O ' l solutions

Condiciones generales del contrato de licencia
de software (Actualizado a fecha 04/12/2024)

Te damos la bienvenida a AON SOLUTIONS

Agradecemos tu confianza en nuestra empresa y que hayas escogido trabajar con nuestros productos y servicios (en
adelante, los «Servicios»). Los Servicios y productos que se proporcionan a través de AON SOLUTIONS, SLU (en ade-
lante, «<AON»), con CIF B01487271, cuyo domicilio fiscal esta ubicado en Calle del Duque de Wellington 52, 01010 Vito-
ria-Gasteiz (Alava) Espafia, implican la concesidn de una licencia personal mundial, libre de royalties, intransmisible y no
exclusiva, para usar el software que se proporciona como parte de los servicios especificados en el presente contrato.

El contrato de licencia de uso de software queda sujeto a lo dispuesto en el Titulo VIII del Real Decreto Legislativo
1/1996, de 12 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Propiedad Intelectual, regularizando, acla-
rando y armonizando las disposiciones legales vigentes sobre la materia. Por otro lado, también sera de aplicacién lo
dispuesto en la Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre Condiciones Generales de Contratacién, asi como lo dispuesto en el
Cadigo Civil y en el Codigo de Comercio espafiol.

CONDICIONES DE USO DE NUESTROS SERVICIOS
El uso de nuestros Servicios implica la aceptacion de estas condiciones. Te recomendamos que las leas detenidamente.

Como usuario o Cliente declaras expresamente conocer, entender y aceptar las condiciones de uso y estas condicio-
nes generales de contratacion. Del mismo modo, declaras ser mayor de edad y tener la capacidad legal suficiente para
aceptar el presente contrato. La aceptacién que se hace necesaria en el proceso de activacién de servicios y/o licen-
cias, constituye el tu consentimiento y aceptacion a las clausulas recogidas en este contrato.

No podras copiar, modificar, distribuir, vender ni prestar ninguna parte de nuestros Servicios ni del software incluido ni
podras aplicar técnicas de ingenieria inversa ni intentar extraer el cddigo fuente de dicho software, salvo si la legislacion
prohibe dichas restricciones o si tienes consentimiento de AON por escrito.

Los productos y/o servicios objeto de esta contratacidn son susceptibles de variacién, limitacién, cambio, suspension
temporal o definitiva, a tenor de las necesidades, situacion, evolucién o fluctuaciones del mercado, a criterio de la di-
recciéon de AON.

Tu cuenta de AON
Necesitas una cuenta de AON para utilizar nuestros productos y servicios. Es asignada a la activacién del mismo.

Para proteger tu cuenta de AON, mantén la confidencialidad de tu contrasefia. Eres responsable de la actividad que se
desarrolle en tu cuenta de AON o a través de ella. Intenta no reutilizar la contrasefia de tu cuenta de AON en aplicaciones de
terceros. Si detectas un uso no autorizado de tu cuenta de AON o de tu contrasefia, puedes contactar en soporte@
aonsolutions.es para que lo solucionemos.

AON estard a disposicién del usuario por medio de personal cualificado para la prestacién de los servicios, siguiendo
las mejores practicas tanto en el desarrollo de las herramientas software como en la explotacién y operacion de las
mismas. Asimismo, prestara los servicios con diligencia y puntualidad, todo ello a uso de buen y ordenado comerciante.

Dado la naturaleza de los servicios prestados, el usuario debe disponer de una conexion a internet y una direccion de
correo electrénico. AON no asume ninguna responsabilidad por la no disponibilidad de los servicios debido a dicha
conexién o cualquier tipo de problema relativo al servicio de correo electrénico del usuario.

Descripcion y caracteristicas de los servicios

El Software como servicio permite a los usuarios conectarse en la nube a través de Internet, por lo que no se requiere
que el usuario instale o actualice el software.

El horario de atencion telefénica directo es de 9:00 a 18:00 de lunes a jueves y de 9:00 a 14:00 los viernes quedando
excluidos los dias festivos a nivel nacional.



Quedara incluido en el contrato de licencia de uso de software:

- Puesta en marcha del servicio:

Una vez realizada la contratacion, en un plazo de 24/48h laborables el agente asignado realizara un primer
contacto, en dicha llamada de presentacién se concretara un diay hora pararealizar una videollamada donde se
realizara la puesta en marcha del servicio, siendo obligatorio por parte del Cliente realizar la creacién de al
menos una empresa y la migracion de sus datos para poder prestar un servicio adecuado de formacion por
parte de AON. Dicha videollamada quedara grabada y se proporcionara al Cliente via e-mail para que pueda
revisar en caso de dudas futuras. En el caso de ser necesaria una segunda videollamada se concretard en la
misma con el fin de mantener una buena organizacion y por ende mantener la calidad del servicio para elresto
de clientes de AON.

- Acceso a través de Internet a las aplicaciones y usuarios contratados, utilizando un navegador Web de
manera no exclusiva, y no transferible, mediante la utilizacién de una clave de acceso, para cada una de las
licencias.

La clave de licencia administrador sera facilitada inicialmente por AON (requiriendo su cambio en el primer
acceso a la aplicacién). Para el resto de licencias que la empresa contrate, sera la propia empresa la encargada de
la gestion de contrasefias.

- Modificacion de los médulos necesarios para adaptar la aplicacion Web a las exigencias legales de la
normativa vigente en el estado espanol (excepto los regimenes especiales por razén del territorio), durante la
vigencia del contrato.

- Acceso al servicio de Soporte, segun el acuerdo incluido en el “ANEXO Il — Service level Agreement (SLA)"
del presente documento, segun el calendario laboral de AON.

- Copias de Seguridad:

AON presta el servicio de copia de seguridad, realizando Backups diarios de la informacién en sus servidores,
con el siguiente plan de retencion:

- Diaria de 30 ultimos dias.
- Semanal, cada sabado de las ultimas 16 semanas (4 meses).

- Mensual, cada dia 1 de los tltimos 60 meses (5 afos).

El cliente podra solicitar la restauracion de la informacion dentro de los pardmetros detallados, el cual conlleva un
coste que sera presupuestado dependiendo del volumen y antigiiedad de datos a recuperar.

- Acceso a los siguientes servicios:
- Consultas alas preguntas mas frecuentes
- Recepcidn de notificaciones y de los eMails de actualizaciones

- Envio de sugerencias por eMail a SOPORTE/CAU (Centro de atencién a Usuarios)

- Cuotas por volumen de almacenamiento excesivo de datos:

- El espacio maximo de almacenamiento para backup o documental proporcionado al Cliente sin costes
adicionales es de 1 Th. Si la cantidad de almacenamiento para backup o documental en disco requerida
sobrepasa estos limites, el Cliente debera pagar la cuota de almacenamiento vigente en ese momento.
AON hara todo lo posible para notificar al Cliente el momento en que el volumen de almacenamiento
utilizado por licencia alcance aproximadamente el 90% del espacio maximo. No obstante, aun cuando
AON no efectie dicha notificacion, el Cliente no quedard eximido de pagar dichos cargos de
almacenamiento adicional. AON se reserva el derecho de establecer o modificar sus précticas y limites
generales relacionados con el almacenamiento de Datos del Cliente.

AON realizard los mejores esfuerzos para que el servicio esté operativo con un altisimo nivel de disponibilidad. En
cualquier caso, como con cualquier otro servicio tecnoldgico accesible a través de Internet, la realizacién



de tareas de mantenimiento, incidencias en infraestructura y conectividad, asi como el estado de las redes de
transito de internet bajo el control de terceros y la propia conexién a Internet del usuario, puede afectar ala
disponibilidad del servicio. AON se compromete a mantener un nivel de servicio y disponibilidad segun se
establece en el acuerdo de nivel de servicio (SLA - ver Anexo Il de las presentes condiciones).

