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Disposiciones Reglamentarias: Asistencia Técnica RecFaces FZ-LLC

Las presentes condiciones se aplican a la empresa RecFaces FZ-LLC (en lo sucesivo denominado -
Vendedor), Productos y regulan el procedimiento relativo a las acciones, plazos y otros aspectos,
relacionados con la prestacién del servicio de "Asistencia Técnica" (en lo sucesivo denominado - Asistencia
Técnica, AT).

1 DISPOSICIONES GENERALES

El servicio "Asistencia Técnica" se presta a los usuarios de software con licencia sobre la base de
los certificados de asistencia técnica adquiridos.
Las configuraciones admitidas del software con licencia se enumeran en la documentacién técnica

del producto.

2 TERMINOS Y DEFINICIONES

Usuario: socio que implementa el Producto en nombre del usuario final.

Producto: software desarrollado por el Vendedor y adquirido legalmente por el Usuario.

Solicitud: peticion del Usuario o su representante al servicio de Asistencia Técnica del Vendedor sobre
cuestiones como el funcionamiento del producto, el desarrollo del Producto o la identificacidon de errores
en el funcionamiento del Producto.

Incidente: cualquier evento que no forme parte del funcionamiento normal del Producto y que provoque
o pueda provocar la interrupcidn de los procesos tecnolégicos del Usuario.

Tiempo de respuesta: periodo de tiempo que comienza con el registro de la solicitud del Usuario y finaliza
con la respuesta del Servicio de Asistencia Técnica a dicha solicitud. La respuesta del Servicio de Asistencia
Técnica implica un correo electrénico o una llamada telefdnica (notificacion de los lanzamientos de
trabajo o informacidn respecto a la solicitud, o consultas, recomendaciones o una solucién preparada, si
se conoce el problema). El plazo de respuesta depende directamente de la gravedad del incidente y del
paguete de Asistencia Técnica adquirido.

Error del producto: caracteristicas del Producto que difieren de las descritas en la documentacion para
determinadas condiciones infraestructurales.

Configuracién admitida: configuracidon en la que el software interactia de forma establecida y verificada
con plataformas de hardware, sistemas operativos, aplicaciones de software y productos de terceros.
Configuracién alternativa — una configuracion en la que el software no se ha probado, verificado o
aprobado para su uso, asi como una configuracidn que no se describe en la documentacidn del Producto.
La version actual del Producto: una version del software lanzada en produccién que modifica o sustituye
a la version anterior del software.

La version principal: la versién mas antigua hasta el momento que incluye mejoras de Productos y
funcionalidad adicional, y también puede incluir cambios arquitectonicos y soporte para nuevas
plataformas o sistemas operativos.

El Contratista: el empleado del Servicio de Asistencia Técnica del Proveedor.

Dias laborables: cualquier dia en el que se lleven a cabo operaciones comerciales normales de lunes a

viernes, excepto festivos nacionales e internacionales.

Correo electrdénico de Asistencia Técnica: id- 2
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3 OBLIGACIONES DEL VENDEDOR

El Vendedor se compromete a:

e Garantizar que el Servicio de Asistencia Técnica se preste con la calidad adecuada, de acuerdo con
los plazos establecidos y el Certificado de Asistencia Técnica adquirido.

e Registrar la solicitud de cada Usuario en su propio sistema de gestién de solicitudes,
proporcionando al Usuario el niumero de solicitud registrada por correo electrénico para
identificar la solicitud.

e Proporcionar informacién sobre el progreso de la resolucidn de la Solicitud registrada a peticién
del Usuario.

e Al determinar que la causa de la solicitud es un error de Producto, proporcionar al Usuario
informacién suficiente para resolver la incidencia, a saber

— informacién sobre la versidon disponible, que soluciona el problema;
— informacién sobre una actualizacién del Producto existente, que resuelva el problema;
— informacién sobre las fechas de lanzamiento previstas para una versién o actualizacién,
gue pueda resolver el problema;
— informacién sobre cémo evitar este problema.
e Proporcionar respuestas a las solicitudes de los Usuarios, a saber:
— solucién preparada o recomendaciones para resolver el problema;
— asesoramiento sobre el Producto;

e Acceso a documentacién o recursos en linea que contengan informacién sobre problemas
conocidos en la actualidad y recomendaciones para resolverlos.

e Mantener la confidencialidad y no divulgar informacién sobre el Usuario a terceros. Toda la
informacién recibida del Usuario solo se utiliza para diagnosticar, resolver y prevenir cualquier

problema con el Producto.

