SimplyGest Desktop

Acuerdo general de servicio y soporte (SLA)

Version 1.0 - 13 de octubre de 2026

Version publicada el 13 de octubre de 2026.

1. Proveedor, objeto y alcance contractual
SimplyGest Software S.L.U., NIF B76780022, Avenida Bélgica, 4, 38007 Santa Cruz de Tenerife, Espaia.

Este documento describe las condiciones generales de servicio y soporte de SimplyGest Desktop. Se aplica a las
prestaciones incluidas en la contratacion o plan del cliente y a sus usuarios autorizados. Complementa la licencia,
oferta y condiciones particulares; no amplia por si solo lo contratado.

Las condiciones particulares validamente pactadas y las normas imperativas prevalecen. Los clientes anteriores
conservan sus condiciones hasta que se modifiquen validamente. Este documento puede facilitarse como
evidencia de la cobertura del proveedor; no acredita por si solo la licencia individual ni constituye una certificacion
ISO 27001.

2. Canales y cobertura

Soporte técnico por correo: tecnico@simplygest.es. Consultas de contratacion: comercial@simplygest.es. Los
canales de correo, chat y control remoto estan incluidos en las modalidades Basico y Avanzado segun la cobertura
publicada. El teléfono técnico 900 814 944 corresponde al soporte Avanzado.

La cobertura y vigencia son las del soporte contratado, incluido el periodo inicial si lo contempla la oferta. El
servicio de actualizaciones es distinto del soporte y no incluye por si solo todos los médulos, addons ni
integraciones.

El soporte atiende consultas e incidencias relacionadas con las funciones cubiertas. Los trabajos adicionales,
programacion a medida, formacion especifica, migraciones y actuaciones fuera del alcance contratado requieren
acuerdo separado. No se incluye por este documento asesoria juridica, fiscal, contable o clinica ni administraciéon
general de equipos del cliente.

3. Horario y calendario

Lunes a jueves de 8:00 a 15:00 y viernes de 8:00 a 14:00, hora de Canarias (zona Atlantic/Canary, con sus
cambios estacionales). Se excluyen los dias festivos y se aplican los horarios especiales publicados en
https://simplygest.es/empresa.html. La recepcién de un correo o formulario fuera de ese horario no implica atencién
inmediata ni un servicio de guardia.

El horario de soporte es distinto del horario de uso del producto. Los servicios alojados pueden utilizarse fuera del
horario de atencién cuando estén operativos; ello no supone soporte humano 24 horas. Los festivos y horarios
especiales se consultan en la informacion de la empresa, sin reproducir aqui un calendario anual que pueda
quedar desactualizado.

4. Comunicacion y gestion de incidencias

La solicitud debe identificar al titular, producto, version o plan, canal de contacto, momento del fallo, alcance y
pasos para reproducirlo. Deben adjuntarse solo los datos necesarios, evitando contrasefas y datos personales
innecesarios.

SimplyGest revisara las incidencias cubiertas y podra solicitar informacién o una autorizaciéon de acceso para
diagnosticarlas. La atencién tendra en cuenta la afectacion, el alcance y las dependencias técnicas. Una
interrupcién general o una posible incidencia de seguridad puede requerir un tratamiento distinto de una consulta
funcional.
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Una respuesta puede consistir en una solicitud de datos, instrucciones, solucién provisional o informacién sobre la
investigacion. La primera respuesta no equivale a resolucion. Si persiste una incidencia, el cliente puede aportar la
referencia y su impacto actualizado por el mismo canal o contactar con el responsable comercial del producto.

5. Disponibilidad, plazos y compensaciones

No se pactan porcentajes minimos de disponibilidad ni tiempos maximos de primera respuesta, resolucion,
recuperacion o pérdida de datos tolerable (RTO/RPO). No existe una garantia general de atenciéon inmediata,
ausencia de errores o continuidad sin interrupciones.

Este acuerdo no establece créditos o compensaciones automaticas por incumplir una métrica de disponibilidad o
tiempo. Ello no limita los derechos de conformidad, subsanacién, resolucién, reembolso o responsabilidad que
procedan. Los compromisos cuantitativos adicionales, si se contratan, deberan constar expresamente por escrito.

6. Mantenimiento, dependencias y continuidad

El programa se ejecuta en equipos del cliente, que administra su instalacién, red y copias locales. El
funcionamiento local no se traduce en un porcentaje de disponibilidad de alojamiento garantizado por SimplyGest.
Las funciones conectadas pueden depender de servidores propios o de terceros y de sus requisitos.

Pueden producirse interrupciones por mantenimiento, cambios de versidn, comunicaciones, proveedores, riesgos
de seguridad o causas de fuerza mayor. Se atenderan conforme al servicio contratado. Las incidencias de terceros
no eximen automaticamente de las obligaciones que correspondan a SimplyGest.

Las modificaciones materiales de prestaciones contratadas se comunicaran segun las condiciones aplicables. Este
documento no fija una ventana de mantenimiento ni un preaviso horario garantizado. Las medidas urgentes se
comunicaran cuando proceda segun su naturaleza y obligaciones aplicables.

7. Seguridad, datos y responsabilidades

Algunas funciones de Desktop, como WhatsApp Business, DeCA o el Portal de Clientes, pueden transmitir y
almacenar datos en la nube. El alcance se informa por servicio. El cliente puede solicitar por escrito la eliminaciéon
de los datos alojados, sujeta a verificacion, instrucciones y conservacion legal; ello puede afectar al funcionamiento
y no cancela por si solo la suscripcion ni la sincronizacion.

El cliente debe mantener su entorno y credenciales protegidos, configurar permisos y facilitar instrucciones
legitimas para la asistencia. SimplyGest limitara el acceso de soporte a lo necesario para el servicio y a las
autorizaciones aplicables.

La gestion de datos personales se regira por la politica aplicable y por el acuerdo de encargo cuando exista
tratamiento por cuenta del cliente. Esta descripcion de soporte no sustituye ese acuerdo. Si SimplyGest conoce
una violacion de seguridad de datos personales como encargado, informara al responsable sin dilacion indebida
conforme al RGPD; los plazos legales no se convierten en una garantia general de resolucion de incidencias.

8. Vigencia, documentacion y versiones

La cobertura existe durante la vigencia del servicio correspondiente. La licencia de uso, soporte, actualizaciones y
prestaciones adicionales pueden tener vigencias diferentes. La baja o vencimiento produce los efectos indicados
en la contratacién de cada producto.

Documentacién de referencia: https://simplygest.es/condicionesiframe.html y hitps://simplygest.es/soporte.html.
Licencia de uso: licencia.html. Politica de privacidad: privacidad.html. Festivos y horarios especiales:
https://simplygest.es/empresa.html.

La version aceptada de la documentacion y el justificante individual de contratacién permiten acreditar el alcance
de la relacion. Una nueva version publicada no se aplica retroactivamente por el mero hecho de estar en la web.

URL publica: https://simplygest.es/sla.html
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