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1. INTRODUCCION

El presente documento pretende ilustrar el procedimiento de gestion del soporte comercial,

técnico y sugerencias de clientes o potenciales clientes.

2. POLITICA DE SOPORTE DE APESOFT

Satisfaccion del Cliente
Para ApeSoft, la satisfaccion del cliente se logra adquiriendo el compromiso de ayudarle a
realizar de forma mas eficiente y agil su labor en la gestién de la toma de decisiones. Ello
implica conseguir que el cliente se sienta respaldado por el equipo humano de ApeSoft, que
pondra a su disposicion los recursos necesarios para cumplir sus expectativas tanto en el

proceso de venta, integraciéon de la solucion, como soporte técnico posterior.

Ademas, ApeSoft pretende que el cliente forme parte de su proceso de mejora continua,
haciéndole participe de la evolucion de las soluciones y procedimientos mediante las

sugerencias aportadas fruto de su uso cotidiano.

Términos generales del soporte

El soporte de ApeSoft a sus clientes incluye de forma genérica las siguientes prestaciones:

» Actualizaciones de productos. Entrega periddica de las nuevas versiones de las

soluciones software.

» Suministro de versiones de mantenimiento (service packs).

> Renovacion de la documentacion de los productos.

> Informacion periddica a través del boletin de noticias de ApeSoft.

> Servicio de soporte en linea a través de la web disponible las 24 horas del dia para la

comunicacion de incidencias, preguntas o sugerencias.

» Soporte telefénico en horario comercial (sujeto a las condiciones detalladas mas
adelante).
> Asistencia remota con un técnico de soporte de Apesoft, conectado a la maquina del

cliente, previa autorizacion del mismo.

> Base de datos de conocimiento donde el cliente podra consultar soluciones a preguntas
0 problemas ya documentados (previsto primer trimestre afio 2005)

> El soporte sera realizado para la tltima version de los productos. ApeSoft se

compromete a informar a los clientes de la disponibilidad de la nueva versiéon para su
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instalacién, y mantendra el soporte a la versién anterior mientras no se produzca su

actualizacion.

» Todo lo anterior estara sujeto a la validez de la adquisicién/renovacioén del

mantenimiento de los productos de ApeSoft y no tiene coste adicional sobre el mismo

para el cliente.

Los criterios y tiempos de respuesta por incidencia o consulta garantizados dentro del nivel de

servicio de soporte son los que figuran el la siguiente tabla:

Prioridad

Critica

Grave

Media

Leve

Informativa

Descripcion

El problema impide la operacién normal del usuario,
no pudiendo evitarlo o solucionarlo de forma
alternativa al uso normal, inhabilitandole para seguir
trabajando en el entorno.

El problema impide la operacién normal del usuario,
no pudiendo evitarlo o solucionarlo de forma
alternativa al uso normal, pero puede seguir
trabajando en el entorno con limitaciones.

El problema causa un serio impacto en la actividad
del usuario o incide en una funcionalidad necesaria
para el desarrollo de las actividades en el entorno,
pero existe una solucion alternativa que permite
obtener los mismos resultados aunque no con la
operativa normal.

El problema es relativo a una funcionalidad que no
impacta en la actividad normal del usuario. Acontece
con poca frecuencia y puede evitarse.

El usuario tiene una consulta sobre la operativa de la
solucion, una duda de caracter comercial, o una
sugerencia para mejorar un procedimiento o
producto.

Tiempo maximo
de respuesta *

16 horas
laborables

24 horas
laborables

32 horas
laborables

1 semana

1 semana

* Tiempo para que el personal de soporte de ApeSoft procese la incidencia o consulta y se

ponga en contacto con el usuario que la ha creado (por correo o telefénicamente).
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3. USO DEL SOPORTE

Consultas o sugerencias (clientes no activos)

Desde la web de ApeSoft se permite la insercién de una consulta o sugerencia que sera

tramitada por el departamento de soporte de ApeSoft (http://emea.apesoft.com/soporte/).
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Fig. T Consultas/sugerencias via web

La siguiente tabla ilustra el criterio a seguir al cumplimentar el tipo de caso:

Descripcion

Anomalia de producto

Error detectado en uno de los productos en su versidon de evaluacion.

