata Esencial (Teradata Essential) al Cliente.
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Con el plan de soporte al Cliente se identificard a la persona por su nombre, se especificardn las
funciones concretas y la responsabilidad en la prestacién de los Servicios y se proporcionard informacion
para el contacto directo.

Para cada problema de gravedad 1, un representante de Teradata realizard un andlisis "post mortem”
que incluird un plan de accidn correctivo de circuito cerrado. Lo anterior solo se aplica a las soluciones
infegradas de hardware y software de Teradata proporcionadas por Teradata y no se aplica a las
soluciones Public Cloud. Teradata también informard al Cliente sobre cualquier cambio en la politica de
soporte de productos que se realice segun lo permitido por y de conformidad con este documento, una
orden o el acuerdo.

Informes de gestion de la disponibilidad

Mensualmente, Teradata pondrd a disposicion del Cliente a través de Soporte de Teradata (Teradata
Support) un informe de disponibilidad del sistema que documentard la disponibilidad planificada y no
planificada del sistema de Teradata Database e incluird estadisticas para el mantenimiento del
sistema, el control de cambios, las actividades inducidas por el Cliente y el tiempo de inactividad no
planificado que afecte a la disponibilidad.

Si el Cliente no tiene acceso a Soporte de Teradata (Teradata Support), se le proporcionard un informe
de gestion de disponibilidad trimestralmente. El tiempo de inactividad, a efectos de los informes de
disponibilidad, comenzard cuando el Cliente informe a Teradata al respecto, ya sea verbalmente o a
través de herramientas automatizadas, y continuard hasta que se restablezca el inicio de sesidon en
Teradata para que el Cliente pueda comenzar los pasos necesarios para volver a utilizar el sistema.

El informe de disponibilidad del sistema no incluye el tiempo para la restauracion o la validacién de
datos. Los informes de disponibilidad no estdn incluidos si el Cliente opta por una cobertura in situ de
lunes a viernes, de 08:00 a 17:00. Este informe no incluye los productos BAR. No disponible para sistemas
con Solo software Premier, Soporte Public Cloud o soluciones Teradata en hardware no admitido por
Teradata.

Gestion del control de cambios

Con la asistencia y aprobacién del Cliente, Teradata desarrollard y documentard un plan de control de
cambios por escrito, siguiendo tanto las directrices de administracion y los procesos de implementacion
de Teradata vigentes en ese momento que describen el plan de implementacién, el plan de prueba y
el plan de reversiéon y recuperacién como las responsabilidades del Cliente y de Teradata en la
implementacion de las érdenes de reacondicionamiento de campo (FRO) vy las versiones del software
de sistema operativo y de Database instaladas por Teradata que engloban correcciones y parches (n),
actualizaciones de la versidon de mantenimiento (Z), actualizaciones de la versidn secundaria (Y) y
actualizaciones de la version principal (X).

Durante tales implementaciones, como parte de la implementacién del plan de control de cambios,
Teradata proporcionard soporte remoto (o soporte in situ, a discrecion de Teradata). Este servicio no
se aplica a los productos de software BAR, a menos que estén cubiertos por el "nivel de cliente" del
programa Esencial (Essential). Este servicio solo se aplica a las versiones de mantenimiento y
parches/correcciones para los productos de la plataforma Soporte Premier de nube.

Todo el desarrollo relacionado con el control de cambios estd sujeto al requisito de
notificacion con 28 dias de antelacién, y el servicio debe solicitarse a través del portal Soporte
de Teradata (Teradata Support).

Revision de parche critico

Semanalmente, para cada versidn certificada de una base de datos de Teradata, Teradata revisard la
alerta técnica y cualquier informacién de parche correspondiente para determinar su aplicabilidad al
entorno del Cliente. Si Teradata determina que el parche debe aplicarse al sistema del Cliente,
Teradata notificard al Cliente sobre la disponibilidad del parche y le recomendard cudndo debe
instalarse.
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Plan de soporte al Cliente

Teradata documentard los procesos de soporte detallados a través de los cuales se brindard soporte
continuo al Cliente e incluird las funciones y responsabilidades del Cliente y de Teradata en esos procesos.

El plan de soporte se revisard con el Cliente anualmente y Teradata lo actualizard seglin sea necesario.
Implementacion de software

Teradata proporcionard la instalacion remota para todas las versiones admitidas disponibles del software
y el sistema operativo de Teradata, y el software de la aplicacion administrada de Teradata (como
Viewpoint) durante las "horas de cobertura” de soporte remoto e in situ que se aplican a los casos de
gravedad 1.

