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Bienvenido al servicio
de soporte técnico ECM

Esta guia le proporcionara la informacidn necesaria para
conseguir el maximo valor de su inversidon en programas
técnicos de soporte ECM Solutions para las soluciones de
gestion de contenidos y productos como:

Sistema Integral de Gestion Administrativa y de
Automatizacion de Procesos (SIGAP) en sus mddulos: e-oficio,
e-memorias, e-firma o atencion a solicitudes ciudadanas.

ECM Framework para sus modulos: Oficina Digital, Firma
Electrénica Avanzada y Sellos de tiempo, ECM Loader
(cargador masivo).

Soporte estndar

Provee a nuestros clientes un nimero ilimitado de llamadas
telefénicas cubiertas durante el periodo de atencién de
mantenimiento, este periodo ofrece un horario de atencién de
9 am a 6 pm de lunes a viernes, excluyendo los dias festivos

de la Ciudad de México. El soporte estandar incluye soporte
electrénico y derecho a nuevas versiones de software liberado,
cuando este aplique.

M@@p, Plataformas de ECM y/o CRM, entre otros.

Este proceso vincula informacién, documentos y personas en la
dimensidn del tiempo, estableciendo las relaciones funcionales
que ligan las variables técnicas-organizativas-sociales
permitiendo medir el desempefo de la organizacidn, que es el
punto de partida para la mejora de los estdndares; mediante la
planificacion orienta las acciones en correspondencia con las
estrategias trazadas, hacia mejores resultados; y finalmente,
habilita el control para saber si los resultados satisfacen los
objetivos trazados.

Soporte extendido

Para ambientes productivos, el modelo de soporte extendido
ofrece un mayor nimero de contactos autorizados y horarios de
atencidn telefdnica extendidos destinados a atender problemas
criticos encontrados a cualquier hora del dia o noche. Con las
caracteristicas de Soporte Estdndar este programa (fuera de
horarios) habilita una respuesta rapida y oportuna los 365

dias del afo ideal para aplicaciones de mision critica.

Los programas anuales de soporte y mantenimiento Estandar y Extendido estan disefiados para proteger
y mantener la inversion en los productos adquiridos por su organizacién. Ofreciendo a nuestros clientes la

combinacidén correcta entre soporte y servicios y siempre buscando satisfacer sus requerimientos y necesidades
particulares de negocio. Esta es la razén de ofrecer distintas alternativas y opciones adicionales para mantener
las soluciones ofrecidas al mercado por parte del Consultoria y Aplicaciones Avanzadas de ECM S.A. de C.V.
(ECM Solutions) de manera eficiente y optimas en los ambientes productivos que se encuentren.

Por un pago anual por sistema, cada programa

ofrece las siguientes caracteristicas

Soporte telefébnico urgente e ilimitado

Destinado para sus problemas de alta prioridad (Prioridad 1) y provisto por especialistas de soporte en los aplicativos para la
resolucién de problemas, con capacidad de seguimiento y monitoreo a todas las actividades reportadas sobre casos de soportey
escalacion automatica a gerentes y personal técnico cuando los tiempos de respuestas excedan los niveles de servicio de atencidn.
Este serd disponible en horario normal de oficina, a excepcidn de clientes con soporte extendido.

Soporte electrénico via email

soporte@ecmsolutions.com.mx provee acceso inmediato a un especialista de soporte para que su personal autorizado pueda
remitir casos, revisar el estado de casos abiertos e intercambiar la informacién con el ingeniero de soporte que trabaje en su caso.



Alertas técnicas activas

Informacidén de Soporte, continuamente actualizada en nuestro Centro de Soporte, le ayuda Inmediatamente a localizar averias
o los problemas relacionados con el uso y manejo de su sistema de Gestidn de Contenidos. Los consejos técnicos le ayudan a
evitar trampas comunes y le asistirdn a usted y a su personal mientras trabaja. Se publicardn las resoluciones y las peticiones
de funcionalidades para que pueda repasar el estado de sus investigaciones y permanecer actualizado en las resoluciones y
peticiones divulgadas por otros usuarios de software de ECM Solutions.

2 dias pre-agendados para soporte de problemas
ocurridos fuera del horario laboral

Estaran disponibles para nuestros clientes de Soporte Extendido donde se ofrece la posibilidad de recibir activamente consejo en
su migracion actual, aumentar planes y asegurar recursos de soporte, con antelacién, fuera del horario normal de oficina los dias
que tengan actividades de mantenimiento significativas sobre el Hardware o Software asociado a los productos adquiridos.

Acceso al sitio de soporte

Disponible para nuestros clientes donde podran registrar tickets de atencién y consultar el estado de los mismos a cualquier hora
del dia o la noche. Sitio de soporte: http://www.ecmsolutions.com.mx/soporte.html.

Un numerd limitado de contactos
de soporte autorizados

Podran ser designados dependiendo del tipo de soporte adquirido, el soporte telefénico o via email estara disponible para
usuarios capacitados formalmente por ECM Solutions en la administracion en el sistema y que pertenezcan a la lista de contactos
de soporte autorizados emitida por el cliente.