NO quedara incluido en el contrato de licencia de uso de software:

- Formaciones dadas con anterioridad, grabadas y proporcionadas al Cliente, si el Cliente insiste en volver a
recibirla se presupuestara el servicio de forma ajena al pago de su mensualidad.

- El acceso o uso del servicio de soporte técnico y/o atencion al cliente fuera de las limitaciones establecidas
en las presentes condiciones generales.

- La adaptacién de la aplicacion Web (Web App) a las circunstancias especiales del Cliente o a las nuevas
necesidades surgidas con el uso, aunque podran solicitarse desarrollos concretos que seran presupuestados
por nuestro departamento de desarrollo.

- Laincorporacion de los elementos necesarios para adaptarse a la evolucién tecnoldgica en el ordenador del
Cliente: ultimas versiones de sistemas operativos, navegador de Internet, requerimientos de hardware,
conexion a Internet, etc.

- Los servicios de soporte necesarios para la conexion al servicio tanto de hardware (configuracion del
hardware) como de comunicaciones (linea de acceso a Internet, firewalls, proxys, etc.).

- Laintegracion de sistemas terceros mas alla de los incluidos en el servicio actualmente.

- Los gastos de desplazamiento de los técnicos, si se acordara como consecuencia de la prestacion del
servicio.

- Las tareas necesarias para restablecer la situacion anterior derivada de operaciones incorrectas por parte
del Cliente o de terceros que ocasionen pérdidas de informacién, destruccion o desorganizacién de ficheros,
restauracién de backups, envio de copias de informacion, etc.

- La correccién de anomalias imputables exclusivamente al ordenador utilizado, a deficiencias en las
condiciones ambientales de trabajo, asi como a averias de la red principal de corriente alterna o variacionesde
la misma o del proveedor de comunicaciones y que, por lo tanto, no guarden ninguna relacion de causalidad con el
programa.

- Las tareas necesarias para realizar y/o restaurar copias de seguridad de acuerdo a politicas de seguridad
diferentes de las previstas por AON.

- Incidencias de comunicacién provocadas por la cancelacion de la suscripcién voluntaria del Cliente a nuestra lista
de email destinada a comunicaciones indispensables sobre su servicio.

- Atencién telefénica para clientes que no estén suscritos a productos y servicios para asesorias y despachos
cuando el importe de su cuota (base imponible) inferior a 400,00 € mensuales.

AON no aceptara ninguna reclamacién por el no cumplimiento del acuerdo (SLA — ver Anexo Il) de nivel de servicio
debido a:

- Problemas de conectividad, transito Internet o acceso a redes ajenas a su propia infraestructura.
- Problemas de acceso del cliente a sus servicios de mensajeria y/o correo electrénico.

- Dada la naturaleza y no garantia de entrega y disponibilidad inherentes a dichos servicios, problemas con la
entrega de notificaciones electrénicas via correo electronico, notificaciones de escritorio, notificaciones push, etc...

Las aplicaciones de AON estan disefadas y evolucionan de manera que funcionen con los ultimos requerimientos
tecnolégicos de hardware, software y comunicaciones mayoritariamente aceptados por el mercado como estandares,
por lo que el Cliente debe mantener su instalacion adaptada a la evolucion tecnoldgica de los sistemas informaticos:
nuevas versiones de sistemas operativos, requerimientos de hardware, actualizacién de aplicaciones de software de
otros fabricantes relacionadas con el funcionamiento de las aplicaciones de AON, ancho de banda en Internet, etc.

AON pone a disposicién de sus clientes y como parte integral de los Servicios un servicio de atencion al cliente y soporte. La
comunicacién puede ser de forma telefénica: 900 831 205 o mediante correo electrénico: soporte@aonsolutions. es
siempre y cuando la suscripcion sea a productos y servicios para asesorias y despacho o cuando el importe de sucuota
(base imponible) sea superior a 400,00 € mensuales, en caso contrario el servicio de soporte es via ticket a través de
soporte@aonsolutions.es.

AON facilitard el acceso gratuito a la documentacién de los Servicios. Dicha documentacion esta disponible en el sitio
web de AON o en la propia Webapp.

AON proporcionara al Cliente un soporte técnico estandar, al que el Cliente podra contactar a través de la Webapp, email o
teléfono, segun se haya establecido en las condiciones particulares de cada servicio, para obtener asistencia en la
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gestion de las incidencias técnicas que pueda encontrar en relacién con los Servicios prestados por AON (“Soporte
Técnico”).

La funcién del soporte técnico no es intervenir en relacién con los problemas asociados con los servicios que no son
de AON.

AON también ofrece otros niveles de soporte técnico, que el Cliente puede seleccionar, para beneficiarse de
caracteristicas, funcionalidades y niveles de servicio adicionales, tal como se describe en el Sitio Web de AON y/o en las
condiciones particulares aplicables a los Servicios para los cuales estos se ofrecen niveles adicionales de asistencia.

Duracién, permanencia y resolucidn anticipada del contrato

Este contrato tendra una duraciéon minima de un (1) afo desde su firma y se renovara de forma automatica por igual
periodo de tiempo. En el caso que alguna de las partes quiera renunciar dentro de ese periodo podra hacerlo siemprey
cuando lo comunique con una anticipacion de treinta (30) dias a la fecha de baja propuesta y siempre respetando el
periodo de permanencia inicial de tres (3) meses a contar desde la fecha de validez del primer cobro efectuado por
AON, ya sea mediante pago por anticipado a través de pasarela de pagos, transferencia bancaria o remesa bancaria.

Debe considerar que no cobramos cuotas prorrateadas por dias de servicio. Valga de ejemplo lo siguiente, si solicitasla
baja el dia 15 de junio, el servicio se mantendra activo hasta el dia 31 de Julio del mismo afio, igualmente, en el casode
contratacién del servicio cobraremos la mensualidad completa independientemente del dia del mes de contratacion.

En caso de incumplimiento grave de la legislacion por parte del Cliente o sospechas fundadas que pudieran tener
consecuencias administrativas, civiles, mercantiles o penales, AON se reserva el derecho de cancelar el servicio de
forma INMEDIATA, no siendo responsable en ningulin caso de las consecuencias que estas acciones pudieran derivar o
repercutir.

Precios y forma de pago

El precio, forma de pago y vencimiento de los servicios contratados por el Cliente mas los impuestos en vigor en cada
momento se reflejaran en la factura correspondiente.

El pago de los servicios realizados por AON sera efectuado de forma mensual o anual mediante domiciliacién bancaria
en la cuenta que el Cliente haya indicado para tal efecto a excepcion del primer pago que serd siempre efectuado de
forma anticipada a través de transferencia bancaria o pasarela de pagos.

Correran por cuenta del Cliente los gastos que se ocasionen con motivo del servicio encargado, tales como soportes
informaticos y gastos de envio.

Nuestros servicios evolucionan con el tiempo en funcién de las necesidades y requerimientos de nuestros clientes, por lo
que proporcionamos un enlace con las tarifas de todos nuestros servicios actualizadas (Anexo lll). En el caso de
clientes con servicios ya contratados, el cambio de precios para nuevos clientes no compromete las cuotas pactadas a
clientes actuales salvo notificacion previa por parte de AON y aceptacion tacita de dicha notificacion por parte del
Cliente.

El precio inicial del servicio debera ser consensuado con el agente comercial, y quedara registrado con los medios
telematicos disponibles, siendo el vinculante el precio enviado por correo electrénico, a través de llamada telefénica o
cualquier otro medio telematico disponible, antes de la contratacion por el equipo de AON, quien se reserva el derecho a
refacturar los servicios ofrecidos en funcion del uso, N.° de licencias y N.° de usuarios. Cualquier gasto ajeno que deba
ser incurrido hacia el Usuario debe ser notificado y aceptado por parte del mismo.