Teradata puede, a su exclusivo criterio, realizar tales instalaciones in situ. No se encuentra dentro del
alcance del servicio la instalacién in situ de las versiones de Teradata fuera de las horas de cobertura
de soporte remoto o in situ para gravedad 1 del Cliente. También estd fuera del alcance la aplicacién
de cambios que se puedan hacer de forma remota a pesar de que la instalacion se haya realizado in
situ a peticion del Cliente. Este servicio no se aplica a los productos de software BAR, a menos que
estén cubiertos por el "nivel de cliente" del programa Esencial (Essential). Para los productos de la
plataforma Premier Public Cloud Do It Yourself (DIY), el servicio de implementacién de software solo se
aplica alas versiones de mantenimiento y los parches/correcciones.

Configuracion de la aplicacion de recopilacion de datos de rendimiento y generacion
de informes (PDCR)

PDCR (Performance Data Collection and Reporting) es una aplicacién de recopilaciéon de datos que
proporciona datos que ayudan a comprender las caracteristicas de rendimiento de la base de datos y
la utilizacion de la carga de trabajo. Teradata habilitard y configurard la base de datos y la herramienta
PDCR para gue se pueda capturar el rendimiento histdrico de la base de datos y las consultas, lo que
permitird al Cliente tomar decisiones dptimas sobre la carga de trabajo futura, la administracion de la
plataforma y el consumo.

Teradata revisard y actualizard la herramienta PDCR anualmente. PDCR es un recurso especifico para
la versidn de Teradata. Cada vez que se publica una actualizacién principal de la versién de
Teradata, es necesario actualizar PDCR. Si en el momento de la actualizacion de la versidon principal
de Teradata el Cliente tiene instalada la herramienta PDCR, Teradata instalard y migrard los datos de
PDCR del Cliente a la versién mas reciente de PDCR. Los servicios Esencial (Essential) ofrecen una
mejora de PDCR por ano o siempre que se produzca una actualizacion principal de PDCR. Estos
servicios se realizardn de forma remota, incluso desde el extranjero.

Notas:

e Este servicio no se aplica a las herramientas PDCR "alteradas" del Cliente. El Cliente estard sujeto
a cargos adicionales si las herramientas PDCR han sido alteradas.

e Requiere conectividad remota. A discrecion de Teradata, este servicio podria no prestarse
debido a ciertos requisitos de acceso remoto o restringido por parte del Cliente que impiden la
prestacion del servicio.

Administracidon de versiones de software

Trimestralmente, Teradata revisard las nuevas actualizaciones de versiones de mantenimiento (Z)
certificadas de Teradata, las correcciones y los parches (n) v, si son aplicables a la implementacién,
Teradata recomendard los parches y las versiones que se deben aplicar de manera proactiva para
evitar posibles fallos.

Para el software admitido que no sea de la marca Teradata que esté cubierto por una orden de
soporte, Teradata revisard los parches de seguridad aplicables trimestralmente. Teradata no hard
recomendaciones a los Clientes sobre hotfixes o service packs de Microsoft hasta que el equipo de
ingenieria de Teradata los certifique.
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Informes de estado

Teradata generard un informe de "Platform Health Check" (Comprobacién del estado de la plataforma),
que estard disponible en https://support.teradata.com, en el que se sefalardn posibles errores o
problemas que deben abordarse. Los hallazgos y recomendaciones de Platform Health Check también
se revisardn durante las revisiones operativas que se describen a continuacidn. Este servicio no se aplica
a los productos de software BAR.

Informes de rendimiento de soporte

Mensualmente, Teradata pondrd a disposicion del Cliente a través de Soporte de Teradata (Teradata
Support) un informe de rendimiento del servicio que mostrard el tiempo de respuesta y resolucién para
cada caso presentado a un Centro de servicio de Teradata. Los informes proporcionardn estadisticas
de todos los casos de Teradata abiertos y cerrados durante el periodo del informe e incluirdn el
nUmero de casos abiertos al comienzo del periodo del informe, el nUmero de casos creados y casos
cerrados durante el periodo del informe y el nUmero de casos que quedan abiertos al final del periodo
del informe.

