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Presentacion

Estimado(a) Usuario(a),

Esta guia fue creada para aclarar las politicas de Thomson Reuters relacionadas con el ciclo de vida de
sus productos e informar cédmo ponerse en contacto con nosotros sobre las soluciones ONESOURCE™
Global Trade. Aqui podra realizar solicitudes como correcciones de problemas, aclaracién de dudas,
sugerencias de mejoras del producto y solicitud de nuevos servicios, entre otras.

Para garantizar una atencién eficiente y de calidad, es fundamental seguir las orientaciones presentadas,
asegurando:

Agilidad y calidad en la atencion de las demandas

Comprensiéon mutua de las solicitudes con Thomson Reuters

Trazabilidad durante todo el proceso de atencion

Satisfaccion completa

Nuestro objetivo es prestar servicios de calidad y satisfacer sus necesidades. Recomendamos que la
informacion de esta guia se lea atentamente y se consulte siempre que sea necesario. Las palabras
"release" y "version" se usan como sinénimos en este documento.

iEn caso de dudas, estamos siempre a su disposicion para ayudar!
Buena lectura,

Equipo Thomson Reuters ONESOURCE™ Global Trade

">~ Thomson
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Productos

En esta secciodn, presentamos informacién sobre el ciclo de vida de nuestras soluciones, asi como nuestra
politica de actualizaciones, evoluciones y evaluacidon de sugerencias.

Area de Gestion de Productos

El area de Gestidn de Productos es responsable de la planificacion del ciclo de vida de nuestros
productos, incluyendo la definicién de la hoja de ruta para evoluciones y cambios legales. Este equipo
realiza investigaciones sobre productos y mercado, ademas de recibir y evaluar sugerencias de mejoras
en la version estandar de la solucion ONESOURCE™ Global Trade.

Politica de Versiones

La politica de versiones de Thomson Reuters para ONESOURCE™ Global Trade organiza un ciclo de
lanzamientos periddicos que abarca todos los desarrollos funcionales y tecnoldgicos del producto. Las
nuevas versiones pueden incluir mejoras, nuevas funcionalidades, cambios legales y correcciones de
problemas. Estas versiones se ponen a disposicidon segun un calendario previamente divulgado y
publicado en el Community Center. Documentacion como el manual de usuario, notas de lanzamiento y
guia de interfaces también estan disponibles alli. Los lanzamientos se comunican a los clientes por correo
electrdénico a través de los gerentes de producto.

Necesidad de Actualizacion Periédica con Foco en la Seguridad de la

Informacion

Las actualizaciones periddicas son esenciales para garantizar la seguridad, el cumplimiento legal, la
estabilidad, la compatibilidad tecnoldgica y la continuidad operativa de la solucion ONESOURCE™ Global
Trade.

Thomson Reuters invierte recursos para garantizar la seguridad de las aplicaciones para todos los
clientes, ya que las fallas pueden resultar en robo de datos o fallas técnicas que comprometen el sistema
y causan danos financieros. Las actualizaciones regulares son esenciales para proteger contra cédigos
maliciosos que explotan vulnerabilidades. No actualizar el sistema puede anular los esfuerzos para
proteger contra delincuentes digitales, ademas de dejar la infraestructura vulnerable a ataques de
hackers y causar danos financieros. Por lo tanto, es fundamental que todos los clientes mantengan sus
soluciones actualizadas para garantizar la seguridad de las aplicaciones.

Para los clientes Cloud, las actualizaciones de versidn se realizardn conforme al calendario definido por
Thomson Reuters, con comunicacion previa a los contactos designados por el cliente, de acuerdo con el
proceso de actualizacién definido en esta politica.

Permanecer en versiones antiguas puede limitar o impedir la recepcién de soporte, correcciones, cambios
legales, hot fixes, parches y evoluciones tecnoldgicas.

Por este motivo, los clientes deberan mantener sus entornos en las versiones soportadas.
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Correcciones y Paquetes de Emergencia (Hot Fix)

Para problemas de severidad critica (P1) y alta (P2) que no tienen una solucién contingencial, se puede
liberar un paquete de emergencia segun las reglas definidas. Estos paquetes se pondran a disposicion
directamente para el caso especifico, acompafados de un documento con instrucciones de aplicacion.
No se liberardn paquetes de emergencia para problemas de severidad media (P3) o baja (P4), incluso si el
cliente esta dentro de la politica.

Comentarios sobre Correcciones de Emergencia (Hot Fix)

o Las reparaciones de emergencia se proporcionaran sin costo a los clientes que utilicen las ultimas
tres versiones lanzadas (la version actual y las dos anteriores).+

e Para los clientes Cloud, el mantenimiento dentro de las versiones soportadas se realizara mediante
el proceso unificado de actualizacion de version. Posponer o rechazar una actualizacion puede
afectar la elegibilidad para recibir hot fixes, parches, cambios legales o soporte técnico, conforme a
la politica de versiones vigente.

e Todo hot fix liberado se incluird en el préximo paquete de correcciones regular (parche) referente a
las versiones en las que se detectd el problema.

e No se liberaran paquetes de emergencia para versiones anteriores a las Ultimas tres lanzadas. El
cliente debera actualizar el producto para recibir el hot fix, en caso de que el problema persista
despueés de la actualizacion.

e No se liberara un hot fix si la correccion ya esta disponible en un parche regular para descarga en el
Community Center. En ese caso, el cliente debera aplicar el parche disponible.

e Las correcciones para problemas de severidad media (P3) o baja (P4) se incluirdn en las préoximas
dos versiones a lanzar, exigiendo que el cliente actualice el producto para acceder a ellas.

Compatibilidad entre la Aplicacion ONESOURCE™ Global
Trade, los Paquetes de Integracion y el ERP del Cliente

Para cada nueva version de ONESOURCE™ Global Trade, habra paquetes de integracion actualizados con
los ERPs.

La aplicacion ONESOURCE™ Global Trade (OSGT) cuenta con un calendario regular de actualizaciones de
versién, normalmente mensual, conforme al cronograma divulgado por Thomson Reuters.

Thomson Reuters también pone a disposicion Paquetes de Integracion para habilitar o actualizar la
comunicacion entre la suite OSGT y los ERPs del cliente, tales como SAP, Oracle u otros sistemas
corporativos. Los Paquetes de Integracion pueden tener una periodicidad distinta a la de la suite OSGT,
normalmente trimestral o conforme a un calendario especifico comunicado por Thomson Reuters.

Las versiones de la suite OSGT y de los Paquetes de Integracion deberan permanecer técnicamente
compatibles. La falta de sincronizacion entre la solucién de comercio exterior y los paquetes de
integracion puede afectar el uso de la solucidn. Los paquetes de integracion ERP y su documentacion de
apoyo estan disponibles para su descarga en el Community Center.

Como regla general, las versiones mensuales de la suite OSGT dentro de una misma familia seran
compatibles con el Paquete de Integracion de esa misma familia. Por ejemplo, las versiones OSGT 26.2.1,
26.2.2 y 26.2.3 son compatibles con el Paquete de Integracion 26.2; las versiones OSGT 26.3.1, 26.3.2 y
26.3.3 son compatibles con el Paquete de Integracion 26.3.

La actualizaciéon mensual de la suite OSGT no implica, necesariamente, la obligacién de actualizar los
componentes existentes en el ERP del cliente. La necesidad de actualizar el ERP dependera de la matriz
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de compatibilidad entre el Paquete de Integracién vigente y la versidn de los componentes instalados en
el ERP del cliente.

Como regla general, el Paquete de Integracion vigente sera compatible con los componentes del ERP del
cliente de la misma version y de las dos versiones inmediatamente anteriores. Asi, el Paquete de
Integracion 26.2 sera compatible con los componentes ERP 26.2, 26.1y 25.4; el Paquete de Integracion
26.3 sera compatible con los componentes ERP 26.3, 26.2 y 26.1; y asi sucesivamente.

La actualizacién de los componentes del ERP del cliente sera obligatoria cuando la versién instalada en el
ERP esté desfasada en tres o0 mas versiones respecto al Paquete de Integracién vigente, o cuando esté
fuera de la matriz de compatibilidad comunicada por Thomson Reuters.