Sistema de cobro

Las cantidades fijadas por el servicio se cobraran del 10 al 20 de cada mes generalmente. AON puede modificar dicha
fecha previo aviso en un plazo de 30 dias antes del siguiente cobro.

Recibirds un cargo por las cantidades especificadas en la cuenta corriente facilitada a AON, la cual podras modificar
contactando con administracion@aonsolutions.es.

Promociones

Las condiciones promocionales deberan ser concretadas en el momento de la contratacién del servicio y estan sujetasa
la tipologia de usuarios. En ningun caso puede existir concurrencia de promociones ya que éstas no son acumulables.

En caso de que un usuario cause baja como cliente habiendo disfrutado de una promocién durante el uso del servicio,
éste no podra volver a disfrutar de una promocioén a menos que medie 365 dias entra la baja del servicio y su nueva alta.

En el caso de estar disfrutando de alguna promocidn entrase en situacion de impago, ésta se perdera y no podrd volvera
aplicarse aunque regularice su situacién. Véase mds informacién en el apartado “Situacion de impago” de estas
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condiciones.

Situacion de impago

Se hace constar que para el caso en que se produzcan devolucion de los recibos emitidos por AON, ya sea a voluntad
del Cliente o de su entidad Bancaria, se aplicara un importe del 7% + IVA respecto a la base imponible de la mensualidad
devuelta con un minimo de 18,00€ + IVA en concepto de activacién del servicio y plataforma, siendo el usuario el
responsable de abonar dicha cuota mediante trasferencia bancaria o ingreso, en la cuenta corriente facilitada por AON, n°®
BANCO SANTANDER ES96 0075 4626 4106 0005 9190 o pago por tarjeta mediante pasarela de pagos proporcionada por
agente de soporte asignado.

En el caso de estar disfrutando de alguna promocion o descuento de captacidon en el momento de la situacién de
impago, AON se reserva el derecho de anular dicha promocién, aplicandose los precios sin descuentos a partir de la
siguiente remesa.

Pautas de colaboracion

El Cliente esta obligado a colaborar con AON de buena fe en relacién a la prestacién de los servicios contratados.
En particular, el Cliente proporcionara a AON la informacion que sea de utilidad para el buen funcionamiento de los
servicios prestados, como puede ser la informacion relativa a un mal funcionamiento de los mismos.

El Cliente se compromete a actuar de forma adecuada y respetuosa durante su correspondencia con el Soporte Técnico. El
Cliente es el Unico responsable de la configuracion, gestion y uso de los Servicios que se le proporcionen.

Con respecto a dicho Soporte Técnico, AON soélo tiene la obligacion de hacer el mejor esfuerzo, dentro de los términos
establecidos en el acuerdo de nivel de servicio, si éste es aplicable.

El Cliente hara un uso adecuado de los servicios de atencidn al cliente. En particular, los servicios de atencién al clienteno
tienen como finalidad ni obligacion de asistir en los siguientes supuestos:

- La formacién del cliente o su personal en el uso de la herramienta mas alla de la puesta en marcha en el
momento de la contratacion. Para tal fin, el Cliente es responsable de la formacién de si mismo y del personal
usuario de los Servicios, ya sea por medios propios, o bien a través de la contratacion de los Servicios
ofertados por AON para tal fin.

- La realizacion de las tareas propias objeto del negocio del Cliente (p.e., presentacién de modelos fiscales,
trdmites con organismos publicos, ...).

- Consultas o gestiones que pueden considerarse prestacion de servicios profesionales (consultoria).

En el caso delarealizacién de peticiones o solicitudes a través del servicio de soporte o atencion al cliente englobadasen
los casos enumerados, AON se reserva el derecho a facturar el tiempo empleado por su personal para la realizaciénde
dichas tareas o resolucion de la consulta segun las tarifas de formacidn o consultoria vigentes en cada momento.

Limitacién responsabilidad

AON es una empresa que aplica un sistema de calidad dentro de los limites tecnoldgicos actuales, y somete sus
productos a controles de calidad antes de su puesta en produccién a disposicion de los usuarios.

No obstante, a pesar de aplicar el sistema de calidad, el servicio de aplicacion Web proporcionado a través de Internet
puede verse sometido a circunstancias aleatorias, entre otras:

- De fallos en las infraestructuras del servidor, de la red Internet y de otros programas instalados en el ordenador
del Cliente desde donde se conecten al servicio.

- De errores de calculo u otros errores de imposible deteccién en condiciones normales de simulacion en la
aplicacion Web.

- De errores incluidos en las normas publicadas en el B.0O.E. o diferentes Boletines Oficiales de las Haciendas
Forales, sobre las cuales se basa parte de la funcionalidad de los programas de AON.

- Dichos errores también pueden tener su origen en el elevado nimero de casuisticas diferentes que pueden
producirse y de la necesidad del Cliente de utilizar el servicio de forma inmediata, de manera que no exista un
lapso de tiempo suficiente entre la publicacién de la norma y su incorporacion a las nuevas versiones, para
probar todas las posibilidades o casuisticas.

Tampoco sera imputable a AON, la alteracion de la velocidad de las comunicaciones, la calidad y seguridad de las
mismas, asi como la pérdida, alteracion o dafios totales y/o parciales sobre la informacién contenida en soportes
magnéticos, discos, cintas, y otros, asi como la introduccién de virus informaticos en el servidor de la aplicacién,
siempre que estas circunstancias fueran responsabilidad del Cliente y no aplicables a AON.



En todo caso, AON. no sera responsable de aquellos dafios o perjuicios, que no sean Unica y exclusivamente imputables a
AON, ni del lucro cesante dejado de obtener por el Cliente. Por este motivo, queda bajo responsabilidad y la debida
diligencia del Cliente la contratacion de las podlizas de seguros que entienda necesarias para cubrir las situaciones
citadas anteriormente.

AON se obliga por tiempo indefinido a guardar secreto y mantener la mas estricta confidencialidad sobre toda la
informacion, propiedad del Cliente, a que tenga acceso como consecuencia de este contrato.

AON, sin el previo consentimiento expreso del Cliente, se abstendrd de efectuar actividad alguna ya se trate de
reproduccidn, uso, conservacion, modificacion, o de cualquier otra indole, con la informacion recibida, propiedad del
Cliente, para finalidades distintas del estricto cumplimiento de este contrato.

Fuera de lo dispuesto anteriormente, la responsabilidad de AON por los dafios imputables directamente a la prestacion
de servicio contratada se limitara al precio cuota inicial en concepto de alta y cuotas equivalentes al periodo de seis
meses.

En cualquier caso, el usuario acepta que el servicio contratado constituye una herramienta destinada a complementar,
pero no a sustituir la labor humana, por esta razén es obligacion del usuario realizar un muestreo sobre los resultados
obtenidos con el uso de la aplicacion.

En caso de que el usuario detectara algun error debera comunicarlo a AON quién lo solucionara de forma gratuita para
aquellos clientes que estén al corriente de pago, no asumiendo por parte de AON la responsabilidad de las incidencias
en caso de que el Cliente incumpla la obligaciéon de comunicacién manifestada.

Asimismo, el Cliente sera el Unico responsable del buen funcionamiento de sus equipos y sistemas, no pudiendo
imputar a AON ninguna responsabilidad por estos motivos.

Ninguna de las partes sera responsable frente a la otra parte o terceros por los dafos y perjuicios ocasionados o
pérdidas que resulten de la demora o imposibilidad de cumplimiento de sus obligaciones legales o contractuales, en el
supuesto de que se produzca cualquier circunstancia imprevista o que, estando prevista, fuera inevitable al estar fuera de
su control.

