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;QuUé esy por gué necesito
Mantenimiento?

El Mantenimiento es una “suscripcion” que le

da derecho a obtener las nuevas versiones

de la/s aplicacion/es adquiridas a un precio
sensiblemente inferior. El mantenimiento es
necesario con la finalidad de que su adquisicion
permanezca actualizada en el tiempo
incrementando su vida operativa, sin que el paso
del tiempo le pase factura.

Si consideramos que en la inversion para la
adquisicién de un sistema informatico, una parte
fundamental se dedica a que los empleados
sepan manejar convenientemente la aplicacion,
resulta de extrema utilidad que la misma siga los
avances tecnoldégicos, de gestién y regulatorios,
garantizando su inversion inicial por el méximo
tiempo posible.

Lo Unico permanente es el cambio y la necesidad
que tienen las empresas de dar respuesta a €sos
“cambios” en tiempo y forma. Constantemente las
autoridades publican cambios en las regulaciones
que afectan a las empresas. Adicionalmente el
entorno tecnoldgico no para de evolucionar,

por ello y para poder sobrevivir en el mundo

de los negocios es necesario disponer de una
aplicacién que adopte los cambios vy, junto a ella,
un contrato de mantenimiento que les ofrezca el
derecho a instalar esas nuevas versiones de las
aplicaciones segun vayan apareciendo, evitando
tener que volver a adquirir las licencias.
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;QuUE esy por
Soporte’?

El uso de las TIC (Tecnologias de la Informacién y
de las Comunicaciones) y el conocimiento limitado
que de ellas tienen los usuarios, hace muy Util
poder disponer de un servicio de asistencia ante
cualquier duda o incidencia que pueda surgir
durante el uso del sistema.

Nuestro objetivo es que las empresas usuarias
de nuestros productos y servicios se puedan
beneficiar, sin interrupciones y sin costes ocultos,
de todas las ventajas de las TIC.

Este servicio estd desarrollado por un equipo

numeroso de profesionales de primer nivel, quienes

junto con la organizacién adecuada ayudan al
cliente a maximizar el beneficio obtenido de la

aplicacion de gestion desarrollada e implementada

por ekon

qué neces

e

Un aspecto diferencial sobre otros proveedores

es la capacidad de atender a los usuarios

que directamente acceden a nuestro servicio,
ofreciendo una visién completa de todas las
consultas realizadas a su administrador interno. Este
hecho nos convierte en una extensioén de su Centro
de Atencién a Usuarios (CAU) y una ampliacién

de su propio departamento de informatica. Un

CAU acostumbra a ser la infraestructura de la

que disponen las grandes corporaciones para

dar soporte a sus instalaciones, pero a las que
habitualmente no pueden acceder las compafifas
de menor tamafio.
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El soporte, una garantia de valor

para el cliente

Una de las claves de un servicio de calidad esta
en el equipo humano que presta directamente los
servicios y en la organizacion que gestiona estos
recursos para obtener el maximo valor para el
cliente. En ekon contamos con un amplio equipo
de profesionales y de un modelo de gestion del
servicio que ha evolucionado con la experiencia
de decenas de afios de contacto con nuestros
clientes.

Entre otras caracteristicas del servicio de soporte,
cabe destacar las siguientes:

El equipo humano

Estad formado por profesionales con formacion
universitaria y de gestion empresarial. Conocen
perfectamente los productos que atiendeny
cémo se usan en entornos empresariales de
negocio. Con esta cualificacién se consigue un
servicio profesional que da respuestas répidas y
eficientes a las consultas de nuestros clientes.

La cadena de valor: de la génesis hasta el
usuario final

El equipo de Soporte es la conexidn directa con
el I+D+i de ekon, hecho que permite una eficacia
muy elevada en la solucién de problemas
complejos.

Horarios de servicio

A menos que se indique lo contrario de forma
expresa, todos los Servicios y Servicios de
Soporte se prestardn de lunes a viernes, a
excepcion de los dias festivos oficiales, entre
las [08.00 y las 18.00]; y, un 24 x 7 para registrar
y revisar peticiones de soporte mediante el
autoservicio web.

Formacién permanente

Todas las personas que forman parte del

equipo de soporte estan certificadas en los
conocimientos para los que prestan servicio,
garantizando de esta manera que el servicio que
se presta al cliente sea de la méxima calidad.
Dichas certificaciones son tanto de los productos
y tecnologia que desarrolla ekon como en
entornos tecnolégicos de los principales
fabricantes, asi como en técnicas de gestion
como ITIL y PMP.

Interlocutor lnico y grupos de especialidad
Para facilitar la comunicacion con los clientes y
la calidad del servicio, el equipo de soporte se
organiza por grupos de especialidad (Némina y
RRHH, Finanzas, Logistica, Produccién, Bases de
datos, etc.) bajo el control de un supervisor.