Es responsabilidad del cliente mantener los componentes instalados en su ERP dentro de la matriz de
compatibilidad soportada, incluyendo, cuando corresponda, ABAPs, objetos, programas, conectores,
configuraciones, extensiones u otros componentes necesarios para la integracion con OSGT.

Si el cliente no actualiza los componentes del ERP cuando sea necesario, Thomson Reuters podra limitar
el soporte relacionado con la integracion, condicionar la aplicacién de correcciones a la actualizacion
previa de los componentes incompatibles, o indicar la necesidad de una adecuacion técnica antes de
continuar con la actualizacion o la prestacion del soporte.

Ejemplo de Matriz de Compatibilidad

Aplicacion OSGT Paquete de Integracion Componentes ERP del Cliente
26.21 26.2 26.2,261,254
26.2.2 26.2 26.2,261,254
26.2.3 26.2 26.2,261,254
26.31 26.3 26.3,26.2, 26.1
26.3.2 26.3 26.3,26.2, 26.1
26.3.3 26.3 26.3,26.2, 26.1
26.41 26.4 264,263,262

La tabla anterior es meramente ilustrativa, para mostrar la compatibilidad entre el Paquete de Integracién
y las dltimas 3 versiones soportadas.

Aspectos Importantes:

e Las actualizaciones tecnoldgicas de proveedores de ERP soportadas por ONESOURCE™ Global Trade
se implementaran solo en versiones futuras, no en la versién actual.

e Solo las interfaces soportadas por el paquete estandar de ONESOURCE™ Global Trade se adaptaran
en caso de actualizacion tecnolégica de ERP. Las interfaces personalizadas se trataran como parte
de un contrato adicional.

O' N, El mantenimiento y la evolucion de los paquetes de integracion de sistemas
M se realizaran exclusivamente mientras el proveedor del ERP contintue
ofreciendo soporte a la version del ERP y del middleware de integracion.

: Thomson
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Los cambios legales ocurren cuando partes del alcance actual de los recursos de la solucion
ONESOURCE™ Global Trade se actualizan y se ponen a disposicién de los clientes, segun lo exigido por
instrucciones normativas para cumplir con las obligaciones legales.

¢Qué es una Alteracion Legal?

¢Qué NO es una Alteracion Legal?

Son cambios necesarios en la solucién debido a
alteraciones en las leyes de comercio exterior o
sistemas gubernamentales.

Cambios que introducen nuevos tipos de
operaciones o recursos aun no disponibles en el
producto.

Impactan directamente los escenarios y
funcionalidades del producto.

Automatizacién de procedimientos ya existentes
por otros motivos.

Se caracterizan por la falta de una opcidn, incluso
manual, para realizar la operacién solicitada.

Alteraciones resultantes de la interpretacion de la
legislacion por parte del cliente. Nota: Thomson
Reuters necesita entender el escenario y
confirmar si es compatible con documentos
validos.

Necesidad de Actualizacion Periodica

Las actualizaciones legales son frecuentes en Brasil, impactando las soluciones de comercio exterior.
Thomson Reuters considera estos cambios obligatorios, exigiendo que los clientes mantengan sus
soluciones en las versiones mas recientes para garantizar el cumplimiento.

Los cambios regulatorios que exigen nuevas funcionalidades se lanzan hasta el final de la Ultima version
antes de la fecha de obligatoriedad. Es esencial que los clientes migren a la versidon que cumpla con las
nuevas exigencias legales, ya que no hay desarrollo para versiones anteriores.

Los cambios legales de menor impacto pueden incluirse en las tres versiones mas recientes (la actual y

las dos anteriores).

Todas las mejoras técnicas y funcionales se incorporan solo en la ultima versién lanzada.

Restricciones de Garantia

Los clientes no tienen autorizacion para modificar la estructura de datos o el codigo fuente del sistema.
Las alteraciones realizadas por el cliente resultaran en la pérdida de la garantia, y cualquier servicio

subsiguiente se cobrara como consultoria adicional.

¢, Como Sugerir una Mejora para la Solucion ONESOURCE™

Global Trade?

El usuario clave debe registrar una Sugerencia de Mejora en el sistema de soporte. Un comité de Thomson

Reuters evaluara la sugerencia, y el cliente sera informado sobre el analisis en un plazo de hasta 90 dias
naturales. Las sugerencias aceptadas seran consideradas para futuras versiones, sin un plazo definido

para su implementacion.
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Cliente: Key User

Flujos de Sugerencia de Mejora en el Producto
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interna
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Soporte al Cliente

Contacto con Thomson Reuters durante la Implementacion

Durante la implementacion de los productos ONESOURCE™ Global Trade, el implementador asignado a
su proyecto ya sea un socio homologado o el equipo de Servicios de Thomson Reuters, serd su principal
punto de contacto para asuntos relacionados con nuestras soluciones. Seran responsables de
comunicarse con Thomson Reuters y gestionar las demandas de implementacién.

También tendra acceso a nuestro equipo de Relacién con el Cliente (CSM) para tratar cualquier asunto y
mejorar su experiencia con nuestros productos.

Después de la implementacion y el inicio del uso de los sistemas en el entorno productivo, el
implementador debera programar la transferencia de conocimiento (handover) al equipo de soporte de
Thomson Reuters. Una vez finalizado este proceso, los usuarios clave responsables podran abrir y
controlar los casos. Hasta que esto ocurra, cualquier solicitud sera dirigida al implementador.

Contacto con Thomson Reuters después del Periodo de
Implementacion

Los usuarios clave son responsables de gestionar los sistemas ONESOURCE™ Global Trade en la
empresa. Reciben un inicio de sesién de acceso al sistema de soporte después de ser debidamente
capacitados en las soluciones de Thomson Reuters, capacitacion que puede ser realizada por el equipo
del proyecto de implementacién.

Los usuarios clave son profesionales capacitados para utilizar los sistemas
y comprender los procesos internos de la empresa. Son responsables de la
O\7| gestion de la informacion y tienen la funcidn de filtrar las solicitudes de los
— demas usuarios. Solo las solicitudes que no puedan resolverse
internamente deben ser remitidas a Thomson Reuters. Los usuarios clave
tienen autonomia para solicitar y aprobar la ejecucion de servicios,
incluidos aquellos que implican costos, como consultorias en linea.

Se recomienda que haya un numero restringido de usuarios clave, con un titular y un sustituto por
maodulo, para un mejor control de las solicitudes, identificacion de dudas, sugerencias de mejoras y
capacitaciones de reciclaje.

Si hay interés en formar nuevos usuarios clave después de la finalizacion
del proyecto de implementacion, pongase en contacto con el area de
O\7| servicios de Thomson Reuters. Ellos evaluaran la trayectoria de
— capacitaciéon necesaria para la formacion del profesional. Después del
entrenamiento, el nuevo usuario clave debe aprobar un examen de
certificacion ofrecido por el centro de capacitacion de Thomson Reuters.
Este proceso también se aplica en caso de sustitucion de un usuario clave.
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Objetivos
e Mantener al cliente operativo, atendiendo sus solicitudes sobre dudas o problemas con los
productos ONESOURCE™ Global Trade.

e Las dudas o problemas relacionados con personalizaciones serdn tratados por el equipo de servicios
de personalizacién o un socio homologado.

e Las revisiones de instalacién y/o actualizacién de version en infraestructura no alojada en Thomson
Reuters son responsabilidad del cliente.

Como Contactar

Nuestro horario de atencién es de lunes a viernes, de 08:00 a 18:00, excepto festivos nacionales,
para todos los canales de atencidn con analistas. Los clientes pueden ponerse en contacto con el
equipo de soporte de las siguientes maneras:

o Community Center: Registre e interactule a través de los casos abiertos, con la posibilidad de
hablar con un analista durante el horario de atencién.

e Central Telefénica: Disponible durante el horario de atencioén.

Contactos Regionales:

Regién Idioma Teléfono Opciones
Brasil Portugués do Brasil +55 11 4700-9050 2-1-1
América del Sur Espariol +54 0810 266 4444 2-2-1
América Central y Espariol +52 800 522 9960 2-2-1
Meéxico

Para la aclaracion de dudas y correcciones de problemas, no utilice canales

no aprobados. Los canales no aprobados incluyen: Microsoft Teams y

— correo electronico directo a los equipos internos de Thomson Reuters. Por
favor, utilice los canales oficiales de soporte para garantizar que sus
solicitudes sean tratadas adecuadamente.

