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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIOS FOUR TECHNOLOGY SAS

Sujeto a su contratacion de Servicios de Soporte (segln se define en el presente), estos términos de Servicios de Soporte (los "Términos de Soporte")
describen la prestacion de Servicios de Soporte de Four Technology SAS (“4Tech”) para usted ("Cliente") de conformidad con los términos del Acuerdo
y los términos del presente de conformidad con el nivel de Servicios de soporte que haya adquirido o al que tenga derecho de otro modo.

1. DEFINICIONES.
A continuacion, se presentan las definiciones de los términos clave utilizados en nuestro servicio de Soporte:

El "Soporte al Cliente" es un servicio que 4Tech ofrece por demanda de acuerdo con los planes ofertados. 4Tech proporciona Soporte al Cliente
para asistir a los clientes en el uso de los Servicios o componentes especificos del Servicio en la Nube Netsuite.

“Acuerdo” hace referencia a los acuerdos aplicables que le brindan acceso a los Servicios.

“Solucion alternativa” hace referencia a una solucion o correccién de un incidente que permite que los procesos funcionen sustancialmente de
acuerdo con las funcionalidades permitidas por Oracle Netsuite.

“Contactos” hace referencia a los empleados o agentes autorizados del Cliente que: (i) tienen suficientes conocimientos técnicos, capacitacion y/o
experiencia con el Servicio en la nube para cumplir con las obligaciones del Cliente en virtud de estos Términos de soporte; (ii) son responsables de
todas las comunicaciones con 4Tech con respecto a estos Términos de soporte, incluido el envio de casos y los informes de incidentes; y (iii) que estén
autorizados por el Cliente para solicitar y recibir Servicios de soporte de 4Tech en nombre del Cliente.

Los "Dias Habiles" son de lunes a viernes, dentro del horario habitual de soporte, excluyendo los dias festivos y aquellos que hayan sido
oficialmente designados como no laborables en Colombia.

El “Horario normal de soporte” es de 8:30 a. m. a 5:00 p. m. en Dias habiles en la zona horaria GMT-5:00 Bogota, Lima, Quito.

“Solicitud de mejora” hace referencia a una solicitud del Cliente para agregar funcionalidad o mejorar el rendimiento mas alla de las
especificaciones del Servicio en la nube y no se incluye como parte de los Servicios de soporte ofrecidos por 4Tech y debe ser escalado al equipo
de Soporte de Oracle Netsuite.

“Portal de Soporte” Herramienta en linea propiedad de 4Tech para el reporte de casos e incidentes de soporte.

“Soporte de primer nivel” hace referencia a cualquier usuario lider que fue capacitado y entrenado en un proceso especifico; quien esta en
capacidad de brindar soporte al interior del cliente de acuerdo con sus capacidades.

“Casos o Incidentes” hace referencia a una sola pregunta de soporte o una falla reproducible de los procesos para cumplir sustancialmente con las
funciones y/o especificaciones como se describe en las Guias del Usuario e informa un Contacto Autorizado.

“Estado de los casos o incidentes” hace referencia al estado del momento exacto de la gestion en la que se encuentra el caso o incidente. Estos de
definen asi:

. No iniciado: Caso o incidente recientemente abierto que aun no ha sido revisado o procesado por el equipo de soporte, este caso tendra
su primera respuesta de acuerdo con el Tiempo de Respuesta.

. Informacion requerida: El caso o incidente es responsabilidad del Cliente y requiere que se dé una respuesta para ampliar informacion,
aclarar inquietudes de consultoria, realizar pruebas, otros que conlleven una respuesta del cliente.

. En espera: El caso o incidente no podra ser procesado debido a que el Cliente no cuenta con un plan de soporte activo, o a solicitud
expresa del Cliente. El periodo maximo de pausa sera de 7 dias calendario, salvo que, por acuerdo mutuo documentado en el mismo
caso, se extienda hasta un maximo de 30 dias.

. En progreso: El caso o incidente se encuentra en revision, gestion o validacion por parte del equipo de soporte y obtendra respuesta en el
menor tiempo posible de acuerdo con el Nivel de Severidad.

