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NIVELES DE SOPORTE Y SERVICIO

Anomalia

API

Disponibilidad o
tasade disponibilidad

Solicitud adicional

Solicitud del cliente

Correccién

Ticket de cliente

GTI

GTR

Incidente

Incidente del cliente

Incidente GENERIX

Tiempo de inactividad planificado
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Serefiere a la causa desconocida de un incidente significativo, o de multiples incidentes
con los mismos sintomas, que afectan al correcto funcionamiento del sistema de
informacion o del negocio del cliente.

O interfaz de programacion de aplicaciones
Se refiere a una interfaz de software que «conecta» un software o servicio con otro para
intercambiar datos y funcionalidades.

Se refiere al porcentaje de tiempo durante un mes natural en el que la solucion de
aplicacién esté accesible en produccién. Se calcula de la siguiente manera: indice de
disponibilidad = Numero total de minutos durante los cuales la solucion de aplicacion
estuvo realmente disponible / (Numero total de minutos por mes natural - nimero de
minutos de tiempo de inactividad planificado)

Se refiere a una solicitud realizada por el cliente y calificada como tal por el
departamento de asistencia del proveedor, ya que la solicitud no esté incluida en el
ambito del contrato de suscripcion. La solicitud complementaria se facturard por
separado.

Se refiere a una solicitud de un cliente que es calificada como tal por el departamento
de asistencia del proveedor porque estd incluida en el dmbito del contrato de
suscripcion.

Se refiere a una modificacion realizada en los Servicios con el objetivo de resolver una
Anomalia concreta. Esta Anomalia puede ser una vulnerabilidad de seguridad u otro
defecto que afecte al funcionamiento normal de los Servicios.

Se refiere a la solicitud de un cliente al servicio de asistencia del proveedor. Tras su
analisis, el servicio de asistencia del proveedor clasificara el ticket de cliente en una de
las siguientes categorias: solicitud del cliente, solicitud adicional, incidencia del cliente
oincidencia de GENERIX.

O Tiempo de respuesta garantizado

Se refiere al tiempo de intervencion garantizado, es decir, la duracion méaxima aceptable
para que un equipo de intervencion reaccione ante un incidente o una solicitud de
asistencia.

O Garantia de tiempo de resolucicn

Se refiere al tiempo de resolucion garantizado, calculado entre la creacion del ticket de
asistencia en el sistema de gestion de incidentes del proveedor y el cambio del estado
del ticket de incidente a «Resuelto» durante las horas del nivel de asistencia suscrito por
el cliente. El tiempo de espera de la informacion solicitada al cliente se deduce del
tiempo de resolucion.

Se refiere a cualquier evento que cause, 0 pueda causar, una interrupcién o reduccién
en la calidad de los Servicios.

Se refiere a un incidente que ha generado un ticket de cliente con el departamento de
soporte del proveedor, cuyas causas, tras un analisis por parte del departamento de
soporte, no se deben a los servicios del proveedor, sino que se deben (i) al cliente
(incluidos los usuarios), (ii) a cualquier entidad tercera que tenga algun vinculo con el
cliente, (iii) a un proveedor de servicios de un socio del cliente.

Se refiere a un incidente que ha generado un ticket de cliente con el servicio de
asistencia del proveedor, cuyas causas, tras un andlisis por parte del servicio de
asistencia, se consideran inherentes a los servicios del proveedor.

Se refiere a un mantenimiento programado de los Servicios 0 a una interrupcion
deliberada de los Servicios de acuerdo con el Cliente.
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Tiempo de inactividad

no planificado Se refiere al periodo durante el cual la solucidn de aplicacion no esté disponible, medido
en minutos desde el momento en que la solucion de aplicacion deja de estar disponible
hasta que vuelve a estarlo mediante una resolucién o una solucion alternativa.

Actualizacién Se refiere a un cambio realizado en la solucién de aplicacion por parte del proveedor con
el fin de mejorar su funcionalidad, rendimiento, seguridad o estabilidad.

Resolucién O restauracion del servicio
Se refiere a la eliminacion de la causa raiz de una anomalia mediante la entrega de una
correccion o laimplementacion de una solucion alternativa.

RPO O objetivo de punto de recuperacion
Se refiere a la cantidad méxima de datos perdidos, expresada en tiempo, entre la Ultima
copia de seguridad de los datos y el momento del incidente.

RTO O objetivo de tiempo de recuperacion
Se refiere al tiempo maximo necesario para restablecer el funcionamiento normal tras
un fallo o una pérdida de datos.

Niveles de servicio O SLA, acrénimo de «Acuerdo de nivel de servicio»
Se refiere a los plazos y estdndares de calidad de los Servicios, expresados mediante
valores acordados por las Partes y descritos en el Contrato de suscripcion en el
Apéndice «SLA, paquete de funciones y opciones». El Nivel de servicio abarca tres
indicadores principales: disponibilidad del servicio, rendimiento del procesamiento y
tiempos de resolucion de incidencias.

Indisponibilidad Se refiere al periodo no planificado durante el cual los usuarios no pueden utilizar la
totalidad o parte de los servicios.