4 OBLIGACIONES DEL USUARIO

El Usuario se compromete a:

e Instalar y utilizar el Producto de acuerdo con la documentacién del Producto.

e Garantizar el suministro ininterrumpido de energia al hardware en el que se instale y utilice el
Producto compatible.

e Enviar solicitudes de asistencia técnica por correo electrdnico a id-support@recfaces.com.

e Proporcionar informacion de acuerdo con las normas establecidas en la seccidon 7 de estas
Condiciones, en caso de solicitar Asistencia Técnica.

e Cumplir completamente todas las recomendaciones del Servicio de Asistencia Técnica y
proporcionar la informacioén solicitada en funcién del fondo de la solicitud..

e Ser plenamente responsable de garantizar la seguridad adecuada de la red, el software y el

hardware de todo el sistema.

Correo electrdénico de Asistencia Técnica: id- 3
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5 RESTRICCIONES Y TRAMITACION DE SOLICITUDES

El conjunto de Servicios de Asistencia Técnica depende de la fase del ciclo de vida en la que se
encuentre la version del Producto. Se proporciona soporte completo para las versiones actuales de los
Productos, incluido la Asistencia Técnica, asi como la publicacién de correcciones y actualizaciones; el
soporte para versiones anteriores puede ser limitado. A los usuarios de versiones descatalogadas o
restringidas se les proporcionan soluciones conocidas o correcciones y actualizaciones existentes, asi
como asistencia para la actualizacidn a las versiones actuales.

Se proporciona Asistencia Técnica para los Productos que se utilizan en una configuracion
compatible. La configuracién compatible se describe en la documentacidon del Producto y viene
determinada por las versiones del sistema operativo, las bases de datos, los dispositivos, los controladores
de dispositivos y las aplicaciones compatibles con el Producto. Los Productos utilizados en configuraciones
alternativas no estan soportados.

Sélo se aceptan solicitudes de representantes oficiales del Usuario.

El tiempo de respuesta esta determinado por el nivel de gravedad del problema asignado al
registrar la solicitud o al trabajar en el problema. El nivel de gravedad asignado inicialmente se puede
cambiar después de comenzar a resolver el problema.

El tiempo requerido para resolver un problema a partir de la Solicitud puede extenderse en espera
de que el Usuario proporcione la informacidn necesaria sobre los méritos de la Solicitud.

Si la Solicitud del Usuario contiene varios problemas, se registra una Solicitud independiente para
cada problema.

Si la Asistencia Técnica del proveedor determina que el problema estd relacionado con el software
(o su configuracion) o el hardware (o su configuracién) de un desarrollador externo, el usuario debera
ponerse en contacto con el servicio de asistencia técnica del desarrollador externo correspondiente.

Si el Usuario no responde a la solucién propuesta o a la solicitud de informacion adicional en un
plazo de 3 (tres) dias laborables, la Solicitud se considerard irrelevante, y se dara por finalizado el trabajo
del Vendedor en la solucién de la Solicitud. Una vez recibida la informacién del Usuario sobre una Solicitud
ya cerrada, se registra una nueva Solicitud y se vincula a la Solicitud cerrada para utilizar la informacion
proporcionada anteriormente.

El Servicio "Asistencia técnica" no se presta si

e La asistencia técnica ha caducada (el Certificado de asistencia técnica ha caducado);
e El Producto se utiliza junto con software sin licencia;

e Seinfringen los términos del contrato de licencia.

