SOPORTE

Objetivo

I
Proveer el servicio de resolucién de dudas y problemas en la operacién de los sistemas. Pdlizas

llimitada
Implementacion
Nueva funcionalidad

B Caracteristicas

® Toda poliza atiende a un solo usuario registrado y capacitado en el sistema.

® Usuarios no capacitados en el sistema no podran recibir soporte en el sistema. Las
pdlizas son ejercidas por un solo usuario en la parte del cliente.

® Al terminar la instalacion y capacitacion entran en funcién estas pdlizas.

@ Las polizas no incluyen servicios de capacitacion, éstos se cotizan aparte.

® Todas las polizas tienen una duracién minima de un afo, renovable
automaticamente a menos que una de las partes notifique la cancelacion de la
misma. Sila pdliza se cancela antes de tiempo el Cliente deberd pagar el resto del
ano contratado. Al renovar la pdliza se negociara un incremento de la cuota de la
pdliza para el siguiente periodo; este incremento sera como minimo la inflacién
anual estimada + 1%.

® Se requiere la firma de un convenio para poder iniciar el soporte.

® Los eventos son atendidos en horario de oficina.

Limitada
actualizaciénes gratuitas
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llimitada
eventos sin limite

limitada
24 eventos

>O—0nrw

Minima
@ Logistica 12 eventos
® Toda solicitud debe ser registrada mediante un ticket el cudl sera enviada al area
de soporte (Ver procedimiento de soporte).
® En el caso de que el usuario opere fuera de la ciudad de Guadalajara se requiere
que una de sus computadoras conectada a la red tenga instalado algun programa

PBM 8%

de soporte remoto. Sobre Cliente va oficinas
® En el caso de viajar fuera de la zona metropolitana de Guadalajara todos los gastos

por viaticos corren por cuenta del cliente (Transporte, Hotel, Alimentos, Taxis...). Por Baiisnck Gopac va cliente

cada dia laborado fuera de la zona metropolitana de Guadalajara se carga una

poliza de 10 horas.

@ Politica de liberacion de versiones

. . . . (s . - = Sj se desea que éstas se implementen rapidamente
® Se liberard un minimo de una versién y un maximo de dos versiones por afo. a P P

existird un costo de la integracién pactado por ambas

. partes.
| Pélizas sobre demanda

® Para el soporte de los sistemas tenemos disponibles las pdlizas de servicio de 10
horas cada una. Estos paquetes se van consumiendo conforme se van requiriendo
o en base a un calendario de trabajo.
Cada nueva version del sistema tiene un precio el cual se define cuando ésta se termina.
Si se desean caracteristicas especiales en el software éstas se definen por ambas partes y se cotizan por separado.
Al momento de contratar una pdliza se les asigna un ingeniero para que los atienda directamente. O en cada ticket levantado se puede asignar un ingeniero.
Los servicios se controlan mediante una bitdcora de servicios; por cada solicitud de ustedes se registra en una bitacora la actividad realizada, el empleado de
ustedes con el que se trabajo y la firma de él (ella).
® En este esquema de pdlizas si el ingeniero tiene que viajar a sus oficinas se
carga una hora por concepto de viaje y siempre se manejan horas enteras. _
® Para evitar que un ingeniero vaya a sus oficinas y que ésto represente un / \\
costo para ustedes podemos ofrecer el soporte electrénico. Business Hacienda

Seguros Intelligence

“

VNC Comunicaciones

B Soporte electrénico
Soporte remoto en sus oficinas condicionado a tener:
® Acceso a Internet de razonable velocidad (56k hacia arriba)
® Un programa de comunicaciones (Terminal Services, VNC, LogMeln)
® Sisuempresa cuenta con estos elementos podemos resolver rapidamente los
problemas de software que surjan.

Business
Intelligence
e

. .. Inventarios
Produccion

Mecanismo
® Nos llaman o envian un e-mail con la definicion del problema de software. ' Recursos cContro o
. . Humanos Floppies Servici
® Mediante Internet entramos a su computadora y analizamos el problema. Una Sequridad S e A

vez analizado procedemos a resolverlo. Nota: Los problemas de Hardware no
se pueden resolver usando este mecanismo.

BIOS / Windows
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