Procedimientos Necesarios Antes de Solicitar Soporte

Antes de solicitar soporte a Thomson Reuters, el usuario clave debe seguir los siguientes pasos:

1. Verificacién Interna: Evaluar si la duda puede ser resuelta con el conocimiento actual del usuario
clave y, en caso afirmativo, aclararsela al usuario final.

2. Consulta a la Documentacion: Verificar si la documentacion disponible ofrece una solucién al
problema o duda.

3. Analisis de Procedimientos: Confirmar si el problema es resultado de un error de procedimiento y,
en caso afirmativo, ayudar al usuario final a corregirlo.

4. Validacion de Datos: Garantizar que los datos sean correctos en los sistemas corporativos y en la
solucién ONESOURCE™ Global Trade.

5. Revisién de Configuraciones: Comprobar si los pardmetros y configuraciones de los sistemas son
adecuados para la operacién en cuestion.

6. Revision de Configuraciones: Comprobar si los pardmetros y configuraciones de los sistemas son
adecuados para la operacién en cuestion.

: Thomson

© 2026 Thomson Reuters ...::-._ Reuters™

e



GTM Policies — 22 Generacion 12

7. ¢Em cual mdédulo o funcionalidad a duda o problema ocurre?

e ;En qué mdédulo y funcionalidad ocurre la duda o problema?

e ;Cudl es la ruta (menu) en el sistema para acceder a la pantalla donde ocurre la duda o
problema?

e ;Cual es el nombre de la interfaz relacionada con la duda o problema?

e ;lacaptura de pantalla, el mensaje de error u otra informacion son relevantes? Si es asi,
adjuntelos al caso.

e ;Se modificé alguna configuracién en el sistema? Si es asi, ;cuales y por qué?
e ;En qué entorno ocurre el escenario (produccién, calidad o proyecto/desarrollo)?

e Esla primera vez que el usuario realiza este procedimiento?

Para los casos en que la apertura de un caso la realiza un socio homologado, es obligatorio proporcionar
un documento de analisis de escenario para iniciar la atencién en el Community Center.

Gestionando su Incidencia
Creando su Caso

O' | Un caso es la descripcion detallada de una necesidad o problema reportado
o— por el cliente en la herramienta de atencién, el Community Center. Este

informe requiere el andlisis y la intervencion del equipo de soporte para ser
resuelto.

Para obtener informacién detallada sobre cémo solicitar accesos y abrir una incidencia en el Community
Center, consulte la guia disponible.

Antes de registrar casos, es importante que el usuario clave esté familiarizado con los siguientes temas
relacionados con la apertura de casos:

e Tipos de Casos: Comprender las diferentes categorias de casos, como dudas o problemas.

e Criterio de Severidad/Impacto: Conocer la matriz de severidad para clasificar correctamente el
impacto de los casos.

e Procedimientos para Abrir Incidencias: Saber cudndo y cémo abrir una incidencia.

¢ Flujo de Atencion: Incluye solicitud de informacion, pendientes del solicitante, cierre del caso y
consulta de estado.

e Acceso Remoto: Entender como se puede utilizar el acceso remoto para el soporte.
o Descarga de Correcciones: Saber como acceder y descargar correcciones, cuando sea aplicable.

Para cada tema o problema que requiera soporte, se debe abrir un caso separado en el Community
Center. Esto permite dirigir la solicitud a los equipos adecuados de Thomson Reuters, como
Personalizacién, Consultoria u Orden de Servicio.

OI N, Si se abre un caso fuera del horario de atencidn, se procesara el siguiente
M— dia habil, dentro del horario de atencion establecido.

">~ Thomson

© 2026 Thomson Reuters ..‘::-., Reuters™

o®e


https://thomsonreutersglis2e.my.salesforce.com/sfc/p/30000000pLSL/a/4O000000YeyI/zCIeyyc7do8kjqomXuui9fbrgx7ZW_sre.On1hru_rU

GTM Policies — 22 Generacion 13

Tipos de Casos

Tipo Descripcion

e Este tipo de incidencia es para situaciones en
las que los usuarios tienen dudas o necesitan
aclaraciones sobre funcionalidades
especificas ya presentes en ONESOURCE™
Global Trade.

e La solucién implica proporcionar respuestas
Duda que resuelvan la duda, sin necesidad de
correcciones.

e De acuerdo con nuestra matriz de SLA, la
severidad de una duda se trata como P3 -
Media o P4 - Baja.

e Consulte la matriz de severidad para mas
detalles.

o Este tipo de caso se utiliza para reportar
comportamientos inesperados en
ONESOURCE™ Global Trade.

e La solucién puede implicar la entrega de una
correccion, siguiendo la politica de versiones
de ONESOURCE™ Global Trade.

Problema e Sidurante el andlisis se identifica la
necesidad de cambiar el tipo de caso, este
podra ser reclasificado y dirigido como
Personalizacion, Consultoria en Linea u Orden
de Servicio.

e Elusuario clave puede seguir esta direccion a
través del Community Center.

Cémo Abrir un Caso en el Sistema de Soporte

La informacién detallada para la apertura de un caso se encuentra en el manual del sistema de gestién
de casos, proporcionado al usuario clave con el correo electrénico de bienvenida de la plataforma. El
manual cubre los principales aspectos para ayudar en la atencion.

Tipo de Caso Instrucciones

e Al abrir un caso de duda, el usuario clave
debe: Indicar la funcionalidad relacionada
con la duda.

e Proporcionar la ruta (menu) en el sistema
para acceder a la pantalla donde ocurre la
duda.

Duda e Describir el escenario en que aparece la
duda.

e Informar si hubo alteraciones en la
configuracién del sistema.

e Especificar si es la primera vez que el usuario
realiza este procedimiento.

e Detallar la duda que necesita ser aclarada.

Problema e Al abrir un caso de problema, el usuario clave
debe describir en detalles lo que esta

<+ Thomson
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ocurriendo, incluyendo:

La ruta (menu) en el sistema o nombre de la
interfaz con el problema.

Cualquier alteracion reciente en la
configuracion del sistema.

El entorno donde el problema ocurrié
(produccion, pruebas, calidad). Si es la
primera vez que el usuario realiza este
procedimiento.

Instrucciones para simular el problema.
Informacion sobre cualquier alteracion o
creacion de proceso de negocio.

Datos generales sobre el proceso que
presenta el problema. Para problemas en
informes, indicar el filtro usado y el resultado
esperado.

Si el problema es recurrente y si hay un caso
abierto para el mismo escenario.

Para problemas de lentitud, solicitar al DBA
un trace de la sesidn del usuario. Informar
sobre actualizaciones recientes en el sistema
operativo, servidor, base de datos o
aplicaciones de ONESOURCE™ Global Trade.

Detallar cualquier mantenimiento de
hardware/software en la maquina del
usuario.

Especificar cualquier
mantenimiento/configuracion de
infraestructura (red, firewall, internet, FTP,
servidor) u otros sistemas de la empresa (€j.
ERP). Indicar desde cuando esté ocurriendo
el problema y si es generalizado o puntual.

Siguiendo estos pasos, los casos se registraran con suficiente informacion para que el equipo de soporte
analice y resuelva el problema o la duda de manera eficiente.

OV

O

Acceso Remoto

Antes de abrir un caso sobre lentitud en el sistema, confirme si la lentitud
es causada por inestabilidad en la red local o en la conexion a Internet y vea
si la lentitud ocurre solo en ciertos horarios del dia o en periodos
especificos del mes. Estas verificaciones pueden ayudar a identificar la
causa del problema.

Para clientes con entornos no alojados en Thomson Reuters (On-Premises), recomendamos
proporcionar acceso remoto, ya sea a través de VPN (Virtual Private Network) o mediante una
herramienta de reunién en linea. Esto ayuda a garantizar que la atencién se realice dentro del plazo
acordado, permitiendo el acceso a las herramientas necesarias para la continuidad del soporte.