5.1 CLASIFICACION DE SOLICITUDES

Como parte de la respuesta a la Solicitud, el Vendedor realiza las siguientes acciones:

e Clasificar la Solicitud de acuerdo con la tabla de clasificacion (tabla 1);

e Cambiar la prioridad de la Solicitud de acuerdo con los criterios para determinar las prioridades,
si la prioridad se establecié inicialmente de forma incorrecta (tabla 2);

e Asignar un contratista en funcidn de la Solicitud;

e Notificar al Usuario por correo electrénico o teléfono sobre la recepcién de una solicitud de prestacién de
servicios, indicando el nimero de la Solicitud registrada en el sistema de gestidn de solicitudes.

Correo electrdénico de Asistencia Técnica: id- 4
support@recfaces.com



Disposiciones Reglamentarias: Asistencia Técnica RecFaces FZ-LLC

Table 1. The Request Classification

Ne Tipo de Solicitud Descripcidon breve

1. Incidente

Aguellas Solicitudes que reflejan la ocurrencia de
eventos, que no forman parte del funcionamiento normal
del Producto, que conducen a una menor calidad del
funcionamiento del Producto, a la parada total o parcial
de procesos tecnoldgicos en el proceso de produccién del
Producto.

2 Solicitud de servicio Solicitudes de prestacion de servicios dentro del

funcionamiento normal del Producto relacionados con la
administracién (incluida la remota), instalacion de

actualizaciones.

3 Consultacion

Solicitud de explicaciones sobre el procedimiento de uso
del equipo o del Software, o sobre cualquier dificultad

encontrada al utilizar el equipo o el Software.

La prioridad de la Solicitud es asignada por el contratista de acuerdo con las reglas (criterios) establecidas.

Las reglas para asignar prioridades dependen de la categoria de la Solicitud que se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2. Criterios para determinar las prioridades de las solicitudes

Categoria "Incidente "

Prioridad 1 (Critical)

Un mal funcionamiento del Producto que provoque la parada completa del
proceso tecnolédgico del Usuario (o de una de las categorias de Usuarios

privilegiados).

Prioridad 2 (Mayor)

Un mal funcionamiento de un componente individual del Producto que no
conduce a una pérdida de rendimiento del proceso tecnoldgico para el Usuario
en general o para una de las categorias de Usuarios privilegiados, pero el
proceso tecnoldgico de un gran grupo de Usuarios se ve perturbado o existe el

riesgo de que se produzca un Incidente Critico.

Prioridad 3 (Estandar)

Un mal funcionamiento del Producto, que es sistematico pero menor, afecta a
pequefios grupos de Usuarios y no afecta al rendimiento del proceso

tecnoldgico para el Usuario en su conjunto.

Prioridad 4 (Menor)

El mal funcionamiento del Producto no es sistematico, es inestable, afecta a
Usuarios individuales y no afecta al rendimiento del proceso tecnoldgico del

Usuario en su conjunto.

Categorias "Solicitud de

servicio" y "Consulta”

Prioridad 1 (Critical)

La solicitud se envié como parte de la ejecucidn de tareas criticas para Usuarios

privilegiados.

Prioridad 2 (Mayor)

La solicitud se envia como parte de la ejecucidn de tareas operativas e
importantes del Usuario, que deben realizarse en los préximos 5 dias

laborables.

Prioridad 3 (Estandar)

Una solicitud dentro del uso regular actual del Producto, enviada dentro de las
actividades del Usuario sin un plazo de ejecucién, o el plazo de ejecucion se

produce en mas de 5 dias laborales.

Correo electrdénico de Asistencia Técnica: id- 5
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Prioridad 4 (Menor) La Solicitud se realiza como parte del estudio de caracteristicas opcionales
adicionales del Producto, proporcionando servicios adicionales no

reglamentarios y no operativos.

El Contratista tiene derecho a decidir sobre un incidente masivo y notificar a los Usuarios en caso
de incidentes mayores (emergencias), todas las solicitudes de incidente masivo estan vinculadas a un

incidente.