Al cliente se le asigna un interlocutor tnico por
incidente, de forma que si para la resolucion
de incidencias se necesita la intervencion de
personal de otras dreas o agentes externos, es
éste quien se encarga de coordinar todas las
acciones hasta su resolucion.

En ekon contamos con

un amplio equipo de
profesionales y de un modelo
de gestion del servicio

que ha evolucionado con

la experiencia de decenas
de afos de contacto con
nuestros clientes.
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Servicio de soporte Oro

Compromiso de tiempo de respuesta
Las solicitudes de intervencion seran atendidas
en las dos (2) horas siguientes a su recepcion.

Asistencia personalizada

ekon proporciona, de forma remota, asistencia
para resolucién de problemas, soporte técnico
a la operacioén y/o funcionalidad de los sistemas
contratados y apoyo en la recuperacién de
copias.

El servicio incluye las consultas sobre utilizacion,
ejecucién e informacién sobre la documentacién
técnica del producto.

El cliente debera designar hasta tres personas de
su organizacién que tendrdn acceso al servicio.
Opcionalmente podra establecer mas personas
de contacto a un coste adicional.
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Portal de clientes

Cada cliente tiene un acceso personalizado

al portal de clientes, con toda la informacién
relacionada con las peticiones de servicio enviadas,
su estado actual, acciones realizadas, etc. También
dispone de informacion adicional como productos
contratados, descargas de versiones, Campus
Virtual ekon, etc.

El portal de clientes (https://www.ekon.es []

‘Soy Cliente’) constituye un elemento fundamental
en la prestacion del servicio, siendo la via mas
rapida para que nuestros clientes contacten con

las actividades de soporte. Ademas de la facilidad
de acceso y utilizacién, es un medio que esta
disponible desde cualquier lugar y a cualquier hora.

El proceso de soporte

El proceso de una intervencién de soporte se compone de una serie de etapas adecuadamente
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En general, las etapas individuales son las siguientes:

ones > Crear intervencién

Detes chiente Dotes de contacts

Detes de intervencitn

Registro de una intervencién a través de la Web de Clientes

La intervencion ha sido abierta con el codigo: 1341404
Puede cerrar |a intervencion en este enlace:
Cerrar intervencion

El equipo de Soporte

E-mail enviado al cliente confirmando la recepcién de la intervencién e informando del
plazo de respuesta
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Recepcion de la intervencion del cliente
Via web o mediante llamada al teléfono de
Soporte.

Priorizacion de la Intervencion

A cada Intervencién se le asignard una de las
cuatro prioridades abajo descritas. ekon utilizara
la prioridad especificada por el Cliente a menos
que esté en clara discordancia con la naturaleza
del problema, en cuyo caso la prioridad revisada
se acordard entre las partes.

Prioridad 1

Esta prioridad debe asignarse a una peticién de
soporte si el Cliente no puede utilizar una
funcién que es esencial para su negocio y como
resultado no puede continuar con el curso
ordinario del mismo.

Prioridad 2

Esta prioridad debe asignarse a una peticién de
soporte si el Cliente no puede utilizar una funcién
importante y como resultado se le han causado
graves molestias, pero no le impide continuar con
el curso ordinario de su negocio.

Prioridad 3

Esta prioridad debe asignarse a una peticion de
soporte si el Cliente no puede utilizar una funcién
y como resultado se le han causado algunas
molestias, pero no graves.

Prioridad 4

Esta prioridad debe asignarse a una peticion
de soporte si el problema reportado tiene un
impacto minimo en el negocio.

Calificacion de la Intervencion
Validando la peticién y asignacion de la hora de
compromiso de respuesta al cliente. Esta hora
de compromiso es comunicada al cliente para
que pueda organizar su actividad, conociendo
el momento en el cual el técnico llamara para
iniciar el proceso de atencién y resolucién de la
intervencion.
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Asignacion de la intervencion al técnico
especialista

En funcién de la caracteristica del problema
reportado y su nivel de incidencia, se procede

a asignar técnicos con la cualificacién necesaria
para resolver la incidencia o consulta.

Proceso de resolucion

En esta etapa, el técnico analiza el problema

o consulta reportada y efectla el diagndstico

y acciones correspondientes para su correcta
solucion. Esta informacién es comunicada al
cliente, quien certifica que la intervencién esta
resuelta, o aporta mas informacion y el proceso
de solucién sigue con la siguiente accion.

En esta etapa, el técnico asignado a la
intervencion se encarga de coordinar —con
todos los grupos internos o externos que puedan
estar relacionados con la intervencién— su
participacion en la resolucién del problema.

Todo el proceso de resolucién queda reflejado
en la web, de forma que el usuario o la persona
responsable del cliente sabe en todo momento
qué acciones se estan realizando y por quién.
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Cuando se establezca que hay un error

en el Software de ekon o en los Productos

del Terceros, se seguirdn los siguientes
procedimientos para proporcionar correcciones:

Prioridad 1

Se proporcionara una solucion alternativa al
Cliente tan pronto como sea razonablemente
posible. En el supuesto que no sea posible
una solucién o solucién alternativa adecuada,
se entregard un parche de Software mediante
una Actualizacién o Service Pack para el
correspondiente Release que disponga

de mantenimiento tan pronto como sea
razonablemente posible.