Versién Se refiere a una instancia especifica de un elemento de configuracion o servicio. Puede

estar relacionada con software, una aplicacion, hardware, un documento o cualquier
otro componente gestionado dentro de la infraestructura de TI.

1. Funcién del soporte
El soporte consiste en identificar, analizar y gestionar las incidencias o solicitudes detectadas. Incluye actividades como el
diagndstico, la implementacion de soluciones provisionales, la realizacion de correcciones y la actualizacion de la
documentacion.

El soporte se encarga de:

e Todas las solicitudes de los clientes comunicadas en el portal del proveedor y todas las alarmas de los sistemas de
supervision relativas a la disponibilidad de los servicios, la infraestructura o el tratamiento de los datos. Su objetivo es
mantener los servicios en produccion a su nivel operativo, de conformidad con los compromisos de rendimiento
contractuales.

. Todas las solicitudes del Cliente relativas a la declaracion de anomalias identificadas y reproducidas por el Cliente.
Consiste en asistencia para la aplicacion relacionada con el uso de los Servicios en las condiciones definidas durante
la configuracion.

El soporte no cubre la asistencia en el uso, las necesidades de formacion ni la configuracion de los Servicios. Los servicios de
soporte técnico y funcional se prestan en francés e inglés, salvo que se especifique lo contrario en el Contrato de suscripcion.

Estos servicios de asistencia son prestados por expertos técnicos y expertos en software.

2. Condiciones de acceso al Soporte

El Cliente se beneficia del Soporte:

- si esté al corriente del pago de las facturas relacionadas con los Servicios prestados por el Proveedory

- si ha aceptado actualizar la Solucidn (la ultima version o una de las dos (2) versiones inmediatamente anteriores de la
Solucion entregada al Cliente) de acuerdo con las recomendaciones y ofertas del Proveedor (véase el articulo 10 del
presente Anexo).

Los Servicios, tal y como se describen en el presente documento, se refieren ala Suscripcion del Cliente cubierta por el Contrato
o Contratos de Suscripcion.

Ademas, los niveles de servicio descritos en los contratos de suscripcion se aplican Unicamente a los entornos de produccion.

Un entorno de produccion se refiere al entorno en el que se encargan los servicios para su uso por parte de los usuarios finales,
utilizando los datos comerciales del cliente, creados, gestionados y utilizados para su propio negocio.
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3. Creacionde unticket de cliente
El Cliente dispone de dos (2) canales diferentes para ponerse en contacto con el servicio de asistencia:

- Paratodas las solicitudes del Cliente: el portal del Proveedor (mygenerixsupport.com) o cualquier otra herramienta
recomendada por el Proveedor.

- Para incidentes GENERIX P1 - CRITICOS: el portal del proveedor y/o el teléfono o cualquier otra herramienta
recomendada por el proveedor.

4. Coémo procesar un ticket de cliente

Cada ticket de cliente es analizado por el servicio de asistencia, que clasifica la solicitud del cliente segun las cuatro categorias
siguientes: incidencia GENERIX, incidencia del cliente, solicitud del cliente, solicitud adicional.

En funcidén del andlisis realizado por el servicio de asistencia, este clasificara la solicitud y tramitara el ticket de cliente de acuerdo
con los términos del presente apéndice.

El servicio de asistencia realiza un seguimiento de cada ticket de cliente y aflade la siguiente informacion al ticket: la hora en que
se toma en cuenta el ticket de cliente, la clasificacion de la solicitud seguin una de las cuatro categorias, las interacciones con el
cliente y las respuestas proporcionadas por el servicio de asistencia.

5. Horario de asistencia
El horario de asistencia se especifica en el contrato de suscripcion.
Cualquier ampliacion del horario de asistencia técnica podré especificarse en el Contrato o Contratos de suscripcion.

6. Nivel de servicio
El nivel de servicio seleccionado se especifica en el contrato de suscripcion.

7. Niveles de prioridad y tiempos de resolucién para los tickets de los clientes

El proveedor respondera, como parte de su servicio de asistencia, a las solicitudes de los clientes de acuerdo con el nivel de
prioridad aplicable indicado en la tabla de niveles de prioridad del nivel de servicio seleccionado.

Todos los tickets de los clientes se asignan a un nivel de prioridad por parte del servicio de asistencia, que va del 1 al 4,
dependiendo de la naturaleza de la solicitud (incidente o solicitud):

o «Incidente Pl» o incidente de prioridad 1 se refiere a cualquier incidente critico que inutilice por completo la solucion
de aplicacion o que afecte significativamente a su funcionalidad o seguridad.

e «Incidente P2» o incidente de prioridad 2 se refiere a cualquier incidente importante, es decir, cualquier interrupcion
significativa y/o frecuente de la funcionalidad de la solucion de aplicacion, que no sea un incidente critico (P1) o menor
(P3).

e «Incidente P3» o incidente de prioridad 3 se refiere a cualquier incidente que no sea critico (P1) o grave (P2).

. Solicitud (P4) se refiere a una solicitud del cliente.

A medida que avanza la resolucion de un incidente, el servicio de asistencia y el cliente acuerdan reevaluar el impacto técnicoy
comercial del incidente y, si es necesario, ajustar el nivel de prioridad del mismo.