En relacién con el uso del servicio AON no garantiza:

- Que el mismo sera siempre seguro, oportuno, ininterrumpido, que carecera de errores o que funcionara en
combinacién con cualquier otro hardware, software, sistema o con otros datos.

- Que cumplird los requisitos o expectativas del Cliente.
- Que los datos almacenados seran exactos y fiables.

- Que la calidad de los productos, los servicios, la informacién u otro material adquirido u obtenido por el
Cliente a través del servicio SaaS cumpliran los requisitos o las expectativas del usuario.

- Que el servicio/s prestado por otros operadores de telecomunicaciones, que hacen que el servicio de AON
esté disponible, no tendra vicios u otros componentes dafiinos.

Los servicios de AON pueden ser objeto de limitaciones, retrasos y otras incidencias inherentes al uso de Internet y de
comunicaciones electrénicas. AON no sera responsable de los dafios derivados de dichas incidencias.

Responsabilidad del cliente

El Cliente sera responsable de todas las actividades realizadas con sus cuentas de usuario y utilizacion de las mismas.
Por este motivo, el Cliente sera el Unico responsable de la exactitud, la calidad, la integridad, legalidad vy fiabilidad de
sus datos, asi como de la propiedad intelectual o el derecho de utilizar los mismos, y AON no sera en ningun caso
responsable de la eliminacidn, correccion, destruccion, los dafios ni la pérdida de los datos del Cliente ni de que dichos
datos no hayan sido guardados.

Una vez rescindido el contrato debido a un motivo justificado, el Cliente perdera inmediatamente el derecho a acceder a
los datos del mismoy a utilizarlos. AON no tendra la obligacion de conservar ni enviar dichos datos, y podra destruirlossi
en el plazo de tres (3) meses desde la finalizacidn del presente contrato el Cliente no los solicita.

- Cumplimiento de la normativa legal vigente

- El Cliente viene obligado al cumplimiento de la normativa vigente aplicable a los servicios contratados
segun la naturaleza de éstos.

- En particular, al usar los servicios de AON, el Cliente esta obligado a no infringir los derechos ni
propiedad intelectual de AON ni terceros.

- El Cliente esta obligado a implementar procedimientos adecuados para asegurarse del cumplimiento
de la normativa legal vigente en relacién con el uso de los servicios prestados por AON.

- AON no esta obligada a monitorizar el cumplimiento legal ni normativo por parte de sus clientes en
relacion con el uso de los servicios prestados.

- AON se reserva el derecho a suspender inmediatamente la prestacion de sus servicios al cliente en



caso de evidente incumplimiento de la legalidad y/o normativa vigente por parte del Cliente en relaciona
los servicios prestados.

- En general, el Cliente esta obligado y se asegurara al cumplimiento de la normativa legal vigente en
relacion con los servicios contratados con AON.

- Seguridad y riesgos

- El Cliente esta obligado a gestionar los riesgos inherentes a su actividad mercantil y/o profesional vinculados o
dependientes de los servicios contratados con AON. En particular, el Cliente estd obligado a mantenerun
plan de riesgos y continuidad de negocio que contemple la no disponibilidad de acceso a los servicios
prestados por AON dentro de los acuerdos de nivel de servicio.

- El Cliente debera tomar todas las precauciones necesarias para proteger su propio Contenido, datos y/o
software, en particular contra la infeccién por cualquier virus que circule en Internet y el uso secuestrado por
terceros del acceso proporcionado al Cliente.

- En el caso de que los Servicios provistos al cliente:
- Sean hackeados o atacados.
- Alojen contenidos prohibidos por la legalidad vigente.
- Alojen contenidos usados para cometer ilegalidades.

- Estén afectados por una notificacion judicial en firme.

AON se reserva el derecho a suspender inmediatamente y sin previo aviso los Servicios prestados al Cliente.
- Identificadores

- Para hacer uso de los Servicios prestados por AON, el Cliente debe identificarse usando su identificador de
cliente o usuario (p.e. correo electrénico, nombre de usuario, nimero de identificacién fiscal, token de accesoa
APIs).

Estos identificadores y las contrasefias vinculadas a los mismos son informacién confidencial. Esresponsabilidad

plena del Cliente la custodia y salvaguarda de dichos identificadores.

El Cliente esta obligado a comunicar a la mayor brevedad posible a AON si sospecha o tiene certeza de quecualquier

de estos identificadores y/o contrasefias han sido robados, sustraidos o secuestrados.
- Seguro

- El Cliente esta obligado a contratar y mantener vigente, con una entidad aseguradora de solvencia reconocida, un
seguro que cubra cualquier responsabilidad o riesgo derivado de su actividad en conexién con los servicios
contratados con AON ante sus propios clientes, como se expresa al principio de este punto y en el punto
“Limitacion responsabilidad” de estas condiciones.

Procedimiento de reclamacion

Cualquier usuario puede dirigir sus quejas o reclamaciones derivadas de las presentes condiciones de servicio al Dpto.
de soporte de AON a través de la cuenta de correo calidad@aonsolutions.es.

Legislacién y fuero

Este Contrato estard regido en todos sus aspectos, incluyendo validez, interpretacién y eficacia, por el derecho comun
espafiol, con exclusidn expresa de todo derecho foral.

Para todos los efectos de este contrato, las partes se someten expresamente a la competencia de los jueces y tribunales
de Vitoria-Gasteiz (Alava) como corresponde segun ley.

Anexo | = Proteccion de Datos de Caracter
Personal.Designacion de un Delegado de Proteccién
de Datos

Con la finalidad de dar cumplimiento al contenido del articulo 37 del Reglamento UE 2016/679 sobre proteccion de
datos de caracter personal (RGPD), asi como a lo que establece el articulo 34 de la Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de
diciembre de Proteccién de Datos personales y garantia de los derechos digitales (LOPDP-GDD) Aon Solutions ha
designado a un Delegado de Proteccion de Datos (DPD) al que podra dirigirse El Cliente siempre que tenga necesidad o
interés en conocer detalles de la politica de privacidad de la compafiia, asi como para ejercer sus derechos en materia
de acceso, rectificacion, oposicion, supresion, limitacién del tratamiento, portabilidad y de no ser objeto de decisiones
individualizadas.

Las funciones de nuestro DPD son las definidas en el articulo 39 RGPD.

El cliente puede contactar con nuestro DPD a través de la direccién de correo electrénico ejercicioderechos@


mailto:calidad@aonsolutions.es

protectordedatos.com.
Politica de Privacidad

La POLITICA DE PRIVACIDAD de AON explica el tratamiento de los datos personales y la proteccién de la privacidad al
usar nuestros Servicios. Si usas nuestros servicios, aceptas que AON use dichos datos de conformidad con sus
politicas de privacidad.

Algunos de nuestros Servicios te permiten subir, enviar, almacenar o recibir contenido. Si lo haces, seguiras siendo el
titular de los derechos de propiedad intelectual que tengas sobre ese contenido. En pocas palabras, lo que te pertenece, tuyo
es.

AON usara dicha informacion, incluso cuando dejes de usuario, con el fin de mejorar los Servicios y de desarrollar
servicios nuevos. Algunos Servicios te permiten acceder al contenido que hayas proporcionado y eliminarlo.

Ademas, en algunos de nuestros Servicios se incluyen condiciones o ajustes que limitan nuestro uso del contenido que
se haya enviado a los mismos. Asegurate de tener los derechos necesarios para concedernos este poder sobre
cualquier contenido que envies a nuestros Servicios.

Nuestros sistemas automatizados analizan tu contenido para ofrecerte funciones de productos que sean relevantes
para ti.