Consulta técnica

Consulta dirigida al departamento técnico (dudas de funcionamiento,
instalacion, etc.)

Consulta comercial

Consulta dirigida al departamento comercial (peticion de
documentacion, solicitud de demostracion, precios, etc.)

Sugerencia

Propuesta de mejora de un producto o proceso.
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Para indicar la prioridad, se seguira el criterio expuesto para las incidencias de los términos

generales de soporte. En el caso de la sugerencia o consulta, no existe tiempo maximo de
respuesta. No obstante, ApeSoft se compromete a dar solucidon a todas las consultas o

sugerencias en el menor tiempo posible. Es muy importante recordar el niUmero de incidencia.

Incidencias, consultas, sugerencias (clientes activos)
Desde el area de clientes de la web de ApeSoft se permite la insercién de una incidencia,
consulta o sugerencia que sera tramitada por el departamento de soporte de ApeSoft segun los

criterios establecidos en el apartado de términos generales del soporte (http://

emea.apesoft.com/soportepersonalizado/).

Se suministrara a todos los clientes un usuario y una contrasefia para su acceso al area de
clientes de la web de ApeSoft. Alli encontrara un enlace al portal de soporte y autoservicio de
ApeSoft.
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Para indicar la prioridad, se seguira el criterio expuesto para las incidencias de los términos

generales de soporte. No obstante, el personal técnico de ApeSoft puede estimar cambiar la
gravedad de la incidencia justificando adecuadamente dicho cambio (por ejemplo, dando una

solucién alternativa a una anomalia considerada como critica por el cliente).

Dentro del tiempo de respuesta establecido para la prioridad de la incidencia, el personal de
soporte de ApeSoft se pondra en contacto con el cliente por correo electrénico para informarle

de la solucién o acordar una llamada telefénica con soporte remoto on line si es preciso.

El cliente siempre podra consultar el estado de los casos abiertos en el portal de soporte y

autoservicio. Por ello, es muy importante recordar el nUmero de incidencia.

El personal de soporte de ApeSoft notificara por correo electrénico al cliente cualquier cambio

producido en el estado de los casos abiertos.

Acceso a soluciones de casos similares

Mediante el portal de soporte y autoservicio, también se tiene acceso a las soluciones
publicadas de otros casos. De esta forma, el usuario puede buscar por palabras clave una
solucién al problema o duda que esta planteando. En caso de ya haber sido resuelta o haber

encontrado una respuesta, habra evitado tiempo en la espera al servicio de soporte de ApeSoft.
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Fig. 4 Solucién encontrada

Actualizacion de nuevas versiones de los productos

Todos los productos suministrados por Apesoft disponen de una etiqueta con una secuencia
numeérica del tipo [version].[version_secundaria].[version_mantenimiento]. Se entiende por
nueva version aquel producto que implique un cambio en los dos primeros numeros de la

secuencia.

Una nueva version incorpora mejoras funcionales que pueden alterar la operativa habitual de los
usuarios. Requiere siempre un periodo de aprendizaje y/o adaptacion para explotar
adecuadamente las novedades de las soluciones.

ApeSoft se compromete a informar a sus clientes de la disponibilidad de la nueva versién una
vez liberada por el departamento técnico, tras ser sometida a las pertinentes pruebas de
validacion.

Formas de obtener la nueva version:

» Descarga desde el area de clientes, tras la insercidon del usuario y contrasefia, de la

web de ApeSoft (http://emea.apesoft.com/descargaclientes/).

» Envio de CD de instalacion previa solicitud del cliente.
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Procedimiento de instalacién/actualizacion:

» Toda nueva version incluye el manual detallado para la instalacion/actualizacién.

» ApeSoft podré asistir al cliente durante la instalacién/actualizacién de la aplicacién
previa solicitud del mismo, abriendo un caso en el portal de soporte y autoservicio.
El personal de soporte de ApeSoft se pondra en contacto con el cliente para acordar

una cita de asistencia a la instalacion.

Suministro de las versiones de mantenimiento
Las versiones de mantenimiento son aquellas que implican un cambio en el tercer nUmero de la
secuencia numeérica de la etiqueta de las soluciones software ([version].[version_secundaria].