© 2026 Thomson Reuters
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Segun la politica de seguridad de Thomson Reuters, aunque el equipo de soporte tenga acceso a los
entornos de Produccion, Calidad o Desarrollo a través de acceso remoto, se evaluara la necesidad de
ejecutar scripts para la alteracion, insercion o eliminacién de datos, asi como modificaciones en objetos
en la base de datos. Esto no se aplica a escenarios de contingencia previamente aprobados por el
cliente a través del Caso. Si tales procedimientos son necesarios, ambas partes seran informadas y
estaran de acuerdo antes de la ejecucion.

Severidad del Caso

La severidad de un caso se clasifica en cuatro niveles, segun el impacto en la operacién del cliente:

Nivel

P1-
Critica

Impacto

Todo el
Entorno

Definicion

El sistema en
produccién esta
inoperable,
impactando
criticamente las
operaciones de
negocios. Ningdn
trabajo puede
realizarse.

1 hora habil

2 dias habiles

Compromiso de
Solucién

Desarrollar una
alternativa
adecuada
(contingencia) u otra
solucion temporal
para restablecer la
operacion.

Pueden ser
necesarias
actualizaciones de
software.

La correccion
definitiva se
entregara en un
parche futuro,
conforme al
calendario estandar
de publicacién de
correcciones.

El cliente debe
asignar un contacto
autorizado para
colaborar con el
equipo de Soporte y
resolver el
problema.

Ambas partes
deben estar
disponibles durante
el horario laboral
estandar.

P2 -
Alta

Multiples
Usuarios

El sistema de
produccion esta
severamente

4 horas
habiles

5 dias habiles

Desarrollar una
alternativa
adecuada

© 2026 Thomson Reuters
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afectado o
inoperable,
comprometiendo
la productividad.
Se pueden
realizar trabajos,
pero de forma
severamente
limitada.

(contingencia) u otra
soluciéon temporal
para restablecer la
operacion.

La correccion
definitiva se
entregara en un
parche futuro,
conforme al
calendario estandar
de publicacién de
correcciones.

El cliente debe
asignar un contacto
autorizado para
colaborar con el

no criticos
pueden no
funcionar.

equipo de Soporte y
resolver el
problema.
P3 - Unico Hay un problema | 1dia habil N/A Si es necesario
Media Usuario o defecto no desarrollar una
critico en el correccion del
sistema en producto, se
produccion o entregara en un
desarrollo, o parche futuro,
surgieron dudas conforme al
sobre el uso del calendario de
producto. lanzamientos del
producto.
P4 - No afecta Los programas 7 dias N/A Si es necesario
Baja a usuarios son utilizables, habiles desarrollar una
finales pero los recursos correccion del

producto, se
entregara en una
version futura,
conforme al
calendario de
lanzamientos del
producto.

Las sugerencias de
mejora del producto
se enviaran al
equipo de Product
Management para
su evaluacion y
posible planificacion
en versiones futuras.

© 2026 Thomson Reuters
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*TIA: Tiempo objetivo para inicio de atenciéon

**TIC: Tiempo objetivo para contingencia

Si la clasificacidon de severidad realizada por el usuario clave no se alinea con estas definiciones,
Thomson Reuters podra reclasificar la severidad del caso.

Pendencia y Cierre Automatico de Casos

Durante la atencién de un caso, ya sea de duda o problema, Thomson Reuters puede solicitar
informacién adicional o confirmaciones al usuario clave. Cuando esto ocurre, el estado del caso, visible
en la pagina inicial del Community Center, se cambiara a:

e Esperando Respuesta del Cliente (Waiting for Customer Reply)
e Solucion Enviada (Resolution Sent)

Thomson Reuters esperaré la respuesta del usuario clave antes de continuar con la atencion. Si el
usuario clave no proporciona la informacion solicitada, la atencion no se reanudara.

Cierre de Casos

El usuario clave tiene la opcion de cerrar el caso en cualquier momento, si lo desea.
Thomson Reuters puede cerrar los casos en las siguientes situaciones:

e Duda Resuelta: La respuesta fue enviada al cliente.
e Problema Resuelto: La correccién fue integrada en una version.

e Pendencia Solicitante: La informacion solicitada al usuario clave no fue proporcionada dentro del
periodo referenciado en la seccién 3.4.1.

Estos procedimientos garantizan que la atencién sea eficiente y que los casos se resuelvan de forma
adecuada.

O' N Una vez que se cierra un caso, este no regresara a la fila de Soporte. Si es
P necesario tratar el mismo asunto nuevamente, es preciso abrir un nuevo
caso.

Encuesta de Satisfaccion

Para mejorar continuamente nuestros procesos y atencion, ofrecemos una encuesta de satisfaccion
destinada a medir su satisfaccién con nuestro equipo de soporte. Después de la finalizacién de cada
caso, enviaremos esta encuesta para que pueda evaluar la calidad de la atencidn y el servicio recibido.
Analizaremos periddicamente los comentarios y nos pondremos en contacto con los clientes para
aclaraciones cuando sea necesario. Su participacion es fundamental para ayudarnos a mejorar
continuamente.

">~ Thomson
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La atencién de los casos sigue flujos diferentes, dependiendo del tipo de caso. Si un caso se abre con un
tipo incorrecto, Thomson Reuters reclasificara el caso para que siga el flujo adecuado segun el tipo

correcto.

Reclasificacion de Casos: Los casos inicialmente abiertos como duda o problema que se
reclasifican a Personalizacién o Consultoria se finalizaran. En este caso, se creard una Orden de
Servicio, y el usuario clave recibird el nimero de la Orden de Servicio y la hueva clasificacion.

Flujo General para Incidencias de Dudas

Cliente: Key user

Abertura do
caso

*Rotorno do caso com
evidéncias

Duvida

Thomson Reuters.

h 4

Atendimento do
caso

solucionada?

Sim

Informa resposta

Encerramento do

* insere comentario no
caso

Pesquisa de

caso

Satisfacao
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Cliente: Key user

Abertura do
caso

*Rotorno do caso com
evidéncias

Duvida

Thomson Reuters.

h 4

Atendimento do
caso

solucionada?

Informa resposta

| Encerramento do

Cdso

Sim
* insere comentario no
caso
Pesquisa de
Satisfacdo
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Acceso y Descarga de Versiones

Las versiones y lanzamientos puestos a disposicion de los clientes estan disponibles en los siguientes

portales:

e Accedaa Community Center.

El usuario clave sera notificado siempre que una versién o lanzamiento esté disponible.

Facturaciones Adicionales Bajo Demanda

Pueden producirse facturaciones adicionales en las siguientes situaciones:

e Correcciones de Emergencia (Hot Fix): Aplicables a versiones desactualizadas, previa evaluacion
del equipo responsable.

o Atencidon Fuera de Horario: Si la atencion excede o ocurre fuera del horario de soporte mencionado
en esta politica.

e Guardias Solicitadas: Para atencién fuera del horario de soporte mencionado en esta politica.

—
oV

OA—

Para solicitar servicios de guardia fuera del horario de soporte, la solicitud
debe hacerse a los gerentes responsables con al menos 2 dias habiles de
antelacion, y esta sujeta a la disponibilidad de Thomson Reuters para
proporcionar el servicio.
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Servicios

El area de servicios de Thomson Reuters ofrece consultoria y personalizacion durante y después de la
implementacion del proyecto ONESOURCE™ GLOBAL TRADE.

Objetivos y servicios ofrecidos:

e Consultoria en Linea: Descripcidn segun la seccion "Consultoria en linea".

e Consultoria: Atencion personalizada sobre la solucion ONESOURCE™ GLOBAL TRADE y recursos
relacionados.

e Personalizacién: Desarrollo de nuevas personalizaciones para satisfacer necesidades especificas de
los clientes, utilizando recursos disponibles y configuraciones complejas de la solucién.

o Soporte a la Personalizacion: Asistencia para dudas o problemas relacionados con
personalizaciones realizadas por Thomson Reuters.

O\7| Los servicios pueden ser ejecutados tanto por Thomson Reuters como por
[\— proveedores de servicios (canales/socios) acreditados.

Como Contactar

Para consultoria o personalizacidn, el cliente debe abrir una orden de servicio en el sistema de soporte,
segun la necesidad. En casos urgentes, pdngase en contacto con el gerente del area de servicios de su
region/pais.