Derecho a nuevas versiones

El modelo de oporte a cliente provee liberaciones mayores y menores de los aplicativos para mantener sus sistemas actualizado
con las ultimas correcciones, nuevas capacidades y funcionalidades durante el periodo de vigencia de su contrato. Las liberaciones
mayores proveen nuevas funcionalidades significativas mientras que las liberaciones menores o parches, proveen correcciones a
defectos del aplicativo y actualizaciones de menor impacto en la funcionalidad.

Es politica del ECM Solutions soportar la versién actual y una liberacién mayor inmediata anterior. Otras versiones anteriores se
descontinuaran para su soporte en un periodo no menor a 6 meses, luego de anunciar su “EOL” (End Of Life).

Todo esfuerzo es realizado para solventar cada caso lo mas pronto posible
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Ad mil nIStqu|on de sin embargo el tiempo de resolucién puede variar dependiendo de la
complejidad del caso, severidad e impacto al sistema productivo.
casos de soporte

tipo de incidente tiempo de respuesta esperado

Sistema productivo caido 4 horas habiles (Prioridad 1)
Impacto serio en el aplicativo 8 horas habiles (Prioridad 2)
Impacto medio en el aplicativo 24 horas habiles (Prioridad 3)

Impacto bajo en el aplicativo 42 horas hdbiles (Prioridad 4)




Los tiempos de respuestas objetivo para cada nuevo
caso, se cdlculan a partir del diagnéstico preliminar del
especialista de soporte y se listan a continuacion

Descripcién de Prioridades

El problema atribuido a uno de los componentes de software
subscritos al contrato de Soporte y Mantenimiento y:

Afecta al 100% de los usuarios los cuales no pueden continuar con su trabajo.
Ej. No se puede acceder a la aplicacidn o se presenta un error fatal el cual no permite
ejecutar ninguna funcionalidad del sistema subscrito al programa de mantenimiento.

Afecta a un grupo mayor al 50% usuarios pero de alguna manera pueden continuar
con su trabajo

Se presenta como un caso aislado que afecta a algunos usuarios (menor al 50% y
mayor al 10% de los usuarios) y no les impide continuar con su trabajo.

Se presenta como un caso aislado que afecta a algunos usuarios (menor al 10% de
los usuarios) y no les impide continuar con su trabajo 6 se presenta en ambientes no
productivos tales como desarrollo, pruebas u otros.

Para poder abrir un caso nuevo el cliente debera asegurar que todos los componentes asociados como Bases de Datos, Servidores
de Aplicaciones, Sistema Operativos, Redes, Infraestructura, Repositorios de administracién documental, etc, estén funcionando
correctamente y amparados con una péliza de soporte técnico vigente.

Costo del programa de soporte

El programa de soporte a clientes es ofrecido por un cargo anual por
sistema, este se calcula en base a un monto porcentual del precio de
venta del Software, y varia segun el nivel de servicio adquirido estandar
extendido. Por favor nétese que el monto minimo de la pédliza de
soporte es $10,000 USD para cada soporte estandar o extendido y estd
basada en la facturacién anual de mantenimiento.

Términos del Programa de Soporte

El término minimo de servicios de soporte de aplicativos es de un afo.
En caso de renovacidn este contard a partir del dia habil siguiente al
vencimiento de la ultima pdliza de soporte adquirida




Mds opciones para
cumplir con sus requerimientos

El Soporte estdandar 6 extendido puede ser configurado incluyendo servicios adicionales. Los servicios opcionales
son adquiridos a través de drdenes de compra y deben ser solicitados de manera anticipada. Por favor contacte a su
ejecutivo de cuenta para informacidn adicional. Los clientes deben adquirir o tener vigente algun programa de
soporte para poder incluir estos servicios de soporte adicionales, a continuacidon se presenta una lista de estos.

Bolsa de Horas de Consultor Técnico en Sitio: Nuestros clientes pueden adquirir paquetes de horas de
consultoria o asistencia técnica como servicios de instalacion, migracién, actualizacidn alrededor del aplicativo
subscrito a la pdliza de soporte y mantenimiento. La consultoria técnica es ofrecida en paquetes a partir de 80
horas, y es vdlida por un ano desde la fecha de adquisicidn. Los consultores técnicos estardan disponibles
basados en un plan anticipado de participacion u apoyo.

Soporte Técnico en Sitio (STS): El STS provee a su organizacion un recurso directo del departamento de Soporte
de ECM Solutions. El STS ofrece incluir un nivel mejorado de monitoreo, coordinacion, reportes consistentes,
planificacién de actualizaciones, servicios de administracion de aplicativos y un servicio de entonacién anual.

Revisiones de negocio programadas. Su ingeniero de soporte en sitio programara una revisién de negocio cada
seis meses para discutir préximas versiones de productos, revisién de la actividad de soporte, y cualquier

otro tema relacionado con soporte para el despliegue software de gestién de contenidos. Le dard una guia en las
nuevas versiones y productos y trabajara con usted para determinar qué versiones le ofrecen mejoras relevantes,
ademas de asistirle el desarrollo de planes de migracién. El servicio STS es ofrecido por un pago y periodo anual.