5.2 EXECUCION DE SOLICITUDES

Durante la ejecucién de la Solicitud, el Contratista debera informar al Usuario por correo
electrdénico sobre el estado de su solicitud. Después de completar la Solicitud, el Contratista debe notificar
al Usuario sobre los resultados, al finalizar el trabajo para eliminar incidentes. La lista de estados de
solicitud de servicio principales se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3. Estado de Solicitud

Ne | Nombre de solicitud Descripcidn breve de solicitud

1 Nombrado La Solicitud esta clasificada. Se asigna el Contratista de la Solicitud. El

Contratista puede ser un grupo de trabajo o un especialista.

2 Aprobacién La Solicitud ha sido enviada al Usuario para su aprobacion. El Servicio
de Asistencia Técnica estd a la espera de que se tome una decision, que
puede dar lugar a que se solicite informacién adicional, se rechace la

Solicitud, se someta a trabajo o se ejecute.

3. Solicitud de La informacién es especificada por el usuario especificado en la
informacion Solicitud. El servicio de Soporte Técnico estd esperando informacion
adicional. Como resultado de recibir informacién aclaratoria, la
Solicitud puede enviarse para su aprobacion, rechazarse, enviarse para

su trabajo o ejecutarse.

4. Aplazado El Contratista ha suspendido el trabajo sobre la Solicitud. Dentro del
estado, el Contratista puede esperar la preparacidn de una solucion
técnica, suspender el trabajo por iniciativa del Usuario (el iniciador de
la Solicitud), o por otras razones justificadas (indicando las razones
para suspender la Solicitud).

5 En curso La Solicitud fue aceptada por el Contratista. En el marco de la ejecucién
de la Solicitud, pueden producirse aclaraciones adicionales de
informacién, coordinacién con el Usuario y transferencia a los

Contratistas relacionados.

6. Cerrado La solicitud se ejecuta, y el Contratista ha completado todas las
acciones necesarias.

7. Confirmacion de la La solicitud se ejecuta, se envia una notificacion al usuario (el iniciador

Decision de la solicitud) de que el trabajo sobre la solicitud ha finalizado y se

ofrece una oportunidad técnica para evaluar el trabajo del contratista

o devolver la solicitud para su revision.

Correo electrdénico de Asistencia Técnica: id- 6
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Ne | Nombre de solicitud Descripcidon breve de solicitud

3. Cancelado El contratista rechazo la Solicitud basandose en los resultados de la
aprobacién por parte del Usuario, debido a la duplicacion de la
Solicitud en el sistema de gestion de solicitudes, o por otros motivos
justificados (indicando los motivos del rechazo de la Solicitud).

5.3 5.3 CRITERIOS Y PLAZOS DE EJECUCION DE LAS SOLICITUDES

El Vendedor garantiza que las Solicitudes se ejecuten en los siguientes plazos:

Tabla 4. Plazo de ejecucidn de las solicitudes

Ne | Tipo El plazo de ejecucion
1. Resolucién de incidentes de 10.30 a 19.30 (GMT+4) en dias laborables
2. Ejecucidon de Solicitudes de Servicio | de 10.30 a 19.30 (GMT+4) en dias laborables
3. Ejecucidn de solicitudes de de 10.30 2 19.30 (GMT+4) en dias laborables
consulta

El procesamiento de las Solicitudes esta controlado por el tiempo de ejecucidn, que se define
como el periodo de tiempo requerido para que el Contratista complete la ejecucidon de la Solicitud y
proporcione una solucién final aceptable para el Usuario. La cuenta regresiva comienza desde el momento
del registro de la Solicitud por parte del Contratista y se detiene en el momento en que se proporciona la
decisién final al Usuario que envid la Solicitud, es decir, se envia una notificacidon sobre el cambio del
estado de la Solicitud a la direccidon de correo electrénico del Usuario. Al calcular este pardmetro, no
considera el tiempo requerido para que el Contratista pueda:
e  Obtener derechos de acceso al puesto de trabajo automatizado o acceso fisico al hardware o
software del sistema;
e Realizar acciones de terceros ejecutantes o Usuarios fuera del drea de responsabilidad del
Ejecutor (restaurar hardware, solucionar problemas con el Software del sistema);
e  Obtener el consentimiento del Usuario para realizar acciones, aplicar tecnologias;
e  Obtener informacion adicional del Usuario que presentd la Solicitud;
e Realizar cambios en el cddigo fuente del sistema.