Cuando utilizas los servicios de AON, nos confias tu informacion. El objetivo de esta Politica de privacidad es informarte sobre
los datos que recogemos, los motivos por los que los recogemos y lo que hacemos con ellos. Esta informaciones
importante, por lo que esperamos que dediques el tiempo necesario a leerla detenidamente.

Las condiciones Generales de Contratacién regulan la relacién de venta a distancia entre AON y el Usuario o Cliente, de
acuerdo con las estipulaciones legales, en especial, la Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre Condiciones Generales de
Contratacion, la Ley 3/2014, de 27 de marzo por la que se modifica el texto refundido de la Ley General para la Defensa
de los consumidores y Usuarios, Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantiade
los derechos digitales, Reglamento General de Proteccion de Datos (UE) 3/2018, la Ley 7/1996, de 15 de enero de
Ordenacion del Comercio Minorista, y a la Ley 34/2002 de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y
de Comercio Electronico.

De esta forma, las partes son conscientes de que mediante la firma de este contrato consienten que sus datos
personales son recogidos en el presente contrato, asi como aquellos que se pudiesen recoger en el futuro para poder
dar cumplimiento o una correcta ejecucién de este mismo.

Si tienes alguna pregunta o duda sobre nuestra politica de privacidad, ponte en contacto con nuestro equipo a través
de la plataforma o web de AON También puedes contactar con nosotros por email a la cuenta calidad@aonsolutions.
es de la misma forma si tienes alguna queja sobre nuestra politica o nuestras practicas inférmanos de la misma forma
arriba especificada.

Nuestro servicio contempla la gestiéon de documentacion de tu actividad empresarial y el uso de las herramientas
desarrolladas por AON. Cuando compartes informaciéon con nosotros nos proponemos mejorar cada dia nuestros
servicios. Ya que eres usuario de nuestros servicios, queremos que entiendas cdmo usamos la informacién y lo que
puedes hacer para proteger tu privacidad.

Aunqgue hemos intentado proporcionar una descripcion lo mas sencilla posible, si no estas familiarizado con términos
clave tales como «cookies», «direccién IP», «<contadores de visitas» y «navegador», puedes ponerte en contacto con
nosotros a través de nuestros canales de atencion al cliente (correo, teléfono, ...) para resolver cualquier duda relativaa
esta politica.

- Datos recogidos por AON

- Recopilamos informacién para ofrecer mejores servicios a todos nuestros usuarios y clientes: desde
determinar informacién bdsica, como el idioma que hablas, hasta datos mas complejos, como las
funcionalidades que te son mas Utiles.

- Recogemos informacion de las siguientes formas:

- Informacién que nos proporcionas. Por ejemplo, muchos de nuestros servicios requieren que te
registres para obtener una cuenta de AON. En ese caso, te pediremos informacién personal, como
tu nombre, tu direccion de correo electrénico, tu nimero de teléfono o tu tarjeta de crédito o cuenta
bancaria, que almacenaremos con tu cuenta.

- Informacién que obtenemos del uso que haces de nuestros servicios. Recogemos informacion sobre
los servicios que utilizas y la forma en la que los usas. Entre la informacién obtenida de esta forma, se
incluyen los siguientes datos:

- Informacion del dispositivo. Recopilamos informacion especifica del dispositivo (como tu modelo de
hardware, la version de tu sistema operativo, identificadores de dispositivo Unicos e informacion de la
red movil.



Datos de registro. Cada vez que utilizas nuestros servicios o consultas nuestro contenido, obtenemos y almacenamos
determinada informacion en los registros del servidor de forma automatica. Estos datos incluyen:

Informacion detallada sobre como utilizas nuestro servicio (por ejemplo, tu facturacién), la direcciéon IP, informacion
relativa a tu dispositivo como, por ejemplo, fallos, actividad del sistema, ajustes del hardware, tipo de navegador, idioma
del navegador, fecha y hora de tu solicitud y URL de referencia, cookies, que permitirdn identificar tu navegador o tu
cuenta de AON.

Cookies y tecnologias similares. Utilizamos diferentes tecnologias para recoger y almacenar informaciéon cuando
accedes a un servicio de AON, incluido el uso de cookies o tecnologias similares para identificar tu navegador o tu
dispositivo.

- Cémo utilizamos los datos recogidos

- Utilizamos la informacién que recogemos de todos nuestros servicios para mejorarlos, desarrollar otros
nuevos y para proteger a nuestros usuarios y a AON. También utilizamos estos datos para ofrecerte contenido
personalizado.

- Cuando te pones en contacto con AON, guardamos un registro de tu comunicacion para poder resolver mas
facilmente cualquier incidencia que se haya producido. Podremos utilizar tu direccién de correo electrénico
para enviarte informacion acerca de nuestros servicios, incluyendo informacién sobre proximos cambios o
mejoras.

- Utilizamos la informacion que recogemos de cookies y otras tecnologias, para mejorar tu experiencia de
usuario y la calidad general de nuestros servicios.

- Podemos combinar informacién personal de un servicio con otro tipo de informacidn, incluida informacion
personal que en relacién a la configuracion de tu cuenta nos sirva para mejorar los servicios de AON.

Te pediremos tu consentimiento antes de utilizar tus datos para cualquier fin distinto de los establecidos en la presente
Politica de privacidad.

- Cémo acceder a tus datos personales, actualizarlos o eliminarlos

- Siempre que utilizas nuestros servicios, puedes acceder a tu informacion personal. Si esa informacioén no es
correcta, nos esforzamos para proporcionarte formas de eliminarla o actualizarla rapidamente, a menos que
tengamos que mantener esa informaciéon por motivos legales o empresariales legitimos. Al actualizar tu
informacion personal, podremos pedirte que verifiques tu identidad para que podamos procesar tu solicitud.

- Al prestar nuestros servicios, protegeremos tus datos procurando que no puedan ser eliminados de forma
accidental o intencionada.

- Cuando solicites la eliminacion de tus datos personales de nuestros sistemas, realizaremos el borrado de -
dicha informacién de los sistemas vivos (en linea) en un plazo maximo de 7 dias hébiles desde la confirmacién de
la solicitud. Los datos almacenados en copias de respaldo o backups no siempre pueden ser eliminados de forma
individual. Por ello, AON implementa mecanismos de control para evitar que, en el caso de restauracién de datos
de algun sistema o copia de respaldo, tus datos personales sean eliminados en el propio proceso de
restauracion.

- Qué datos personales compartimos

- No compartimos informacioén personal con empresas, organizaciones y particulares que no tengan relacion
con AON, a menos que se dé alguna de las siguientes circunstancias:

- Consentimiento. Compartiremos tus datos personales con empresas, organizaciones o personas
fisicas ajenas a AON cuando nos hayas dado tu consentimiento para hacerlo. Tu consentimiento sera
necesario para compartir datos personales especialmente protegidos.

- Tratamiento externo. Proporcionamos informaciéon personal a otras personas o empresas de
confianza para que lleven a cabo su procesamiento por parte de AON, siguiendo nuestras instrucciones y
de conformidad con nuestra Politica de privacidad, y adoptando otras medidas de seguridad y
confidencialidad adecuadas.

- Motivos legales. Compartiremos tus datos personales con empresas, organizaciones o personas
fisicas ajenas a AON si consideramos de buena fe que existe una necesidad razonable de acceder a
dichos datos o utilizarlos, conservarlos o revelarlos para:

- Cumplir con cualquier legislaciéon o normativa aplicable, o atender requerimientos legales o
solicitudes gubernamentales.

- Cumplir lo previsto en las Condiciones de servicio vigentes, incluida la investigacion de posibles
infracciones.



- Detectar o impedir cualquier fraude o incidencia técnica o de seguridad o hacerles frente de
otro modo.