Ademds, se proporcionard un resumen de los datos de cada caso cerrado durante el periodo del
informe que incluird la clasificaciéon de gravedad de la llamada, los tiempos promedio de resolucion
de problemas y el porcentaje de llamadas de casos cerrados dentro de las directrices. Se incluirdn
estadisticas adicionales a discrecion de Teradata.

Si el Cliente no tiene acceso a Soporte de Teradata (Teradata Support), se le proporcionard un
informe de rendimiento del servicio trimestralmente.

Revisiones de servicio

Para cada ano de contrato, Teradata proporcionard al Cliente las siguientes revisiones de soporte: una
revisidn operativa por trimestre y una revisién ejecutiva por ano.

Las revisiones operativas cubrirdn, como minimo, el rendimiento actual del servicio, revisardn los
resultados resumidos de los informes "Platform Health Check”, revisardn las alertas técnicas criticas y
discutirdn posibles cambios futuros en el entorno del Cliente.

La revisidn ejecutiva incluird, como minimo, una revisidon de las estadisticas de rendimiento del servicio.
La agenda especifica, los puntos de discusion y la identidad de los participantes tanto de Teradata
como del Cliente se acordardn mutuamente. Estas revisiones se realizardn de forma remota, por
teléfono, a menos que se acuerde mutuamente una reunién in situ.

Configuracion y revision de Teradata Viewpoint

Teradata Viewpoint proporciona una interfaz web para administrar y monitorear las plataformas de
Teradata. El servicio incluye las siguientes actividades:

¢ Configuracién de hasta 3 pdginas compartidas de Viewpoint y hasta 25 alertas para el
Cliente segun las prdcticas recomendadas. Esta actividad se realizard Unicamente en los
sistemas cubiertos por el contrato de Esencial (Essential).

e Orientacion a hasta 5 usuarios del Cliente para que entiendan cémo utilizar mejor la
configuracion de Viewpoint para monitorear y administrar sus sistemas.

e Redlizacién de una revisibn anual y una auditoria de la configuracion de Viewpoint del
Cliente después de la actividad inicial y ajuste segun sea necesario.

Notas:

e Para que Teradata preste esta oferta de servicio, el Cliente debe tener ya una configuracién
de Viewpoint y los sistemas de Teradata deben estar conectados a Viewpoint. El Cliente es
responsable de cualquier gestion continua de portlets, pdginas compartidas, supervision de
alertas de Viewpoint o accién que deba realizarse para garantizar la conectividad.
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e Requiere conectividad remota. A discrecion de Teradata, este servicio podria no prestarse
debido a ciertos requisitos de acceso remoto o restringido por parte del Cliente que impiden
la prestacién del servicio.

Teradata Rendimiento (Teradata Performance)

Ademds de los servicios incluidos en Teradata Esencial (Teradata Essential), Teradata brindard los
siguientes servicios adicionales como parte del servicio Teradata Rendimiento (Teradata Performance)
para la plataforma del Cliente. Este servicio requiere que la plataforma tenga cobertura de Soporte
Premier (Premier Support) y solo estd disponible para la base de datos de Teradata.

Comprobaciones basicas del estado de la base de datos

Semanalmente, Teradata realizard comprobaciones del estado de la base de datos siguiendo las
prdcticas recomendadas para garantizar su disponibilidad.

Monitorizacion de base de datos

Teradata configurard alertas y umbrales automdticos para monitorear la base de datos y la plataforma en
busca de tendencias e informar de los problemas al Cliente tan pronto como se descubran.

Todas las alertas se consumirdn y se mostrardn en el portal de administracion de operaciones de
Teradata (Teradata Operations Management, TOM), al que se puede acceder a través de Soporte de
Teradata (Teradata Support).

Informes de rendimiento de base de datos

Teradata pondrd a disposicion del Cliente informes de rendimiento de la base de datos en linea que
mostrardn el funcionamiento de la plataforma mes fras mes. Los informes muestran el rendimiento de la
base de datos en términos de utilizacién de la CPU, crecimiento del espacio, desempeino de consultas
y rendimiento. Estos informes se basan en datos PDCR y se podrdn ver a través del portal TOM.

Como parte de este servicio, Teradata hard lo siguiente mensualmente:

Recopilar e informar sobre las estadisticas mensuales de uso del sistema, los datos de rendimiento
y de capacidad.