Tabla 5. Supervision de los parametros de ejecucion de las solicitudes
Prioridad 1 Prioridad 2 Prioridad 3 Prioridad 4

Categoria de solicitud "Incidente"

Tiempo de ejecucién 4 horas 8 horas 3 dias laborales | 10 dias laborales

(on business days) | (on business days)

Categoria de solicitud "Solicitud de servicio"

Tiempo de execucién* * 4 horas 2 dias laborales | 5 dias laborales | 10 dias laborales

(dias laborales)

Categoria de solicitud "Consulta"

Correo electrdénico de Asistencia Técnica: id- 7
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Prioridad 1 Prioridad 2 Prioridad 3 Prioridad 4

Tiempo de execucién 8 horas 2 dias laborales | 5 dias laborales | 10 dias laborales

(on business days)

* Si un incidente de prioridad 1 6 2 se resuelve (se restablece el servicio) mediante una solucién temporal
o provisional, debera proporcionarse una solucidn permanente en un plazo maximo de 3 dias laborables
desde que se produjo el incidente.

** El plazo de ejecucién para la categoria "Solicitud de servicio" de las Solicitudes se especifica sélo para
los cambios estandar.

6 COMPOSICION DE ASISTENCIA TECNICA

Catalogo de servicios Norma

La disponibilidad del Servicio de Asistencia Técnica 24x7 (en la modalidad
de recepcidn de solicitudes, la tramitacién de las mismas se realiza durante Correo electrénico
los dias laborables y en horario especificado)

Anilisis y eliminacién de emergencias en el funcionamiento del Producto
mediante acceso remoto al Producto L 4

Trabajo en incidencias en modo 8x5 (de 10:30 a 19:30 horas (GMT+4) en

dias laborables) hd
Consulta sobre la instalacién y el uso del Producto L 4
Aceptacion de sugerencias para mejorar el Producto W

Informacidn sobre las actualizaciones disponibles del Producto previa
solicitud L 4

Acceso a los paquetes de actualizacidn cuando haya actualizaciones
disponibles L

Correo electrdénico de Asistencia Técnica: id- 8
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7 NORMAS PARA PRESENTAR SOLICITUDES AL SERVICIO DE
ASISTENCIA TECNICA

La solicitud de servicio de Asistencia Técnica debe contener la informacidn mds completa posible
sobre la esencia del problema o las necesidades del Usuario. A continuacién figura una lista de la
informacidn obligatoria que debe incluirse en la solicitud:

Certificado de asistencia técnica valido

Numero de serie de la instalacion

Nombre de la empresa

Descripcion del problema:

e ¢COmo aparece el problema?

e Descripcion y texto del error

e ¢Qué acciones provocan la aparicion del problema?

e ¢Qué cambios de la infraestructura o de la configuracidn del Software se han

realizado recientemente?

Con el fin de reducir el tiempo de respuesta del Servicio de Asistencia Técnica del Vendedor, asi
como de reducir eventualmente el tiempo de averiguacion de las causas de la incidencia, el Usuario puede

especificar adicionalmente la siguiente informacion:

Informacién de contacto del usuario:

e Nombre completo;
e Posicion;
e Correo electronico;

e Numero de teléfono

Informe completo sobre el PC/servidor problematico en el siguiente formato: ". html"
Por ejemplo, utilizando la utilidad WinAudit (http://www.parmavex.co.uk/winaudit.html) o

resultado de la ejecucion del comando msinfo (msinfo32 /nfo C:\server.nfo)

Tenga en cuenta que la disponibilidad de conexién remota garantiza que los especialistas de
Asistencia Técnica del Vendedor resuelvan los problemas con mayor rapidez y eficacia e identifiquen la

causa de la incidencia.
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