. Escalado: El caso o incidente debid ser escalado a un consultor especializado para dar solucién al mismo, este escalamiento se realiza al
interior del equipo de 4Tech.

. Escalado Netsuite: El caso o incidente debio ser escalado al equipo de Soporte de Oracle Netsuite, debido a que su origen es de producto
y no se puede resolver mediante las herramientas que contempla el equipo de consultoria de 4Tech.

. Reabierto: Caso o incidente que se abre debido a que la solucién brindada anteriormente no cumplié con su fin y se sigue presentando el
incidente que lo origind. Un caso se puede Reabrir si pasado 10 dias calendarios posteriores a su entrega como resuelto, el incidente que
lo ocasiond vuelve a ocurrir.

. Resuelto: Caso o incidente que ha sido trabajado y resuelto por el equipo de consultoria, y fue validado por el usuario. Posterior a la
aceptacion del usuario se considera resuelto.

. Cerrado: Caso o incidente que fue resuelto, con aceptacion positiva por parte del usuario y no debe continuar con gestién en el equipo
de soporte. También se considera cerrado todo caso o incidente que después de siete (7) dias calendario no tenga respuesta por parte
del Cliente.
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“Tiempo de Respuesta” y “Tiempo de Soluciéon”

El Tiempo de Respuesta se refiere al periodo objetivo en el cual 4Tech realizara esfuerzos comercialmente razonables para establecer contacto inicial con el
Cliente, confirmando la recepcion de un informe de incidente. Este tiempo comienza a contar a partir del momento en que 4Tech haya recibido toda la informacion
requerida, conforme a lo establecido en la Seccidn 4.2. Cabe destacar que los tiempos de respuesta se contabilizan inicamente durante las horas habiles de soporte.

Por otro lado, el Tiempo de Solucién hace referencia al periodo estimado para resolver el incidente reportado, desde el momento en que se confirma la recepcion
de este hasta que se proporciona una solucion definitiva o una alternativa temporal funcional. A diferencia del tiempo de respuesta, el tiempo de solucién depende
de diversos factores, como la complejidad del incidente, la disponibilidad de recursos técnicos, y la colaboracion del cliente, por lo que no constituye una garantia
fija sino un objetivo basado en buenas practicas.

Tiempo de Respuesta: Lapso para responder y confirmar recepcion del incidente.

Tiempo de Solucidn: Lapso para resolver el incidente reportado.

“Reporte de Tiempos” se refiere a los tiempos reportados por parte del equipo de consultoria (funcional, técnica u otro tipo de soporte que pueda
aplicar) el cual se realizara asi:
. El reporte de horas debe realizar toda vez el consultor realiza revision o actividades de consultoria encaminadas a dar solucién al caso de
soporte.
. La fraccion minima de tiempo a reportar es de cero punto cinco horas (0.5), equivalente a treinta (30) minutos.
. El reporte de consumo de tiempos se enviara semanalmente; por lo tanto, cualquier reclamacion relacionada con el reporte debera
realizarse dentro de los tres (3) dias habiles posteriores al envioa traves del caso de bolsa registrado

“Nivel de Severidad” significa los Niveles de Severidad 1-4 como se define a continuacion:

“Nivel de Severidad 1 o S1 (Critico)” hace referencia a un Incidente en el que la operacion por parte del Cliente se detiene o se ve tan
gravemente afectado que el Cliente no puede continuar razonablemente con las operaciones comerciales.

“Nivel de Severidad 2 o S2 (Significativo)” hace referencia a un Incidente en el que una o mas funciones importantes del proceso no estan
disponibles sin una Solucion Alternativa aceptable. La implementacion o el uso de produccion del software Oracle Netsuite por parte del
Cliente continta, pero no se detiene; sin embargo, existe un impacto grave en las operaciones comerciales del Cliente.

“Nivel de Severidad 3 o S4 (Minimo)” hace referencia a un Incidente que tiene un impacto minimo en las operaciones comerciales o la
funcionalidad basica de los procesos implementados.