¢ Informar sobre el rendimiento y la capacidad del entorno de base de datos de Teradata.
e Generar informes de tendencias de uso del espacio por base de datos.
e Informar de los resultados de checktable, packdisk y scandisk.
e Generarinformes de uso de recursos.
Asesoramiento de administradores de base de datos bajo demanda

Segun sea necesario, sin exceder las 16 horas por trimestre, el Cliente tendrd acceso a los expertos en
bases de datos de Teradata para hacerles preguntas sobre la base de datos de Teradata. El Cliente
puede solicitar hablar con un administrador de base de datos, un experto en gestiéon de carga de
trabajo o un experto en rendimiento para mejorar sus conocimientos y habilidades.

El Cliente no podrd utilizar a los expertos para realizar tareas reales o trabajar en el sistema.

Las horas no se transferirdn después del final del periodo de servicios aplicable. El Cliente perderd todas
las horas no utilizadas que le queden sin usar al final del frimestre.

Todas las solicitudes se realizardn a través de Soporte de Teradata (Teradata Support) y estardn sujetas
al requisito de notificacion con una antelacién de 48 horas laborables segun el calendario local.

Una vez que se realiza una solicitud, Teradata programard una reunién/llamada remota con el experto
durante el horario comercial local del Cliente.
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Autoservicio: administracion de usuarios, objetos y espacio

Teradata dard al Cliente acceso al portal de autoservicio TOM que permitird a los administradores de
base de datos del Cliente realizar determinadas funciones de administracién de objetos, usuarios vy el
espacio de la base de datos de Teradata.

Para habilitar esta funcionalidad, Teradata implementard el agente TOM en un servidor administrado
de Teradata (TMS) o cualquier otro servicio que el Cliente proporcione dentro de su entorno. El Cliente
deberd proporcionar acceso adecuado a la red para permitir la comunicacién entre el agente y el
portal.

Teradata Optimizacion (Teradata Optimize)

Ademds de los servicios incluidos en Teradata Esencial (Teradata Essential) y Teradata Rendimiento
(Teradata Performance), Teradata brindard los siguientes servicios como parte del servicio Teradata
Optimizacién (Teradata Optimize) para la plataforma del Cliente. Este servicio requiere que la
plataforma tenga cobertura de Soporte Premier (Premier Support) y solo estd disponible para la base
de datos de Teradata.

Todos los compromisos de Teradata Optimizacion (Teradata Optimize) comienzan con una
fase de fransicién inicial. En esta fase, los asesores de Teradata trabajan con el Cliente para
lograr lo siguiente:

Validar conjuntamente las métricas de referencia del ecosistema, lo que incluye, de forma no taxativa,
los recuentos de objetos y los recuentos de métricas relativas a casos y cambios.

Acordar conjuntamente los procesos de soporte y escalado que incluyen, entre ofros:
¢ Administracién de casos y problemas
e Administraciéon de cambios
e Administracién de configuracion y versiones
e Solicitudes de servicio y érdenes de trabajo
e Administracion de la comunicacion y el escalado
e  Administracién de recursos
e Solicitudes de soporte para usuarios finales

Desarrollar conjuntamente un plan de optimizacion del Cliente que sirva de guia a los asesores de
Teradata en la prestacién de los servicios. Este plan documentard los procedimientos y procesos del
Cliente, los plazos y la frecuencia de los servicios que se prestardn, y las funciones y responsabilidades
de todas las partes involucradas en la prestacion de los servicios definidos.

Readlizar la transferencia de conocimiento del ecosistemma del Cliente, que incluye el
conocimiento de los procesos de desarrollo existentes, los procesos operativos, las herramientas
y tecnologias, los procesos empresariales, las personalizaciones de aplicaciones, etc.

Validar la conectividad entre los recursos remotos y el ecosistema del Cliente.
Este periodo de transicion servird para:

e Permitir que los asesores de Teradata adquieran conocimientos prdcticos y experiencia con el
entorno de Teradata especifico del Cliente.

e Proporcionar a los asesores de Teradata una comprensién de la infraestructura y los procesos
de soporte del Cliente.

e Presentarle a los asesores de Teradata el personal del Cliente.

A menos que se especifique lo contrario, los servicios se prestardn de forma remota. Teradata
enumera un conjunto de tareas bajo su responsabilidad que nuestros asesores pueden realizar durante
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la prestacion de servicios. El Cliente y Teradata actuardn con diligencia para priorizar las tareas
requeridas y ajustarse a las horas de cobertura acordadas y los volimenes de casos/tiques.