Importante: Todos los servicios de consultoria o personalizacién implican costos para el cliente.

Para soporte relacionado con personalizaciones, abra un caso en el sistema de soporte.

— Las solicitudes de soporte para dudas de personalizacion o correccion de
O\7| errores no deben hacerse a través de: correo electrénico, chat y mensajes
[\— instantaneos.

Este proceso garantiza que todas las solicitudes se traten de manera eficiente y formalizada.

Como Registrar las Solicitudes

Para registrar solicitudes de consultoria, personalizacion y soporte a personalizaciones, el usuario clave
debe comprender las siguientes definiciones:

e Tipos de Ordenes de Servicio
e Procedimientos para la Apertura de Ordenes de Servicio en el Sistema de Soporte
¢ Flujo del Proceso
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Tipos de Solicitudes

Consultoria:
e Soporte conceptual sobre el sistema o la legislacion.

e Capacitaciones.

e Acompanamientos in situ.

e Ajustes en los pardmetros del sistema.

e Apoyo en pruebas de nuevos escenarios.
e Apoyo para la migracién de version.

e Pruebas de sistemas debido a cambios en la infraestructura del cliente.

Nuevas Personalizaciones: Desarrollo de funcionalidades o escenarios especificos en el
sistema/interfaz para satisfacer las necesidades del cliente.

e Soporte custom (dudas, problemas).

e Mantenimiento de customizacién

¢ Nuevo alcance para customizaciones actuales
e Solicitudes de nuevas customizaciones.

Soporte Custom: Asistencia para problemas o dudas relacionadas con personalizaciones anteriores.
¢ Duda Custom: Similar a los casos de duda para el producto estandar, pero relacionados con
funcionalidades especificas de la empresa.

¢ Problema Custom: Similar a los casos de problema para el producto estandar, pero relacionados
con funcionalidades especificas de la empresa.

Coémo Abrir un Caso en el Sistema de Soporte

Consultoria y Nuevas Personalizaciones:

El procedimiento para abrir una orden de servicio o caso esta detallado en la guia del sistema de
soporte. El usuario clave debe usar su nombre de usuario y contrasena para acceder al sistema. En la
guia, se destacan los siguientes puntos importantes para abrir una orden de servicio.

Para Ordenes de Servicio de Consultoria:
e Describa el motivo que originé la necesidad de la consultoria.

e Especifique el objetivo esperado de la consultoria.

¢ Indique si existe un escenario especifico para la consultoria (por ejemplo, configurar un nuevo
importador).

¢ Informe el entorno donde se realizara la consultoria (produccién, pruebas, calidad).
e Mencione cualquier restriccion de fechas para la ejecucion de la consultoria.

Para Ordenes de Servicio de Nuevas Personalizaciones:
e Detalle la funcionalidad/interfaz en la que se desea el cambio.

e Explique el motivo de la necesidad de la personalizacion.

e Describa el objetivo esperado de la personalizacion.
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Soporte Custom:

Para abrir un caso de dudas o problemas personalizados, siga el mismo procedimiento utilizado para
dudas y problemas del producto estandar, pero apliquelo a las funcionalidades especificas creadas para
su empresa. Estos detalles estan disponibles en la seccién de soporte al cliente.

Flujo del Proceso

El flujo de procesos para solicitudes de consultoria o nueva personalizacién varia segun el tipo de orden
de servicio. Si una orden se abre incorrectamente, Thomson Reuters la reclasificara para que siga el flujo
correcto.

Flujo General de Orden de Servicio de Consultoria/Personalizacion

Cliente: Key User Thomson Reuters

Abertura da
Ordem de Servigo

Revisa a Gera/Envia
proposta Proposta comercia

Solicita revisdo

N30 " proposta
aprovada?

Sim Gera Plano de

servico

|

Confirma o Executa o
recebimento do €«——F—— Servico e cria a
Servigo Consultoria

I

Finaliza a
Ordem de
Servigo
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Flujo General de Orden de Servicio de Nueva Personalizacion

Cliente: Key User Thomson Reuters

[
[
[
(]
]
|
'

Soporte Custom

Para soporte personalizado, dudas o problemas personalizados, el flujo de procesos sigue el mismo
descrito en la seccién de Soporte al Cliente. Esto garantiza la coherencia y eficiencia en el tratamiento de
todas las solicitudes relacionadas con personalizaciones.

Consultoria en Linea

La Consultoria en Linea es un servicio estratégico enfocado en apoyar la operacién de los clientes de
Thomson Reuters mediante la atencién de solicitudes que no involucren errores del producto ni dudas
operativas cotidianas. Realizado de forma totalmente remota, el servicio implica el acceso al sistema de
Thomson Reuters para validar pardmetros, datos y procesos de negocio, siendo esencial que el cliente
realice de forma complementaria la validacion y el cruce de esta informacion en su ERP u otros sistemas
integrados.

Proceso de Consultoria en Linea

¢ Inicio de la Atencidn: El servicio se inicia con la apertura de un caso ante el soporte técnico, quien
realizard el analisis previo de la solicitud.

¢ Incidencia Creada como Problema:
e Confirmaremos el escenario/datos por teléfono o evidencias proporcionadas.

e Sjes necesario, nos conectaremos al entorno sin cambiar la clasificacion de la incidencia.
e Después de identificar el problema, comunicaremos el diagndstico al cliente.
e Acciones subsiguientes:

- Siel problema es en el producto Thomson Reuters, se corregira.

- Para otros casos:
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- Orientaremos al cliente sobre cémo actuar, sin costo adicional.

- Siel cliente no quiere realizar los procedimientos indicados, sugerimos contratar una
consultoria de servicios o solicitamos autorizacién para continuar como Consultoria en Linea.

- Las situaciones dentro del alcance del producto se tratardan como "data fix" (script para la
correccion de datos).

Actividades Consideradas como Consultoria en Linea

Correcciones mediante scripts para desviaciones operativas.
Mantenimiento de personalizaciones existentes.

Ejemplos Fuera del Alcance:

Campos extra, user-exits, vistas dinamicas, plantillas de informes de Excel.

Apoyo en analisis de procesos.

Reenvio de datos via interfaz debido a error o falla operacional.

Desarrollo de scripts para la correccion de datos, si es téchicamente viable y legalmente permitido.
Desarrollo de consultas o programas de extraccion en los sistemas ONESOURCE™ Global Trade.
Disenar el flujo de informacion.

Carga masiva de datos.

Actualizacion masiva de datos.

Correccion directa de datos en documentos legales.

Alteraciones en el producto o programas personalizados para satisfacer necesidades especificas del
cliente.

Evolucion de personalizaciones.
Nuevos desarrollos personalizados.
Capacitaciones y soporte técnico on-premise.

Observaciones:

Los scripts liberados no son controlados ni considerados parte del producto, y ho garantizan
mantenimiento o uso en nuevas versiones.

Modelo Comercial:
e Paquetes de horas mensuales para atender la demanda de la operacion.
e Para mas informacion sobre tarifas, contacte a su Account Manager.
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Flujo de la consultoria en linea

Cliente: Key User Thomson Reuters

[

Abertura do
caso

Atendimento do
caso

* Rotorno do caso
com evidéncias

Néo

Consultoria
Concluida?

Infarma solugdo

Encerramento
do caso

* Insere comentario

nNo CAS0
Pesquisa de
satisfagao

» Thomson
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Procedimientos y Politicas de
Customizacion

Esta seccién detalla uno de los servicios ofrecidos por el departamento de servicios: la personalizacion
de la solucién ONESOURCE™ Global Trade para satisfacer necesidades especificas de los clientes. La
informacioén es aplicable solo para personalizaciones realizadas por Thomson Reuters. En caso contrario,
podngase en contacto con su proveedor de servicios para verificar sus politicas y procedimientos.

¢ Qué es una Customizacion?

La customizacion se refiere a las alteraciones o desarrollos realizados en la solucion ONESOURCE™
Global Trade para satisfacer requisitos especificos de un cliente. Se recomienda evitar las
personalizaciones siempre que sea posible, fommentando el uso del producto estandar.