“Servicios de Soporte” hace referencia a los servicios de soporte proporcionados por 4Tech segun los términos establecidos en el presente y como se
define mas detalladamente en el Acuerdo, pero no incluyen el Soporte de Primer Nivel ni las Solicitudes de Mejoras. El nivel de Servicios de soporte
del Cliente estara determinado por el nivel de Servicios de soporte que dicho Cliente haya adquirido o al que tenga derecho de otro modo. Los
servicios de soporte se brindan en espafiol. Los Servicios de Soporte pueden proporcionarse en otros idiomas siempre y cuando estén disponibles a

discrecion exclusiva de 4Tech.
“Caso de Prueba” significa las instrucciones del Cliente que permiten a 4Tech reproducir un Incidente.

“Requerimiento de Soporte” se entiende como requerimiento de soporte toda solicitud del Cliente que implique actividades de desarrollo,
integracidn o personalizacion avanzada, y que requiera un plan de trabajo con la participacién conjunta del equipo técnico y funcional de 4Tech y
del Cliente.
La atencion de este tipo de requerimientos dentro del marco de soporte debe:

. Contar con autorizacion expresa del Cliente.

. No exceder un maximo de 30 horas por requerimiento (o por grupo de requerimientos funcionales y técnicos consolidados).

. En caso de superar este limite, debera escalarse al equipo de Proyectos de 4Tech, y su atencion estara sujeta a un contrato comercial.
Condiciones de ejecucién:

. La gestidn del requerimiento estara sujeta a la disponibilidad del equipo de requerimientos.

. El tiempo de ejecucion no podra superar 1 mes calendario, con un periodo de prueba de 5 dias.

. Si el requerimiento entra en pausa por mas de 15 dias consecutivos sin notificacion, debera reiniciarse desde cero.

. Las horas estimadas para su ejecucion deben ser descontadas de inmediato de la bolsa de horas disponible.

“Garantia” con la garantia de implementacion estaran sujetas a los términos establecidos en el anexo de garantia adjunto al contrato. Para los requerimientos de soporte
gestionados posterior a la implementacion, se establece un periodo de garantia de 15 dias calendario a partir del cierre del requerimiento.

2. ALCANCE DE LAS CONDICIONES DE SOPORTE.

2.1 Sujeto a los términos contenidos en el presente, 4Tech abordara todos los Incidentes que puedan surgir del uso de Oracle Netsuite por parte

del Cliente de conformidad con las Secciones 4 y 5 a continuacion.
2.2 Toda solicitud de cotizacién para la adquisicidon de una bolsa de horas destinada a la activacion de servicios debe gestionarse
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2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

3.

exclusivamente mediante la creacion de un caso de soporte en la herramienta de escalacion de casos de 4Tech.

Es necesario que toda factura generada por concepto de adquisicion de bolsa de soporte debe estar cancelada en su totalidad para
reactivar el servicio.

4Tech no se responsabiliza por la gestion ni la creacion de casos ante Oracle. Nuestro alcance se limita a brindar acompafiamiento en
la creacion del primer caso, a modo de orientacion inicial.

Los servicios gestionados fuera de nuestro horario habitual de soporte previa autorizacion del cliente y en mutuo acuerdo seran
facturadas con un recargo equivalente a 1.5 veces el valor de la hora, calculado segun la tarifa vigente del afio en curso.

Todo requerimiento que implique un estimado de esfuerzo superior a 30 horas sera escalado al area de Proyectos para su evaluacion,
gestion y planeacion, con el fin de garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad, tiempos de entrega y alineacion con los
objetivos del cliente.

Todo requerimiento que ingrese desde el area de Soporte estara sujeto a la disponibilidad de recurso en prioridad baja.

TERMINACION.

Sin perjuicio de cualquier disposicién en contrario en el presente o en el Acuerdo aplicable, estos Términos de Soporte terminaran al vencimiento o
terminacién del Acuerdo o vencimiento o terminacion de las horas o paquetes de horas adquiridos por el cliente.

4.

4.1

4.1.1

4.2

4.2.1
4.2.2
4.2.3
4.2.4
4.2.5

4.3

4.4

4.4.1
442
4.43
4.4.4
4.4.5

4.4.6

NOTIFICACION DE INCIDENCIAS Y TIEMPOS DE RESPUESTA.