- Proteger los derechos, los bienes o la seguridad de AON, de nuestros usuarios o del publico en
general en la medida exigida o permitida por la legislacion aplicable.

Si AON participa en una fusién, adquisicién o venta de activos, nos aseguraremos de mantener la confidencialidad de
los datos personales e informaremos a los usuarios afectados antes de que sus datos personales sean transferidos o
pasen a estar sujetos a una politica de privacidad diferente.

- Seguridad de los datos

- Nos esforzamos por proteger a AON y a nuestros usuarios frente a cualquier modificacion, divulgacién o
destruccion no autorizada de los datos que conservamos o frente al acceso no autorizado a los mismos. En
particular:

- Encriptamos muchos de nuestros servicios mediante el protocolo SSL.

- Revisamos nuestra politica en materia de recogida, almacenamiento y tratamiento de datos, incluyendo las
medidas de seguridad fisicas, para impedir el acceso no autorizado a nuestros sistemas.

- Limitamos el acceso de los empleados de AON a la informacion personal que deben procesar para
AON y nos aseguramos de que cumplan las estrictas obligaciones de confidencialidad contractualesy
de que estén sujetos a las condiciones disciplinarias pertinentes o al despido si no cumplen dichas
obligaciones.

- Nuestros servidores cuentan con la seguridad de Amazon Web Services. Para la consulta de la
privacidad de datos en AWS puedes consultar el Centro de privacidad de Datos y Data Privacy FAQ.
Para consultar informacién sobre los servicios y recursos que ofrece AWS sigue el documento de
Conformidad con los requisitos de transferencia de datos de la UE y las recomendaciones del Comité
Europeo de Proteccién de datos. El procesamiento de datos se rige de acuerdo al anexo para el
procesamiento de datos de AWS. Para mas informacién consulta los Términos de servicio de AWS.

Cuando se aplica esta Politica de privacidad
- Nuestra Politica de privacidad se aplica a todos los servicios ofrecidos por AON y sus filiales.

- Nuestra Politica de privacidad no regula las actividades de tratamiento de datos de otras empresasy
organizaciones que anuncien nuestros servicios.

- Cumplimiento y colaboracion con las autoridades

- En AON verificamos el cumplimiento de nuestra politica de privacidad de forma regular. Asimismo,
trabajamos con las autoridades reguladoras competentes, incluidas autoridades locales de proteccion de
datos, para resolver cualquier reclamacion relacionada con la transferencia de datos de caracter personal que no
hayamos podido solucionar directamente con los usuarios.

- Modificaciones

- Nuestra Politica de privacidad se podra modificar en cualquier momento. No limitaremos los derechos quete
corresponden con arreglo a la presente Politica de privacidad sin tu expreso consentimiento. Publicaremos todas
las modificaciones de la presente Politica de privacidad en esta pdginay, si son significativas, efectuaremos
una notificacion mas destacada (por ejemplo, te enviaremos una notificacion por correo electrénico si la
modificacidn afecta a determinados servicios). Ademas, archivaremos las versiones anteriores de la presente
Politica de privacidad para que puedas consultarlas.

- Comunicaciones

- De acuerdo con la Ley Organica de Proteccion de Datos, le informamos que todas nuestras llamadas pueden ser
grabadas formando parte de un tratamiento de datos personales por motivos de calidad del servicio y para
poder atender mejor sus necesidades. No se cederan dichas grabaciones a ninguna otra organizaciondistinta
del responsable del tratamiento, salvo en los casos en los que asi lo exija la ley.

- Se le informa que tiene la facultad de no responder a las preguntas planteadas en todo momento, sin que
ello tenga consecuencia alguna para el tratamiento. De la misma manera, podra ejercitar los derechos de
acceso, rectificacion, cancelacion y oposicién dirigiéndose a nuestros canales de comunicacién disponibles
que podra consultar a través de nuestra web en @aonsolutions.es

- AON se reserva el derecho de modificar en cualquier momento los términos, y las condiciones de este
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Contrato o las politicas incluidas en el mismo relacionadas con el Servicio; dichas modificaciones entraran
en vigor una vez publicada en el servidor la version actualizada del contrato. En caso de modificacién de las
tarifas y/o tablas de precios, éstas seran de aplicacion en la factura del mes inmediato a la comunicacion. El
Cliente es responsable de revisar periédicamente el contenido de este contrato con el fin de conocer las
ultimas novedades del servicio y los Servicios ofrecidos en cada momento se regiran por las Condiciones

Generales de contratacion vigentes en cada caso. Si el Cliente no manifiesta disconformidad en relacién a las
modificaciones comunicadas por parte de AON en el plazo de 15 dias, se consideraran aceptadas porel
Usuario de forma tacita si transcurrido quince dias desde la comunicacion de la existencia del mismo, el
usuario no se ha dado de baja del Servicio o mediante el procedimiento que puedaindicarse en la notificacionde
la correspondiente modificacion.

- El Cliente recibir, a titulo meramente informativo, nuevas funcionalidades que la aplicacién vaya incorporando, ya
sean mejoras o implementacion de requisitos legales, utilizandose a tal efecto como canal de comunicacién el
correo electrénico, notificaciones dentro de la aplicacién o cualquier otro medio de comunicacion que AON
estime adecuado para tal menester.

- Medio de comunicaciones criticas del servicio

- Todos los cambios que se den sobre el servicio serdn notificados al Cliente via email (variaciones en el
precio, en los horarios de atencidn, avisos o nuevas condiciones). Al final de estos mails, el Cliente siempre
encontrara la opcion de desuscribirse manualmente para eliminar la recepcion de nuestros envios.

- No nos hacemos responsables de las incidencias de comunicacion provocadas por la desuscripcion
voluntaria del cliente a nuestra lista de email destinada a comunicaciones indispensables sobre su servicio.

- Cesion de datos

- Se cederdn los datos del Cliente a terceros cuando sea necesario para la realizacion de un servicio
determinado y sea preciso acceder a su informacién personal, con objeto de prestar dicho servicio de una
manera eficaz, profesional, 4gil y segura.

- La decision de derivar un usuario a miembros de la red de asociados de AON, sera siempre adoptada
en funcién de la viabilidad del asunto planteado. En los supuestos en que se produjera la remisién para el
planteamiento de un procedimiento judicial, ni los honorarios de abogado, procurador, asi como los de otros
profesionales necesarios para la tramitacion de dicho procedimiento judicial, ni las costas judiciales si
proceden, estaran incluidas en el servicio contratado.

- Informacién en materia de transferencia Art. 5 RGPD

- Responsable: AON SOLUTIONS, SLU con CIF B01487271, cuyo domicilio fiscal esta ubicado en Calle del
Duque de Wellington 52, 01010 Vitoria-Gasteiz (Alava) Espaiia.

- Delegado de proteccidn de datos: David Sanchez Chacén

- Finalidades del tratamiento: Cumplimiento al contenido del articulo 37 del Reglamento UE 2016/679 sobre
proteccion de datos de caracter personal (RGPD), asi como a lo que establece el articulo 34 de la Ley Orgdnica
3/2018, de 5 de diciembre de Proteccion de Datos personales y garantia de los derechos digitales (LOPDP-
GDD).

- Gestion y desarrollo del contrato: AON utilizara los datos del cliente para la gestién de todas las acciones
necesarias para el cumplimiento de los servicios contratados por éste incluyendo la facturacion y cobro de
los servicios. Legitimacion: Cumplimiento contractual solicitado por el interesado.

- Datos obligatorios: Los datos solicitados en el formulario son de cardcter obligatorio. Sin ellos no es
posible dar respuesta a la peticion.