Niveles/Tipos de Customizaciones

o Customizaciones Satélites Totais: Alteraciones externas a la solucién principal.
e Customizaciones Periféricas: Alteraciones que pueden impactar el producto.
o Customizaciones Invasivas e Complexas: Alteraciones que modifican el ndcleo del producto.

Principales Problemas Causados por Personalizaciones

o Dificulta el soporte al cliente.

e Complica la actualizacién de version.

e Retrasos en la adquisicion de nuevos productos y recursos.

o Dificultades en la gestion del entorno.

e Aumenta el riesgo de incumplimiento de los cambios legales.

e Percepcion de inestabilidad en la solucion.

e Elevala complejidad y el tiempo de entrega de proyectos de implementacion.

Nueva Customizacion - Solicitud del Cliente y Proceso
Comercial

Para solicitar una nueva personalizacion, durante o después de la implementacion del proyecto, es
importante seguir un proceso detallado. Esto incluye comprender las necesidades, satisfacer las
expectativas, ejecutar flujos de trabajo comerciales con el cliente y planificar la entrega después de la
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aprobacién comercial oficial.

\ N
N Solicitagao . Outra possibilidade:
N N\, Cliente abre :
s Inici d.e = // solicitagao/ ticket contqtos il
. nicializacao y PS/ equipe de vendas
/
\\ Avaliacio de A Solicitagdo de
N Solicitag 50 de N\, Consulta inicial e acompanhamento
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Nueva Customizaciéon — Proceso de Ejecucion de Entrega

Después de la apertura de la solicitud por parte del cliente y la firma del SOW (Statement of Work -
Declaracién de Trabajo), el proceso de ejecucion de entrega de una personalizacion sigue los pasos
descritos a continuacién. Este proceso es aplicable tanto durante la implementacion del proyecto como
para clientes que ya estan en operaciéon de produccion.
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Thomson Reuters puede ser contratada para ofrecer asistencia y servicios especializados en varias fases
0 subprocesos de un proyecto.

Customizacdo Cutover
& Desenvolvimento -
Ambiente de Produgao

Suporte Hypercare/
Operacao

Operagao de

Producgéo Slela) s

Al realizar el desarrollo de un subproceso o fase, existen dos opciones principales para el entorno de
desarrollo:

e Entorno de Desarrollo de Thomson Reuters:
e Thomson Reuters puede crear un entorno especifico de desarrollo en sus propias instalaciones.
e Todo el desarrollo del subproceso/fase se ejecuta en este entorno.
¢ Nota: Esta opcion puede implicar costos adicionales para el cliente.
e Entorno de Desarrollo del Cliente:
e Elcliente es responsable de preparar o contratar un entorno de desarrollo adecuado.
e Eldesarrollo se realiza en el entorno controlado por el cliente.

Ademas de la eleccidén del entorno, se debe definir la asignacién del equipo de servicios de Thomson
Reuters y la estrategia de ejecucion. Las opciones incluyen:

o Remotas (Off-site): El equipo de servicios trabaja de forma remota, lo que puede ser mas
econdmico y flexible.

e On-site: El equipo de servicios trabaja en las instalaciones del cliente, permitiendo una mayor
interaccion y colaboracion directa.

Estas decisiones deben ser discutidas y alineadas con el desarrollo y en términos de propuestas
comerciales para garantizar que satisfagan las necesidades del cliente y del proyecto.

Nueva Customizacion Customizacao — Aceptacion del Cliente
y Periodo de Garantia

e Aceptacion del Cliente:
e Después de la entrega de la personalizacion, el usuario clave tiene un plazo de 7 dias habiles
para revisar y aceptar el servicio.

e Durante ese periodo, el usuario clave puede plantear preguntas o solicitar soporte a la empresa
desarrolladora para la aplicacién de la personalizacion.
e Periodo de Garantia:
e Las personalizaciones incluyen una garantia de 90 dias para corregir cualquier problema
identificado en la personalizacién desarrollada por Thomson Reuters.

e Esta garantia es distinta del mantenimiento del producto estandar ONESOURCE™ GLOBAL
TRADE y no cubre los cambios legales que puedan ocurrir durante este periodo.
o Después del Periodo de Garantia
e Una vez finalizado el periodo de garantia, cualquier mantenimiento correctivo se tratara como un
servicio adicional.

e Sielcliente no ha contratado el mantenimiento de sus personalizaciones, puede optar por
Thomson Reuters o socios certificados para realizar este servicio, cobrandose las horas.

e Sielcliente tiene un contrato de mantenimiento para sus personalizaciones, debe ponerse en
contacto con la empresa con la que tiene el contrato para asistencia continua.
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Este proceso asegura que el cliente tenga el tiempo y el soporte adecuados para revisar y aceptar la
personalizacidon, ademas de garantizar el soporte continuo segun sea necesario.

Proceso de Soporte Custom

El Soporte Custom es un servicio del Soporte Premium de Thomson Reuters, destinado a ayudar a los
clientes con dudas os problemas relacionados con sus personalizaciones.

Mantenimiento de la Customizacion:

e Disponible para personalizaciones desarrolladas por Thomson Reuters.

¢ Incluye resolucién de dudas, correccién de errores y adaptacion de las personalizaciones en
nuevas actualizaciones.
e Suporte Sin Contrato de Mantenimiento:
e Los clientes sin contrato de mantenimiento o con personalizaciones realizadas por socios aun
reciben soporte.

e Las horas dedicadas a la comprension, atencion y correccion se cobran como horas excedentes.

Servicio de Mantenimiento Custom (Opcional)

Caracteristicas:
e Servicio adicional al desarrollo de la personalizacién.
e La contratacién es opcional, y el costo es proporcional al tamano de la personalizacion.

¢ Una vez contratada, el mantenimiento cubre todas las personalizaciones controladas y
reconocidas por el desarrollador, sin posibilidad de mantenimiento parcial.

Alcance:
¢ Incluye mantenimiento correctivo de las personalizaciones.

e Adaptacion de las personalizaciones cuando haya impacto en las actualizaciones del producto
estandar (misma version).

e Soporte para dudas sobre funcionalidades personalizadas.
e Las personalizaciones no controladas o no reconocidas no reciben soporte.

Fuera del Alcance:

¢ Migracion a Nueva Version: La adaptacion necesaria para nuevas versiones se cobra por
separado.

¢ Mantenimiento Legal: Se relaciona solo con el producto estandar; se deben solicitar nuevas
personalizaciones si se ven afectadas.

¢ Integracién: No cubre personalizaciones en programas ABAP.

¢ Personalizaciones de Terceros: No cubre personalizaciones realizadas por otras empresas. Si
una personalizacion de Thomson Reuters es modificada por un socio, ya no estara cubierta por
el contrato de mantenimiento.

Calculo de Mantenimiento:

e El precio es un porcentaje del costo total de la personalizacién, proporcional a su tamaro, con
contrato anual y pago en 12 cuotas.

e El costo del primer afo se anade al precio total de la personalizacién, proporcional a los meses
restantes hasta el préximo ajuste del contrato.
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Relacion con el Cliente

El servicio de relacion con el cliente tiene los siguientes objetivos:

e Fortalecer a Parceria:
e Establecer a Thomson Reuters como un socio de negocios confiable.

e Comprender las necesidades del cliente y aclarar las politicas de Thomson Reuters.
e Ofrecer orientacion para maximizar los beneficios de la asociacidon de negocios.

e Gestionar la relacion:
e Administrar la relacion continua entre Thomson Reuters y el cliente.

e |dentificar continuamente oportunidades de mejora.

e Articular esas oportunidades con diversas areas de atencién aplicables.

Escalamiento

Si el usuario clave considera que el soporte o servicio no esta siendo atendido adecuadamente,
puede escalar el problema a los responsables. La escalada debe basarse en un caso u orden de
servicio ya abierto en el sistema de soporte.