Claves para el éxito
del programa de soporte

Nuestra intencidn es la de soportar su éxito, y nosotros creemos uno de las claves del mismo es una comunicacidn exitosa
entre el equipos de administracion del sistema en las instalaciones del cliente y el especialista de soporte. Para resolver los
problemas de manera efectiva, tenemos los siguientes requerimientos especificos para nuestros clientes.

Comunicacidn electrénica via internet. Todos nuestros clientes subscritos a un programa de soporte tienen que proveer un
acceso de comunicacion a internet para transferencia de archivos y ejecutar aplicaciones de acceso para monitoreo remoto. Para
sistemas de clientes que no soporten conexiones remotas via internet se puede experimentar el consumo de un mayor tiempo en
la resolucién de problemas.

Expertos internos para ayudarle a diagnosticar posibles problemas relacionados en su sistema operativo, RDBMS, redes,
productos Web, aplicaciones, etc.

Acuerdos de soporte equivalentes para servidores y hardware del cliente, software, RDBMS, servidor de aplicacion de Web, y si
es necesario, productos de establecimiento de redes.

Procesos de recuperacion y respaldo probados y establecidos para servidores y hardware del cliente, software, RDBMS, servidor
de aplicacion de Web, y si es necesario, productos de establecimiento de redes.

Ambiente de prueba para realizar las pruebas y adecuaciones en ambientes paralelos a la operacién minimizando de esta manera
el riesgo de las actualizacion e implementaciones de parches en los ambientes productivos.

Capacitacion de administracion formal en el software adquirido. Los programas de soporte estandar y extendido requieren
que todos los contactos del cliente autorizados y administradores del sistema tengan una capacitacion formal en el producto.
Estos contactos deben proveen servicios de verificacion y solucién de problemas, previo a la escalacidn al centro de Soporte

de ECM Solutions. El contacto autorizado por parte del cliente serd un punto focal para la resolucién de problemas en sitio,
administrando la base de usuarios, y asegurando las practicas comunes y la distribucion del aplicativo. Su experiencia resultara en
la determinacién y resolucién de problemas de manera rdpida y eficiente. Por favor contacte su ejecutivo de cuenta para mayor
informacidn acerca de capacitacion formal del producto



Claves para el éxito
del programa de soporte

Contacto de soporte autorizado. Los clientes son consultados
sobre los contactos de soporte autorizados para administrar y
soportar sus sistemas.

Estos contactos deben tener la capacitacidon y la experiencia
en su infraestructura de hardware y software, las tecnologias
utilizadas y tener la capacitacién de administracion sobre el
producto subscrito a la pdliza de soporte. Todos los clientes
subscritos al programa de soporte estandar o extendido
necesitan proveer una lista de los recursos capacitados y
autorizados como contacto de soporte. Un formulario para este
propdsito serd entregado al cliente focal al momento de iniciar
su periodo de soporte.

Contacte al centro de soporte para revisar o actualizar la

lista de contacto de soporte autorizados de su institucién.

Esta informacidn es almacenada en nuestra base de datos de
contactos de soporte técnico del cliente con el propdsito de
aceptar la creacién de nuevos casos de soporte y para el acceso
a informacidn en nuestro sitio web. El nimero de contactos
autorizados se lista a continuacién pero todos deben estar
capacitados formalmente.

ECM Solutions abrird un caso solo de los contactos de soporte
autorizados. En caso de recibir un reporte de otro individuo de
la compaiiia, se notificard al mismo se contacte con alguno de
los contactos de soporte autorizados.

ndmero de usuarios contactos autorizados

Soporte estandar

Soporte extendido

2

4

Clientes sin ningdn programa

de Soporte Vigente

Los clientes que deciden no renovar un programa de soporte podran seguir gozando del uso de los productos pero
no contaran con atencién a llamadas de soporte, parches y/o actualizaciones de versidn. Los servicios pueden ser
condicionados a la recepcidn de una orden de compra o transferencia antes de que una llamada sea antendida.

Durante el primer afio posterior al vencimiento de la pdliza de soporte se podrd re-contratar este programa cubriendo
el monto correspondiente al periodo vencido y el afio de soporte al momento de re-contratar. Al cumplirse 2 afios sin
renovacion de soporte se podra re-contratar el programa de soporte cubriendo el monto correspondiente a los periodos
vencidos mas un pago de penalizacién definido seguin el nimero de ainos vencidos de soporte y mantenimiento.

Adquiera o renueve su
programa de soporte hoy

Por favor contacte a ejecutivo de cuenta local para adquirir un programa de soporte estandar o
extendido. Un acuerdo de términos y condiciones de soporte le serd presentado para su firma.




ECM

Brochure de solucion

Contdactenos

Ciudad de México.

Av. Jesus del Monte NUum.41 Piso 14
Interior 1526-B, Col. Jesus del Monte.
Huixquilucan, Estado de México. C.C.
Parque Interlomas RFC: CAAO50126TH

Email: contacto@ecmsolutions.com.mx
Teléfono: +52 55 3683-0774
Fax: +52 55 3683-0774