Los administradores de bases de datos de Teradata utilizardn las prdcticas recomendadas probadas
qgue se han perfeccionado a lo largo de los anos para asegurarse de que la base de datos del Cliente
funcione de manera éptima. Sus hallazgos, recomendaciones y metodologia de prdcticas
recomendadas se compartirdn con el Cliente para que se puedan implementar los cambios necesarios.

El Cliente puede enviar tiques o cambios del servicio Optimize (Optimize service) a través del portal
Teradata Operations Management (TOM), que estd disponible de forma ininterrumpida. Teradata
responderd a los tiques durante el periodo de cobertura principal del Cliente. Si el Cliente envia tiques
fuera de su periodo de cobertura principal, es decir, durante su periodo de cobertura secundario,
Teradata investigard y resolverd solo los casos criticos G1 y responderd a todos los demds tiques el
siguiente dia laborable.

Si el Cliente excede los limites mensuales de su periodo de cobertura principal, Teradata aceptard el
exceso de tiques hasta en un 5 % sobre el umbral y los responderd segun su gravedad. Silos tiques
superan el limite mensual durante mds de dos meses consecutivos, Teradata puede sugerir al Cliente
que utilice un nivel de soporte diferente.

Periodo de cobertura principal Limites Mensuales

~ Tiquess  Cambios |
Turno de 24 horas 315 40
Lunes — domingo (inintferrumpido)
Turno de 16 horas 210 25
Lunes - domingo
Turno de 16 horas 130 20
Lunes - viernes
Turno de 12 horas 95 15
Lunes - viernes
Turno de 8 horas 65 10
Lunes - viernes

Como parte de los servicios Optimize (Optimize services) en curso, Teradata realizard tareas proactivas
y basadas en solicitudes relacionadas con las siguientes dreas funcionales.

Teradata ofrece soporte remoto para operaciones de administracion de base de datos a través del
servicio de optimizacién de éxito (Optimize Success Service). Este servicio se entrega con 5 periodos de
cobertura principales. Durante los periodos de cobertura principales, se tfrabajardn los tiques de
cualquier gravedad, pero tendrdn prioridad los sistemas mds relevantes y los de producciéon. Durante el
periodo de cobertura secundario, definido como todas las horas fuera del periodo de cobertura
principal, se atenderdn los tiques de gravedad 1.

Para que Teradata brinde servicios de soporte, se requiere que el Cliente proporcione métricas
operativas de referencia siempre que sea posible.

Horas de cobertura y tiempos de respuesta
Opcidn Cobertura de soporte remoto Tiempos de respuesta
Periodo de 24 horas al dia, 7 dias a la semana, Periodo de cobertura principal: respuesta
cobertura para todos los casos con prioridad de 30 minutos para gravedad 1, respuesta
principal dada a los sistemas mds relevantes y de 60 minutos para tfodas las demds
24x7 los de produccion. gravedades.
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Solo los tiques de gravedad 1 se atenderdn
fuera del periodo anterior (periodo de
cobertura secundario).

Periodo de 16 horas al dia, 7 dias a la semana, Periodo de cobertura principal: respuesta
cobertura para tfodos los casos con prioridad de 30 minutos para gravedad 1, respuesta
principal dada alos sistemas mds relevantes y de 60 minutos para todas las demds
16x7 los de produccion. gravedades.
Solo los tiques de gravedad 1 se atenderdn | Periodo de cobertura secundario:
fuera del periodo anterior (periodo de respuesta de 60 minutos solo para
cobertura secundario). gravedad 1.
Periodo de 16 horas al dia, 5 dias a la semana, Periodo de cobertura principal: respuesta
cobertura para tfodos los casos con prioridad de 30 minutos para gravedad 1, respuesta
principal dada a los sistemas mds relevantes y de 60 minutos para todas las demds
16x5 los de produccién. gravedades.
Solo los tiques de gravedad 1 se atenderdn | Periodo de cobertura secundario:
fuera del periodo anterior (periodo de respuesta de 60 minutos solo para
cobertura secundario). gravedad 1.
Periodo de 12 horas al dia, 5 dias a la semana, Periodo de cobertura principal: respuesta
cobertura para todos los casos con prioridad de 30 minutos para gravedad 1, respuesta
principal dada a los sistemas mds relevantes y de 60 minutos para todas las demds
12x5 los de produccién. gravedades.
Solo los tiques de gravedad 1 se atenderdn | Periodo de cobertura secundario:
fuera del periodo anterior (periodo de respuesta de 60 minutos solo para
cobertura secundario). gravedad 1.
Periodo de 8 horas al dia, 5 dias a la semana, Periodo de cobertura principal: respuesta
cobertura para todos los casos con prioridad de 30 minutos para gravedad 1, respuesta
principal dada alos sistemas mds relevantes y de 60 minutos para todas las demds
8x5 los de produccién. gravedades.