Contactos Autorizados. Todos los informes de incidentes deben ser hechos a 4Tech por los Contactos Autorizados. El método principal para
que un Cliente informe un Incidente es a través del portal de soporte. El Cliente puede sustituir los Contactos Autorizados de vez en cuando
mediante notificacién previa por escrito a 4Tech realizado a través de un caso de soporte, incluida la informacién de contacto
pertinente para cualquier Contacto Autorizado nuevo.

Numero permitido de contactos autorizados calificados: 1 (uno).

Informacion requerida. Todos los informes de incidentes deben, si aplica, incluir lo siguiente:

Un caso de prueba reproducible que demuestre el uso especifico que provoca el informe del Incidente.
Redaccion exacta de todos los mensajes de error relacionados.

Una descripcion completa del Incidente y los resultados esperados.

Las circunstancias especiales que rodeen el descubrimiento de incidente.

Niveles de severidad. 4Tech trabajara con el Cliente y asignara el nivel de severidad adecuado a todos los Incidentes de acuerdo con las
definiciones del Nivel de severidad. Los niveles de severidad se asignan para permitir la priorizacion de los incidentes entrantes. 4Tech puede
reclasificar los Incidentes en funcion del impacto actual en el servicio y las operaciones comerciales, tal como se describe en las definiciones
del Nivel de severidad. En caso de que 4Tech determine que un Incidente es, de hecho, una Solicitud de Mejora, no se abordara en virtud
de estos Términos de Soporte; en tales casos, se solicitara al Cliente escalar el caso directamente al equipo de soporte de Oracle
NetSuite.

Obligaciones de 4Tech. 4Tech pondra a disposicion el acceso a los Servicios de Soporte durante el Horario Normal de Soporte para que el
Cliente informe Incidentes y reciba asistencia. Al recibir un informe de Incidente, 4Tech establecera si existe un Incidente por el cual el
Cliente tiene derecho a Servicios de Soporte en virtud de estos Términos de Soporte y, de ser asi, debera:
Confirmar la recepcion del informe del Incidente y notificar al Cliente el nimero de caso del Incidente que ambas partes deben utilizar
en cualquier comunicacién sobre el Incidente.
Trabajar con el Cliente para establecer un nivel de severidad para el Incidente en funcién de los criterios establecidos en este
documento.
Analizar la Incidencia y verificar la existencia del problema.
Orientar y asistir al Cliente en la resolucion del Incidente en los términos aqui descritos.
Sostener reunion de seguimiento cada 2 (dos) semanas con el cliente de treinta (30) minutos (horario en comun acuerdo con el
cliente) para el seguimiento de los casos o incidentes abiertos.
Tenga en cuenta que las sesiones de seguimiento estaran disponibles Ginicamente mientras la bolsa de soporte se encuentre en
estado activo.

Acuerdo de Nivel de Servicio Four Technology SAS Version 3.0 del 13 de febrero de

www.4Tech.com.co — Informacidn Confidencial Pagina3de 4




Four Technology SAS
Nit. 901.288.945-1

‘l I- 'I* Cra 21 # 160-05 Bogotd, Colombia
| |
SOLUCIONES EN SOFTWARE EMPRESARIAL Tel. +57 1 357 3035

4.5 Objetivos de tiempo de respuesta.

Severidad 1”"S1” | Severidad 2 "S2” | Severidad 3 “S3”
3 horas 5 horas 2 dias habiles

4.6 Obligaciones del Cliente.

4.6.1 La obligacién de 4Tech de proporcionar Servicios de Soporte en virtud de estos Términos de Soporte esta condicionada a que el
Cliente: (a) pague todas las tarifas aplicables por los Servicios de Soporte antes de la fecha en que se informa el Incidente; (b) tener
acceso valido al Servicio de Cloud de Oracle Netsuite; (c) proporcionar a 4Tech toda la asistencia razonable y proporcionar a 4Tech
los datos, la informacion y los materiales que sean razonablemente necesarios; (d) adquirir, instalar y mantener todos los equipos, lineas
telefdnicas, interfaces de comunicacion y otro hardware y software necesarios para acceder al Servicio en la Nube de Oracle Netsuite;
(e) proporcionar todo el soporte de primer nivel; (f) proporcionar informacién de contacto adecuada para todos los Contactos
autorizados; (g) utilizar la base de conocimientos de Suite Answers para la investigacion de soluciones conocidas de autoayuda, y (h)
utilizar el portal de soporte de incidentes de 4Tech para registrar todos los casos de incidentes.