Procedimiento de Escalada para Soporte al Cliente:

Nivel de Escalada ‘ Punto de Contacto

12 Contacto - Servicio Analista de soporte

Coordinador de soporte (segun el sistema del

22 Contacto - Escalada )
caso que se esté escalando)

32 Contacto Gerente de soporte

42 Contacto - Escalada Ejecutivo de relacion

Procedimiento de Escalada para Orden de Servicio (Personalizaciéon o Consultoria):

Nivel de Escalada ‘ Punto de Contacto

Analista de personalizacidn responsable del

12 Contacto . . . .
servicio, si es conocido por el usuario clave.

22 Contacto Gerente de proyectos responsable del servicio.

Gerente responsable de entregas del area de

32 Contacto .
servicios.

42 Contacto - Escalada Ejecutivo de relacion
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Estos procedimientos garantizan que los problemas se traten de forma estructurada y eficiente,
escalando a niveles mas altos de responsabilidad segun sea necesario.

Catalogo de Servicios

Para contratar los servicios listados, péngase en contacto con el Ejecutivo de Relacién.

Sistemas que

Servicio Indicacion Funcionalidades Beneficios
abarca
Para )
actividades de ¢ Bg]o Demanda:
Cierre de mes, . -
soporte fuera aplicacion de Disponibilidad
del horario del versién o hot fix. del analista en ONESOURGE™
Guardia contrato de Proaramada horario
9 ay Global Trade
mantenimiento. Periédica: Ultimos acordado.
La solicitud 3 dias de cada Flexibilidad.
debe hacerse mes para cierre
con antelacion. mensual.
Para un gran e Horas afadidas al Conttrol de los
astos
L d contrato de 9
Paquete de vomen j © i mensuales. ONESOURCE™
consultorias en mantenimiento )
Horas li c para Casos de Reduccion de Global Trade
Inea o L-asos Duda. Valor/hora pago de horas
de Duda. diferenciada. extras.
Soporte
Max standard con e SLA diferenciado Mayor velocidad | ONESOURCE™
Support SLA del standard de respuesta Global Trade
diferenciado
e SLA deinicio de
atenciony Conocimiento
contingencia para del escenario de
Soporte problemas. da client
Premium mas Paquete de horas cada c.:llen e
_ cercanoy para consultoria | Atenciona ONESOURCE™
Prime Care s en linea y dudas. todos los tipos
dirigido al L Global Trade
io del Punto unico de de casos y
2:2:;'0 e contacto para maodulos,
' soporte. estandar o
Mantenimiento de .
personalizado.
las
personalizaciones.
comperena | Jsgrecenin e | oponas
Premium el soporte con caUenas P contratar de 1a ONESOURCE™
Plus la Pped , 4 jornadas al Global Trade
disponibilidad consultorias en mes
de un fechas predefinidas. '
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consultor.

Estos servicios estan disenados para ofrecer soporte personalizado y eficaz, adaptandose a las
necesidades especificas de cada cliente.
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Procesos de Alojamiento (Centro de
Datos)

Esta seccidén se aplica a todos los clientes cuyos entornos ONESOURCE™ Global Trade estén alojados
en infraestructura administrada por Thomson Reuters, incluidos los clientes en los modelos Cloud y
Host.

Independientemente del modelo comercial o contractual vigente, los procesos operativos de
alojamiento, soporte técnico y actualizacion de versidn seguirdn las reglas descritas en esta politica.

Para fines de actualizacién de versidon, mantenimiento técnico, seguridad, cumplimiento,
disponibilidad y soporte, se aplicara el proceso unificado de actualizacién definido por Thomson
Reuters.

Matriz de Responsabilidades

Thomson Reuters cuenta con equipos dedicados a la administracion, el soporte técnico, la
planificacién y la ejecucion de actualizaciones de los entornos alojados bajo su gestion.

El equipo responsable de la operacion de los entornos Cloud ofrece soporte de primer nivel para
infraestructura y soporte de segundo nivel para aplicaciones, conforme a los limites de
responsabilidad definidos en el contrato y en esta politica.

Es responsabilidad de Thomson Reuters:

e Planificar y ejecutar las actualizaciones de version y parches en los entornos Cloud.

e Comunicar previamente a los clientes las ventanas de actualizacion planificadas. Todos los
comunicados relacionados con el proceso de actualizacion de version se enviaran a los
contactos designados por el cliente.

e Realizar validaciones técnicas después de las actualizaciones.
e Administrar la infraestructura alojada bajo su gestion.

e Evaluar los riesgos relacionados con la seguridad, el rendimiento, la estabilidad y la
compatibilidad técnica.

e Definir el calendario de actualizacion aplicable a los entornos Cloud.
Es responsabilidad del cliente:

e Mantener actualizados los contactos que deben recibir los comunicados de actualizacion.

e Enviar las actualizaciones de contactos por correo electrénico al equipo Cloud
(OSGTCloud@thomsonreuters.com) o comunicarlas al CSM/SDM responsable.

e Revisar los comunicados enviados por Thomson Reuters.
e Realizar las validaciones funcionales de sus procesos, cuando corresponda.
e Informar restricciones relevantes dentro de los plazos definidos en esta politica.

e Suspender o validar procesos internos, integraciones, rutinas operativas o dependencias
externas cuando se solicite.

e Garantizar que los usuarios clave estén disponibles para las validaciones cuando sea necesario.

e Mantener sus personalizaciones, integraciones y procesos operativos alineados con las
versiones soportadas del producto.
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Proceso Unificado de Actualizacion de Versién/Parche para
Cloud

Las actualizaciones de versién de los entornos Cloud realizadas por Thomson Reuters se llevaran a
cabo de forma planificada y automatica, conforme a un calendario definido y comunicado
previamente por Thomson Reuters. Este proceso se aplica a todos los clientes alojados.

No sera necesario abrir una incidencia o solicitud especifica para la actualizacién de version, salvo
cuando el cliente desee solicitar la priorizacidn, el aplazamiento o el cambio de la fecha planificada,
conforme a las reglas descritas en esta politica.

Las actualizaciones podran incluir:

e Nuevas versiones del producto.
e Parchesregulares.

e Correcciones técnicas.

e Correcciones legales.

e Actualizaciones de seguridad.
e Ajustes tecnoldgicos.

e Actualizaciones necesarias para la compatibilidad con la infraestructura, bases de datos,
middleware, conectores u otros componentes soportados.

Estas actualizaciones también podran estar motivadas por:

e Seguridad de la informacion.

e Continuidad operativa.

e Correcciones criticas.

e Cumplimiento legal o regulatorio.

e Compatibilidad tecnolégica.

e Ciclo de vida del producto.

e Reduccion del riesgo operativo.

e Estabilidad de la plataforma compartida.
e Mantenimiento de los niveles de soporte.

Comunicacién de Actualizacion

Thomson Reuters comunicara previamente a los clientes las actualizaciones de versién planificadas,
tanto para el entorno de pruebas como para el entorno productivo, conforme al calendario regular de
versiones o a un cronograma especifico de actualizacién.

Los comunicados se enviaran a los contactos designados por el cliente para recibir notificaciones
operativas y de actualizacion.

La ausencia de respuesta o confirmacion del cliente no impedira la ejecucion de la actualizacion en la
fecha planificada.

Es responsabilidad del cliente mantener actualizada la lista de contactos que deben recibir los
comunicados de actualizacion. Las actualizaciones de contactos deben comunicarse a Thomson
Reuters a través de los canales definidos en esta politica o al CSM/SDM responsable.

Entornos de Actualizacion

Las actualizaciones se realizaran en la fecha planificada y comunicada previamente al cliente:
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e Para entornos de QA (Calidad), Pruebas o Proyecto: durante el horario comercial.
e Para entornos de Produccién: conforme al calendario divulgado

e Hotfix y otras solicitudes puntuales, como la actualizacién de un paquete de
personalizacion: siempre después de las 18:00 horas -- BRT (UTC-03:00).

e Excepto para los clientes ubicados en México: siempre después de las 18:00 horas
UTC-05:00

e Regimenes Especiales: Los clientes que utilicen mddulos de Regimenes Especiales
(excepto RECOF Sped y Drawback) deben observar la legislacion vigente y comunicar
previamente a la Receita Federal las actualizaciones del entorno; esta actividad es
siempre responsabilidad del beneficiario del régimen.