8. Niveles de soporte
Los niveles de soporte son los siguientes:

e Nivel 1(N1):
- Obtener toda la informacion del cliente necesaria para resolver el ticket.
- Obtener lainformacién contextual del cliente que ha dado lugar a la creacion del ticket.
- Reformular la solicitud.
- Garantizar la resolucién de primer nivel aplicando soluciones alternativas.
- Sinoesasi, asegurese de que los tickets de los clientes se dirijan al contacto adecuado del proveedor.
e Nivel 2 (N2):
- Garantizar la reformulacion de los tickets de los clientes escalados por el soporte de nivel 1.
- Reproduzca las anomalias y elabore un documento en el que se reproduzcan antes de remitirlas al soporte de
nivel 3.
e Nivel 3(N3):
- Asegurese de que se implementen los parches funcionales y de infraestructura, asi como cualquier ajuste de
pardmetros o configuracion.

9. Disponibilidad y compromiso de servicio

Compromiso de servicio

El Proveedor pondré cada Suscripcion a disposicion en el entorno de produccion en los porcentajes descritos en la tabla
resumen y de acuerdo con el Nivel de Servicios seleccionado en el Contrato de Suscripcion, durante cada mes natural de la
duracion de la Suscripcion.
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Gestion del rendimiento
Para algunos Servicios, como parte del proceso de implementacion, el Proveedor acordard con el Cliente métricas de
rendimiento que se documentaran por escrito entre las Partes.

10. Actualizaciones de la aplicacion de la solucién
Los Servicios incluyen la actualizacién de la aplicacion de la solucion.

Como parte del servicio de mantenimiento, el Proveedor se compromete a poner a disposicion del Cliente cualquier nueva
Actualizaciony Version realizada en el Proceso Empresarial que pueda publicar alo largo de la vigencia del Contratoy a garantizar
que el Proceso Empresarial en su conjunto siga funcionando, cuando sea aplicable y con el fin de tener en cuenta las nuevas
disposiciones legislativas o reglamentarias que le sean aplicables, asi como cualquier desarrollo técnico que sea necesario por
parte de los editores de sistemas operativos, middleware necesario para el funcionamiento del Proceso Empresarial y/o la
seguridad informatica.

El Proveedor se reserva el derecho, en cualquier momento, de mejorar o afiadir funcionalidades al Proceso Empresarial.

El Proveedor se aseguraré de que cualquier correccion, actualizacidon o version relacionada con el Proceso Empresarial no
degrade su funcionalidad y/o rendimiento; el Proveedor se asegurara de que el Proceso Empresarial no sufra ningun retroceso.

El Proveedor se compromete, si es necesario, a proporcionar al Cliente la Documentacion actualizada con las Actualizaciones y
Versiones.

El Proveedor notificara al Cliente cualquier actualizacion de la Versiony este dispondra de un (1) mes para probar la nueva Version
en su entorno de pruebas. Al final de este periodo y en ausencia de cualquier Incidente notificado por el Cliente, el Proveedor
pondra en produccion la nueva Actualizacion o Version.

La provision de correcciones, actualizaciones, versiones y documentacion esta incluida en el precio de la suscripcion. Son
instaladas exclusivamente por el proveedor de servicios en su infraestructura técnica.

El Proveedor no se hace responsable de las modificaciones realizadas en los Servicios por terceros ajenos al Proveedor.
Cualquier codigo desarrollado por el Cliente deberd utilizar las API publicadas o aprobadas por el Proveedor para acceder a la
Aplicacion de la Solucion.

Gestién de actualizaciones

Tipo de

Descripcion Calendario

actualizaciones

El Proveedor se reserva el derecho a realizar una actualizacién no planificada para corregir
incidentes de seguridad o incidentes criticos (prioridad 1/ P1). El Proveedor considera que esta
Tiempo de actualizacion no puede posponerse. Durante esta actualizacion, cualquier usuario que intente
. L acceder a los Servicios serd informado de que los Servicios no estan disponibles. . .
inactividad no N . o e . Si es necesario
. El Proveedor notificara al Cliente la Actualizacion no planificada por correo electrénico lo antes
planificado .
posible.
El Cliente podré rechazar o posponer esta Actualizacion. En tal caso, el Cliente asumird todas
las consecuencias de dicho rechazo o aplazamiento.
Una vez por
trimestre
El Proveedor podra realizar cualquier tipo de Actualizacion que considere Util.
El tiempo de inactividad se comunicara al Cliente con antelacion. Y/o
El Proveedor informard al Cliente de la Actualizacion planificada por correo electrénico.
Tiempo de GENERIX enviard un aviso inicial siete (7) dias naturales o mds antes de la Actualizacion | El primer lunes de
inactividad planificada. cada mes, de 20:00
planificado El Proveedor también enviard un aviso recordatorio 24 horas antes de la actualizacion | a22:00
planificada.
El Proveedor envia una notificacion final al final de la Actualizacién confirmando que el | Y/o
Servicio vuelve a estar operativo.
Acordado con el
cliente
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