- Fines comerciales: AON utilizara sus datos para ofrecerle otros servicios semejantes a los contratados porel
usuario y Unicamente durante la vigencia del contrato. Legitimacion: Interés Legitimo relativo a la oferta de
servicios.

- Datos obligatorios: Los datos no son obligatorios, aunque si necesarios para el cumplimiento de la
finalidad.

- Destinatarios de los datos: Los datos personales del interesado podran ser transferidos para dar cumplimiento al
contrato a terceras entidades y organizaciones en virtud de las siguientes categorias y destinatarios:

Datos personales: A Entidades financieras para la gestion de cobros y pagos, asi como a
administraciones publicas en los términos interesados en el siguiente parrafo.



- Datos economicos, financieros Y juridicos: A entidades financieras y administraciones Publicas para el
cumplimiento de obligaciones en materia fiscal, administrativa, de proteccién de datos y de Seguridad
Social.

- Procedencia de los datos: AON obtiene los datos para el cumplimiento de la finalidad del tratamiento del -
propio interesado.

- Plazo de conservacion de los datos: conservard sus datos a los efectos de la finalidad de requerimiento de -
informacion durante todo el periodo en que sea vigente el contrato. Una vez finalizado el contrato los datos se
conservaran durante el plazo maximo legal necesario para la defensa de los intereses legales de la compaiiia
ante posibles acciones legales. No obstante, los datos quedaran bloqueados en el sistema desde el momento
de finalizacién del contrato.

- Ejercicio de derechos: El interesado podra en cualquier momento ejercitar sus derechos en la forma establecida en la
normativa sobre proteccién de datos. Especificamente podra:

- Revocar en cualquier momento la autorizacién concedida para el tratamiento de sus datos.

- Ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, oposicién, supresién, minimizacién y portabilidad, asi comoa
no ser objeto de decisiones automatizadas. Para ejercitar sus derechos debera dirigirse por escrito al
Responsable del Fichero a través de la siguiente direccion de correo electrénico:

ejercicioderechos@protectordedatos.com

- Asimismo, el interesado puede, si lo desea y para salvaguardar sus derechos, dirigirse a la Agencia Espafiola
de Proteccion de Datos (AEPD), con domicilio en 28001 de Madrid, Cl Jorge Juan n® 6.

- Decisiones automatizadas y elaboracion de perfiles: No se adoptan por el responsable del fichero decisiones
automatizadas ni se elaboran perfiles con los datos personales aportados por el usuario.

- Transferencias internacionales: No se contempla por el responsable del fichero la transferencia internacional
de datos del interesado.

ANEXO II - Service Level Agreement (SLA)

Este anexo establece los acuerdos de nivel de servicio (Service Level Agreement o SLA) objetivo para los diferentes
Servicios ofertados por AON.

Los indicadores aqui establecidos se entenderan como valores objetivo a mantener (y, si es posible, mejorar) en el
disefio y explotacion de los Servicios prestados. AON realizard sus mejores esfuerzos y disefiara sus soluciones para
que, en base a las posibilidades ofrecidas por el estado del arte en cuanto a tecnologias, las mejores précticas en la
gestidn de procesos, explotacion de infraestructuras y capacitaciones de su personal técnico y de atencion al cliente,
dichos indicadores se alcancen y mantengan.

La responsabilidad de AON por el no cumplimiento de los indicadores minimos aqui reflejados se limitara exclusivamente a
lo acordado en el presente SLA, las Condiciones Generales y las Condiciones Particulares entre las Partes.

Disponibilidad Webapp y APIs

- AON realizard todos los esfuerzos humanos y técnicos disponibles para que su Plataforma de Gestion esté
operativa al menos en un 99% (noventa y nueve por cien) del tiempo, computado en ciclos mensuales.

- El tiempo de inactividad se mide porcentualmente por meses, calculando el mismo mediante la siguiente
formula:

- % inactividad = Total minutos inactividad x 100 Total minutos mes

- En el hipotético caso que el porcentaje de inactividad superara el 1% (uno por cien) del ciclo mensual, AON
procedera a abonar al mes siguiente el importe resultante de aplicar el porcentaje de inactividad truncado a
las cuotas de servicio SaaS facturadas en el mes que ocurrid la incidencia.

- Para la obtencién de dicho abono, el Cliente deberd abrir una incidencia a través de la cuenta de correo
electrénico soporte@aonsolutions.es solicitando la apertura de la incidencia y solicitando el crédito que
estime necesario.

- Tiempo de respuesta API

- AON se compromete a implementar un conjunto de buenas practicas y monitorizacién de los servicios
ofrecidos via API con el fin de mantener un tiempo de respuesta en las peticiones individuales a la APl igual o
inferior a 500 milisegundos, en un percentil 95. Es decir, el 95% o mas de las peticiones enviadas a la API
serdn respondidas por ésta en un tiempo igual o inferior a 500 ms.
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- Este tiempo serd medido en el perimetro de la infraestructura tecnolégica de AON. Los tiempos de respuesta
medidos en el Cliente pueden estar afectados por la calidad de su conexién a Internet, estado de sus
dispositivos, transito entre redes intermedias, sobre las cuales AON no tiene capacidad de gestion ni
responsabilidad alguna.

- Servicio atencion a clientes, soporte técnico

- Como parte de su catalogo de Servicios, AON ofrece un servicio de atencion a clientes y servicio técnico,
dentro de las limitaciones establecidas en las condiciones particulares de contratacién de cada Servicio.

- En este apartado se establecen los canales, criterios de clasificacion y triaje y tiempos de respuesta y
resolucion objetivo segun criticidad de cada caso o peticion.

- Vias de solicitud de soporte

- De cara a un correcto registro y gestion de los casos, se establecen los siguientes canales de comunicacion
para informar de una incidencia, solicitud o peticidn en el servicio, con un escalado.

- Por correo electrénico. Enviando la solicitud a la direccion de correo soporte@aonsolutions.es. Las
solicitudes enviadas a dicha direccién de email quedan registradas automaticamente en la herramienta de
gestiéon de Helpdesk de AON y se autoasignan al agente asignado a cada cliente que, salvo causa de fuerza
mayor, serd quien atienda dicha solicitud. Las peticiones recibidas en esta direccion durante el horario de
oficina se atenderan y clasificaran segun los niveles de prioridad, siendo atendidas segun el nivel de prioridad
asignado.

- Telefénico en horario de oficina: Silas condiciones particulares de los Servicios contratados asi lo indican,se
ofrecera acceso al servicio de atencion a clientes o soporte técnico por via telefénica. En un plazo de 24/48h
laborables tras la contratacion de los Servicios el agente asignado contactara con el Cliente para realizar una
llamada de presentacion en la que le aportara los datos de contacto necesarios, en el caso de serimposible
localizar al Cliente se le enviara un email de presentacion con dichos datos.

- Horarios de atencion
- Horario de oficina. De lunes a jueves de 09:00 a 18:00 y viernes de 09:00 a 14:00
- Horario de oficina secretaria virtual. De lunes a viernes de 08:00 a 20:00

- Se encargan de tomar nota de las llamadas realizadas a la linea 900 y las derivan a soporte para su
gestion. La linea 900 bajo ninguna circunstancia sera responsable de la resolucién de la posible
incidencia, derivando dicha responsabilidad a los agentes de soporte asignados.

- Horario fuera de oficina. El resto del tiempo y los festivos nacionales donde no se da soporte.

- Normas especificas de atencién por via telefénica
- Para la atencion telefénica, se establecen las siguientes condiciones:
- Elusuario debe identificarse como cliente con los Identificadores solicitados por el agente.

- Los Servicios contratados por el usuario deben incluir en sus condiciones particulares explicitamentela
prestacién del servicio de atencidn a clientes o soporte técnico por via telefonica.