Durante la actualizacion:

e Las interfaces se suspenderan.

e Los usuarios no deberan acceder al sistema.

e Las sesiones activas podran ser finalizadas.

e Las rutinas de integracién, procesamiento o transmisiéon podran interrumpirse temporalmente.
e Se realizaran validaciones automatizadas:

e Como parte del proceso de actualizacion, se realiza una validacion automatizada para
garantizar la integridad y estabilidad de los sistemas. Este procedimiento no altera ni
compromete los datos de los clientes.

e La validacion se realiza mediante un sistema automatizado, utilizando un usuario
especifico (AUT -- Automatizacién TR), sin intervencién humana. Realiza verificaciones en
el entorno GTM, garantizando la integridad y el acceso después de la actualizacion de
version o parche, incluyendo ajustes y correcciones segun sea necesario.

e Este proceso ha sido disenado para garantizar la seguridad y consistencia en las
operaciones, reforzando el compromiso de Thomson Reuters con la integridad de los
datos de los clientes.

e Una vez finalizada la actualizacion, las interfaces se reactivaran conforme al procedimiento
aplicable al entorno.

Las cancelaciones o reprogramaciones solo se evaluaran si el cliente envia una solicitud formal con
justificacion dentro del plazo definido en el comunicado de actualizacién. La aprobacién dependera
de la disponibilidad del calendario de Thomson Reuters.

La actualizacidn se realizara incluso sin confirmacion expresa del cliente, siempre que haya sido
comunicada previamente.

Estos procedimientos garantizan que las actualizaciones se realicen de forma organizada y segura,
respetando las necesidades especificas de cada tipo de entorno.

Solicitud de Cambio de la Fecha de Actualizacion

El cliente podra solicitar el cambio de la fecha planificada de actualizacién, conforme a las reglas
indicadas a continuacion.

Priorizacién de Actualizacion

Si el cliente desea anticipar la actualizacion de versién antes de la fecha planificada, debera enviar
una solicitud formal a Thomson Reuters (enviar un correo electrénico a
OSGTCloud@thomsonreuters.com), indicando el entorno, la justificacion y la fecha deseada.

La anticipacién estara sujeta a la disponibilidad del calendario del equipo responsable.
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Aplazamiento y Rechazo de la Actualizacion

Si el cliente desea posponer la actualizacion de version después de la fecha comunicada, debera
enviar una solicitud formal a Thomson Reuters con justificacion (enviar un correo electrénico a
OSGTCloud@thomsonreuters.com). Cada vez que se solicite una excepcion, la programacion se
dirigira automaticamente a ventanas alternativas predefinidas, conforme a lo comunicado.

En caso de rechazo, es posible optar por omitir una actualizacidn mensual, siempre que se aplique la
actualizacion siguiente, garantizando la estabilidad y la seguridad del entorno.

El rechazo estara sujeto a la evaluacion de Thomson Reuters y podra no ser aceptado cuando la
actualizacién sea necesaria por motivos de seguridad, cumplimiento legal, estabilidad, compatibilidad
tecnoldgica, correccidn critica o mantenimiento del soporte.

Incluso cuando la solicitud de aplazamiento o rechazo de la actualizacién de la aplicacion sea
aceptada por Thomson Reuters, podran realizarse actualizaciones, mantenimientos o mejoras de
infraestructura conforme al cronograma operativo previamente definido. En estas situaciones, podra
haber una breve indisponibilidad del sistema, interfaces o integraciones durante la ventana
comunicada, con el objetivo de preservar la seguridad, la estabilidad, la compatibilidad tecnoldgica y
la continuidad operativa de los entornos alojados.

Cada excepcién debe solicitarse de forma individual -- la exclusion de una actualizaciéon en un mes
determinado no cancela automaticamente las actualizaciones siguientes.

Canales de atencion: nuestros canales de soporte y atencidn no realizan solicitudes de cambio de
fecha en nombre del cliente.

Actualizaciones Obligatorias

Thomson Reuters podra determinar la actualizacién obligatoria de entornos Cloud,
independientemente de la solicitud o aprobacién del cliente, cuando identifique una necesidad
relacionada con:

e Seguridad de la informacion.

e Correccién de vulnerabilidades.

e Cumplimiento legal o regulatorio.

e Correcciones criticas.

e Estabilidad de la aplicacion.

e Compatibilidad con la infraestructura alojada.

e Compatibilidad con bases de datos, sistemas operativos, navegadores, Citrix, conectores,
middleware u otros componentes soportados.

e Continuidad de la prestacion del servicio.
¢ Fin del soporte de una versioén.
e Mitigacién de riesgo para el entorno alojado o compartido.

En estos casos, Thomson Reuters notificard al cliente con la antelacién razonable siempre que sea
posible. En situaciones de emergencia o de riesgo relevante, la actualizaciéon podra ejecutarse en un
plazo reducido.
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Customizaciones en el Entorno Cloud

Los clientes con personalizaciones deben tener en cuenta que las actualizaciones de version, los
cambios operativos, las correcciones técnicas, los cambios legales o las actualizaciones tecnolégicas
pueden afectar a las funcionalidades personalizadas.

Thomson Reuters recomienda que los clientes Cloud mantengan un contrato de mantenimiento para
sus personalizaciones, con el fin de minimizar los impactos negativos y garantizar una mayor
previsibilidad en el tratamiento de los ajustes necesarios.

Thomson Reuters podra desactivar, restringir o solicitar el ajuste de personalizaciones que estén
degradando el rendimiento, afectando la estabilidad, generando un riesgo de seguridad o afectando
a otros clientes o componentes de la infraestructura alojada.

Cuando corresponda, Thomson Reuters notificara al cliente con antelacién para mitigar los impactos.
En situaciones de emergencia o de riesgo relevante, podran adoptarse medidas correctivas de forma
inmediata.

Thomson Reuters también podra implementar mecanismos de limitacion del procesamiento,
proteccién de recursos o equilibrio de carga para preservar la estabilidad, la seguridad y la
disponibilidad del entorno alojado.

Aplicacion de Hot Fix para Clientes Cloud

El desarrollo y la aplicacion de hot fixes en entornos Cloud seguiran el calendario de actualizaciones y
la politica de versiones vigente.

Cuando se solicite o se ponga a disposicion un hot fix entre las actualizaciones de los entornos no
productivos y productivos, su aplicacion en Producciéon podra depender de la actualizacion previa del
entorno productivo a la misma version del entorno en el que el hot fix fue desarrollado y validado.

Thomson Reuters evaluara la severidad, el impacto operativo, la existencia de una contingencia, la
version utilizada y la elegibilidad del cliente conforme a la politica de hot fix.

SLA (Service Level Agreement - Acuerdo de Nivel de
Servicio)

A continuacidn, la lista de SLA estandar para las soluciones Cloud, con atencién de 8:00 am a 6:00
pm (BRT -- GMT-3):

e Solicitud de Servicios (Tipo Infra):
e Preparacion de nuevos entornos -- 10 dias naturales (Baja)
e Refresh de bases de datos entre entornos -- 15 dias naturales (Baja).
e Creacion de cuentas SFTP -- 5 dias naturales (Baja).

e Change Request, tales como: aplicacion de un paquete Custom, Hotfix, actualizacion de
version fuera de la politica, etc.:

e Todas las solicitudes de cambio seran programadas por el ejecutor después de 48h,
con un SLA de 5 dias habiles.

e Las solicitudes de cambio con un plazo inferior a 48 horas se tratan como emergencias y
siguen un flujo de aprobacién diferente.

e Toda comunicacion entre el solicitante y el ejecutor debe realizarse preferentemente a
través del sistema de soporte. Si se realiza por teléfono o correo electrdénico, los
términos acordados deben registrarse en el sistema.
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Disponibilidad: 99,5% (excepto paradas programadas y comunicadas con antelacién)
RTO (Recovery Time Obijective): 4 horas
RPO (Recovery Point Objective): 60 minutos

Este proceso garantiza que los servicios de alojamiento se gestionen de forma eficiente, con plazos
claros para la resolucion de problemas y solicitudes.

Host

Clientes en Modelo Host

El modelo Host ya no se comercializa para nuevos clientes. Los clientes restantes, para fines de
administracion técnica, seguridad, soporte, actualizacion de version, aplicacion de parches,
correcciones legales y mantenimiento de la infraestructura alojada, seguiran el mismo proceso
operativo aplicable a los clientes alojados por Thomson Reuters en el modelo Cloud.
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