[versibn_mantenimiento]).

Una versién de mantenimiento incorpora correcciones a anomalias detectadas en la anterior
version y pequefias mejoras que no requieren periodo de adaptacion ni aprendizaje por parte

del usuario.

ApeSoft se compromete a informar a sus clientes de la disponibilidad de la nueva versién de
mantenimiento una vez liberada por el departamento técnico, tras ser sometida a las
pertinentes pruebas de validacidn.

Formas de obtener la nueva version de mantenimiento:

» Descarga desde el area de clientes, tras la insercion del usuario y contrasefa, de la

web de ApeSoft (http://emea.apesoft.com/descargaclientes/).

Procedimiento de instalacion:

» Toda nueva version de mantenimiento incluye el manual detallado para la
instalacion.
» ApeSoft podra asistir al cliente durante la instalacion de la versién de mantenimiento

previa solicitud del mismo, abriendo un caso en el portal de soporte y autoservicio.
El personal de soporte de ApeSoft se pondra en contacto con el cliente para acordar

una cita de asistencia a la instalacion.
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Antes de crear una incidencia

A menudo, gran parte de las dudas operativas de las soluciones o procedimientos, o lo que a
priori parece una anomalia, se pueden solucionar con un analisis mas detallado del problema.

Por ello, antes de crear una incidencia, ApeSoft sugiere que se realicen las siguientes acciones:

» Verificar que se han seguido correctamente las instrucciones de la operacién que se
desea realizar. Para ello se puede consultar el manual de usuario de la solucién, en

caso de no disponer de él, se puede descargar de la web de ApeSoft.

» Comprobar condiciones del entorno que repercuten en el comportamiento de la
solucion (estado de la red, del hardware, de las bases de datos, de los directorios y

archivos que se usan, permisos de usuarios).

» Ver los registros de la aplicacion implicada. Intentar obtener registros de operaciones
realizadas con la misma configuracion en el pasado y compararlos con los actuales.
En caso de no haber variado la configuraciéon de las soluciones de ApeSoft, y
detectarse diferencias significativas, dirigirse a los responsables de las bases de
datos, redes, y otros que pudieran estar involucrados para un mejor andlisis de la

incidencia.

> Procurar reproducir el problema. Si de nuevo acontece tras verificar lo anterior, se
debe tomar nota de la configuracion del entorno y la aplicacién informatica para
documentar adecuadamente la incidencia. Cuanto mayor sea el detalle de la misma,
incluyendo las condiciones de entorno, mas agil sera la solucién al problema o

consulta.

» Interpretar adecuadamente el mensaje de error si se produce. Si el error es relativo
al entorno y no esta vinculado a la aplicacion informéatica de ApeSoft (por ejemplo un
error de red o una indisponibilidad de la base de datos), contactar con los

responsables del entorno.

» Buscar las palabras claves de la incidencia en la opciéon “Buscar solucién” del portal
de soporte y autoservicio. Con frecuencia aqui se encuentran las respuestas a

muchas dudas, ahorrando tiempo en la obtenciéon de la solucién.
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4. SOFTWARE DE TERCEROS

Las soluciones de ApeSoft se interrelacionan con gran nimero de productos de otros
fabricantes, entre los que se encuentran bases de datos, paquetes ofiméaticos, sistemas

operativos, infraestructuras de red, etc.

Pese a que ApeSoft integra sus soluciones con herramientas de terceros, ayudando al usuario a
su adecuada parametrizacion, no da soporte directo sobre dichas herramientas o lenguajes,
exceptuando las estipuladas explicitamente en el contrato con el cliente (SQL, Microsoft Excel u
otras). Es responsabilidad del cliente asegurar su correcto funcionamiento antes de recurrir al

soporte de ApeSoft.

No obstante, ApeSoft pone a disposicion de sus clientes el conocimiento y amplia experiencia en
el uso de algunas aplicaciones y componentes de terceros para explotar con eficacia las
prestaciones de las soluciones de ApeSoft en su integracion, para obtener de ese modo

resultados satisfactorios para el cliente.
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