- AON se reserva el derecho a, en caso de uso inadecuado de este servicio de atencion telefonica fuera
de las condiciones aplicables, facturar el uso realizado de dicho servicio de forma separada y en las
cuantias establecidas segun los precios y tarifas vigentes.

- Niveles de prioridad

- Para ofrecer un correcto nivel de servicio y un uso adecuado de los recursos, se establece a continuacion un
conjunto de niveles de prioridad y/o criticidad de los casos, consultas o incidencias técnicas comunicadas a
servicio de atencion al cliente o soporte técnico.

- El nivel de prioridad aplicable sera establecido en cualquier caso segun el criterio del personal de AON. AON
se reserva el derecho a solicitar al Cliente o usuario de la informacion que considere necesaria a su entera
satisfaccidn para establecer el nivel de criticidad de una consulta, casos o incidencia técnica. La negativa a
proveer dicha informacion devendra en la aplicacion de un nivel de prioridad Bajo a la consulta, peticion o
incidencia técnica.


mailto:soporte@aonsolutions.es

- Inmediata
- Repercusion muy grave y/o generalizada.

- Problemas graves y generalizados (que afectan a una parte significativa de los clientes/usuarios) relativos a
disponibilidad, confidencialidad o integridad de la informacién.

- Problemas derivados de una infeccién de sistemas por virus, hackers o troyanos. Fugas de datos personales o
confidenciales debidos a problemas técnicos de la Webapp, infraestructura tecnolégica o sistemas.

- Urgente
- Repercusion grave.

- La falta de informacién impide trabajar o acceder al servicio al usuario por no disponer de una operativa
alternativa.

- Afecta a un proceso / transaccién establecida de comun acuerdo como critico.
- Requiere una actuacion inmediata y continua hasta su resolucion.

- Ejemplo de peticion urgente: el sistema de gestion no es accesible para ningun usuario.

- Alta
- No causa impacto inmediato.

- El usuario opera parcialmente con limitaciones importantes, creandose cierta sobrecarga de trabajo
adicional para el usuario.

- No afecta a una parte critica del sistema.

- Ejemplo de peticién prioridad alta: un usuario no consigue acceder a la Webapp, pero no hay una
obligacién inminente de tipo fiscal/laboral.

- Normal
- No causa impacto.
- Elusuario puede operar sin limitaciones al existir procedimientos u operativas alternativos.
- Afecta a procesos no criticos de la aplicacién o servicio.

- Ejemplo de peticién prioridad normal: dudas, consultas que no afectan a una obligacién inmediata.

Baja
- Solicitud de informacién no critica.
- Comentarios o propuestas.
- No afecta al funcionamiento del servicio.

- Ejemplo de peticién prioridad baja: sugerencias



- Tiempos de respuesta objetivos

A continuacion, se detallan los tiempos de respuesta inicial, resolucién, % de cobertura y reapertura objetivos segun la
prioridad asignada al caso, consulta o incidencia técnica comunicada al servicio de atencion al cliente o soporte
técnico.

Indicadores de nivel de servicio
Prioridad:

- Inmediata*:

Plazo maximo de respuesta inicial***:3h
Plazo maximo resolucién: 8h

Porcentaje de incidencias reabiertas: <5%

Porcentaje de problemas resueltos en plazo maximo: >95%

- Urgente**:

Plazo maximo de respuesta inicial***; 6h
Plazo maximo resolucion: 24h
Porcentaje de incidencias reabiertas: <5%

Porcentaje de problemas resueltos en plazo maximo: >95%

- Alta:

Plazo maximo de respuesta inicial***: 8h
Plazo maximo resolucion: 2d

Porcentaje de incidencias reabiertas: <5%

Porcentaje de problemas resueltos en plazo maximo: >90%

- Normal:

Plazo maximo de respuesta inicial***: 18h
Plazo maximo resolucién: 4d

Porcentaje de incidencias reabiertas: <10%

Porcentaje de problemas resueltos en plazo maximo: >85%

- Baja:

Plazo maximo de respuesta inicial***: 2d
Plazo maximo resolucion: 20d

Porcentaje de incidencias reabiertas: <15%

Porcentaje de problemas resueltos en plazo maximo: >80%

1. El acceso a este tipo de prioridad debe establecerse explicitamente en las condiciones particulares de los
servicios.

2. El acceso a este tipo de prioridad debe establecerse explicitamente en las condiciones particulares de los
servicios.

3. En horario de oficina, salvo que las condiciones particulares del servicio expliciten que el servicio de
atencién al cliente o soporte técnico es 24x7.



Anexo lll = Precios

- Precios asesorias y despachos https://aonsolutions.es/docs/aon-precios.pdf

Definiciones

API: Interfaz de programacion de aplicaciones.

CAU: Centro de Atencién de Usuario.

Licencia: Acuerdo de propiedad intelectual de software entre el AON y el despacho sobre como se utilizard el software.
Usuario: Cliente final del despacho

Cliente: significa la persona fisica o juridica titular del Contrato y que abrié una cuenta de cliente de AON, momento en el
que el Cliente habra elegido sus identificadores para acceder a los Servicios.

Condiciones Generales de Servicio: significa estas condiciones generales de servicio que se aplican a AONy al Cliente.

Condiciones Particulares: Documento Contractual emitido por AON que es especifico de un Servicio prestado por AON,
por lo cual define las condiciones de provision y uso que son aplicables a dicho Servicio.

Webapp: interfaz en linea puesta a disposicidn del Cliente después de la creacion de su cuenta de cliente de AON, para
que el Cliente pueda acceder, gestionar y hacer uso de los Servicios y realizar operaciones para administrar dichos
Servicios de forma auténoma.



Contenido: todos los datos, informacién, imagenes, sonidos, videos, objetos, archivos, herramientas, sistemas,
aplicaciones, software, infraestructuras, sitios web y todos los demdas elementos que son guardados, alojados,
almacenados, operados, utilizados, divulgados o distribuidos por el Cliente a través de los Servicios.

Documentacion: los medios y documentos (descripciones de los Servicios, tutoriales, documentacion API, registros de
cambios, preguntas frecuentes, etc.) proporcionados por AON en el sitio web de AON, cuyo propdsito es documentar y
detallar los Servicios, sus caracteristicas, configuraciones, opciones, gamas y funcionalidades, asi como las formas en
que se pueden utilizar.

Datos personales: se refiere a toda la informacion relacionada con el Cliente (o, cuando el Cliente es una persona juridica,
su(s) representante(s)), ya sea directa o indirectamente, en particular mediante la referencia a un identificador, como
un nombre, un nimero de identificacion , datos de ubicacion, un identificador en linea, o0 a una o mas caracteristicas
que son especificas de la identidad fisica, fisioldgica, genética, mental, econdmica, cultural o social de la persona y que
pueden divulgarse o ponerse a disposicién en relaciéon con la formacion y el desempefio del contrato.

Identificadores: significa los identificadores que permiten al Cliente acceder a la Webapp o Servicios, los cuales estan
compuestos por la direccion de correo electrénico proporcionada por el Cliente en el momento del registro, nombre de
usuario, numero de identificacion, token de acceso y la contrasefia elegida.

Incidencias Técnicas: significa cualquier evento técnico responsabilidad de AON, distinto de Casos de Fuerza Mayor,
gue provoque una interrupcion de los Servicios, con la excepcidn de los casos de mantenimiento.

SLA: “Service Level Agreement” o Acuerdo de Nivel de Servicio. Acuerdo entre un proveedor de servicios y sus clientes
que documenta qué servicios proporcionard el proveedor y define los estandares de servicio que el proveedor se obligaa
cumplir.

Parte(s): significa el Cliente o AON, segun corresponda, o tanto el Cliente como AON.

Gracias por revisar nuestras condiciones.
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