4.6.2 Mientras dure el plazo inicial y cualquier plazo de renovacién elegido durante los cuales el Cliente haya adquirido los Servicios de
soporte, el Cliente adquirird y mantendra el mismo nivel de Servicios de soporte para todos los usuarios del Servicio. Para mayor
claridad, el Cliente no puede optar por comprar o renovar los Servicios de soporte solo para una parte de su Servicio o de sus usuarios
que pueden acceder al Servicio.

4.6.3 Utilizar apropiadamente los canales de comunicacion, toda la gestion debe ser realizada a través de los casos de soporte. 4Tech no
se hace responsable por agendas, compromisos o comunicaciones que no estén documentadas en los casos de soporte.
4.6.4 Cuando se estén gestionando implementaciones, desarrollos, integraciones o validaciones de procesos relacionados con casos de

soporte vigentes, el Cliente debera notificar a 4Tech con al menos quince (15) dias de anticipacion cuando deseen realizar una copia
de ambiente productivo a Sandbox con el fin de preparar el ambiente, hacer las copias de seguridad de las configuraciones, script
y otros registros que estén en ambiente sandbox y aun no hayan sido pasados al ambiente productivo. Cualquier perdida de
informacién por falta de comunicacion de parte del Cliente conllevard a que el cliente asuma las horas de los reprocesos en
configuracion y/o personalizaciones que haya invertido 4Tech.

4.6.5 Para temas de reporteria exdgena o legal deben notificar con una anterioridad no menor a veinte (20) dias de finalizacién de la
fecha vigente.

4.6.6 Es responsabilidad exclusiva del cliente garantizar la asignacién oportuna de los permisos y accesos necesarios que permitan el
ingreso a la cuenta correspondiente, con el fin de facilitar la correcta prestacion del servicio de soporte.

4.6.7 Para toda sesion o caso relacionado con procesos de integracion o desarrollo, el cliente debera asignar un lider técnico

responsable. Esta persona sera la encargada de garantizar el cumplimiento de los requerimientos técnicos y de facilitar una
comunicacién efectiva durante la ejecucion de las actividades.

4.7 Exclusiones De Los Servicios De Soporte.

5.1.1 4Tech no ofrecera correccion o atencion a incidentes si estos son causados por:

. Integraciones externas: Si el Cliente conecta herramientas, aplicaciones, dispositivos o sistemas externos a NetSuite sin una
validacion o acompafiamiento técnico de 4Tech, y esto genera un incidente o falla, dicho evento no sera cubierto por el soporte.

. Alteraciones no autorizadas: Cualquier cambio en configuraciones, scripts, roles, flujos o desarrollos realizados sin la autorizacién
de 4Tech o fuera del alcance aprobado, sera considerado como una alteracidén no respaldada. Los efectos negativos derivados de
estas acciones no seran responsabilidad de soporte de 4Tech.

. Uso incorrecto del sistema: El uso del sistema en contravencion de las practicas recomendadas por Oracle NetSuite sera
considerado fuera del alcance del soporte, y cualquier incidente resultante de dicho uso no sera cubierto por 4Tech.

. En todos estos casos, si el Cliente desea que 4Tech intervenga, dicha atencidn podra evaluarse bajo el esquema de servicios
profesionales o proyecto, sujeto a estimacion, autorizacion y condiciones comerciales especificas.

FOUR TECHNOLOGY SAS se reserva el derecho de actualizar este documento en cualquier momento. El ANS sera publicado y actualizado
directamente en la pagina web de Four Technology SAS y sus filiales.
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