Periodo de cobertura secundario:
respuesta de 60 minutos solo para
gravedad 1.

Operaciones y administracion de bases de datos

Teradata mantendrd las estructuras, el espacio, los usuarios, los trabajos de purga vy las alertas de la base
de datos de Teradata asociados con el entorno de Teradata. Tal como se usa aqui, el término
"mantener" significa agregar, eliminar o modificar las estructuras de la base de datos de Teradata segin
sea necesario. Las operaciones implicardn la monitorizacion de las alertas, las consultas, el registro de
bloqueos, los bloqueos de acceso y el rendimiento de la base de datos.

Administracion del sistema de base de datos

Segun sea necesario, Teradata agregard, eliminard o modificard usuarios, directorios, derechos de
acceso, espacio en disco y procesos asociados con el sistema operativo subyacente en la plataforma
de Teradata (como Cron jobs, etfc.).

Operaciones de herramientas de rendimiento de base de datos

De forma periddica, Teradata utilizard prdcticas recomendadas, herramientas y automatizacion para
mejorar y administrar el rendimiento de la base de datos. Se centfrard en analizar y solucionar los
problemas de rendimiento para mejorar el aprovechamiento de los recursos de CPU, E/S y espacio, y
proporcionar una plataforma mdas estable con mejores tiempos de respuesta.

Siempre que Teradata Active System Management (TASM) (es decir, herramientas de gestion de carga
de trabajo) esté instalado y configurado, Teradata mantendrd la configuracién de la herramienta de
Teradata Rendimiento (Teradata Performance) del entforno de almacenamiento de datos de forma
continua. Las herramientas de Teradata Rendimiento (Teradata Performance) incluidas como parte de
este servicio son las alertas de Teradata Viewpoint, Teradata Priority Scheduler Facility y la configuracion
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de la herramienta de administracion de cargas de trabajo de las bases de datos de Teradata.
Optimizacion de la base de datos de Teradata

Teradata supervisard y analizard la actividad de la base de datos, la combinacién de
consultas/trabajos, la prioridad de consultas/trabajos, etc. para identificar oportunidades de ajuste del
rendimiento como parte del informe mensual de sistemas y el rendimiento. La configuracién del entorno
de gestion de la carga de trabajo estd fuera del alcance de este contrato. El administrador de la base
de datos se encargard de las actividades de optimizacion del rendimiento en funcién del ancho de
banda disponible.

Operaciones y administracién de copia de seguridad y restauracion (BAR)
Administraciéon del entorno BAR

Segun sea necesario, Teradata agregard, eliminard o modificard los procesos de Teradata existentes
asociados con el entorno BAR. Teradata monitorizard las operaciones de los procesos BAR dentro del
periodo de cobertura acordado y responderd a cualquier caso relacionado con la copia de
seguridad.

Teradata también informard de cualquier error de copia de seguridad o restauracién e intentard
reiniciar y corregir el error segin sea necesario. Teradata informard de las estadisticas de copia
de seguridad mensuales.

Operaciones BAR

Segun sea necesario, Teradata monitorizard las operaciones de los procesos BAR dentro del periodo de
cobertura acordado y responderd a todos los casos relacionados con la copia de seguridad.

Teradata ejecutard, supervisard, reparard y reiniciard los trabajos de copia de seguridad/restauracién
segun sea necesario y monitorizard los procesos BAR para que se completen correctamente y se
solucionen los problemas cuando sea necesario.

Plan de optimizacion para el Cliente

Teradata proporcionard al Cliente un plan de optimizacién que incluird una recopilacién de los
procedimientos y operaciones ejecutados por un administrador o equipo de soporte para un entorno de
Teradata. El plan de optimizacion lo creardn conjuntamente Teradata y el equipo del Cliente y
documentard detalladamente el aspecto operativo del entorno de Teradata. No pretenderd ser una
guia de ejecucion de trabajos detallada para trabajos/procesos de base de datos.

El plan de optimizacién se revisard con el Cliente anualmente y Teradata lo actualizard segin sea
necesario.
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