Prioridad 2

Proporcionar una solucién alternativa aceptada
y proporcionar una correccion en el siguiente
Service Pack o Actualizacién si es factible.

Prioridad 3

Proporcionar una solucion alternativa aceptada y
evaluar la conveniencia de proporcionar

una correccion en el siguiente Service Pack o
Actualizacién y asi hacerlo si es apropiado y
factible.

Prioridad 4

Evaluar la conveniencia de proporcionar una
correccion en el siguiente Service Pack o
Actualizacién y asi hacerlo si es apropiado y
factible.
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Frecuencia de los Releases del
Software de ekon

La guia de ekon sobre la frecuencia de los
Releases del Software ekon es la que figura en la
tabla siguiente. En cualquier caso, ekon notificara
al Cliente de la publicacién de un nuevo Release
o Versién del Software de ekon con, por lo
menos, 3 meses de antelacion.

Terminologia Ejemplo Frecuencia
Versiéon 1 [5-8 afios]
2
Release 11 [18-24 meses]
1.2

Donde sea necesario para el funcionamiento
continuado con un nuevo Release de Software,
ekon proporcionard, corriendo los gastos a su
cuenta, revisiones de las Localizaciones. Siempre
y cuando el Cliente abone todas las cuotas de
soporte correspondientes relacionadas con las
Localizaciones.
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Diagnostico de errores

Para que ekon y sus partners de software
puedan diagnosticar un posible problema, la
condicién de error debe poder reproducirse. El
Cliente debe presentar un vinculo electrénico
siguiendo las especificaciones de ekon,
corriendo los gastos a cuenta del Cliente, para
que ekon y sus partners de software puedan
acceder remotamente al sistema a fin de efectuar
el diagndstico, utilizando los estdndares de
acceso remoto definidos por ekon. El vinculo
electrénico debe estar disponible con diligencia
a peticion de ekon. Si el vinculo no se presenta
en el plazo acordado, ekon se reserva el
derecho de volver a planificar el trabajo de
diagndstico a su conveniencia cuando se
encuentren disponibles los recursos adecuados.
El Cliente puede controlar el acceso por parte
de ekon vy de sus partners de software al vinculo
electronico mediante la desconexién del vinculo
cuando su uso no esté autorizado.

Escalado de Intervenciones

En primera instancia, el Cliente escalara las
peticiones de soporte a los supervisores del
servicio de asistencia mediante la opcién de
‘Reclamar Intervencién’ que se muestra en la
siguiente imagen.

c- ¥ intervencidn

Datos de intervencidn Datos de contacto

En el supuesto que el Cliente no esté satisfecho
con el nivel de Soporte proporcionado en
relacidon con uno o mas asuntos, el Cliente podra
entonces escalar la cuestion a niveles directivos
mas altos de la siguiente manera:

1er nivel de escalado
Director de Servicios de Atencién al Cliente

2° nivel de escalado
Director General

El Cliente otorgara a cada una de las personas
arriba detalladas una cantidad de tiempo
razonable para resolver la cuestion antes de
pedir el escalado al nivel superior.
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Cierre

Una vez resuelta la intervencion se inicia el
proceso de cierre, que se puede realizar de
forma inmediata o diferida si la complejidad
del problema aconseja un periodo de pruebas

adicional.
Certificacion de cierre
Con fecha 22/5/Z. .. el departamento de Soporte de UNIT4 le comunica que da por finallzada su
intervencidn n. 1368882 y procede a enviarle el certificado de cierre dinde se incluye un cusstionaria
acerca de su percepcion del servicio.
Intervencion solicitada por:
Sintoma: PROBLEMA CON RENTA
Atendida por: e D e e
Para mejorar nuestro servicio, le agradecemos que nos haga
llegar su opinién mediante el breve cuestionario adjunto.
Esperamus que eslé salisfecho con el servicio recibido. Si liene alguna disconformidad con €l, pongase en
contacto conmigo:
o directamenta con mi responsable:
El equipo de Soporte
E-mail enviado al cliente como certificacién de cierre
Ericlic=ta sobre lo I ntererclon 57802 En el proceso de cierre de cada intervencion,
: el cliente tiene la oportunidad de contestar una
S sencilla encuesta en la que se valoran distintos
o parametros del servicio y nos permite tener una
e vision de los niveles de calidad del servicio que
perciben nuestros clientes.
' & & & &
L. 8.5 6 & ¢
1.8 6.8 8 4

Cuestionario de control de calidad
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Otras utilidades del portal
de clientes

El servicio de mantenimiento y soporte base se complementa
con una serie de servicios especialmente disefiados para
minimizar las interrupciones del servicio que puedan tener sus
sistemas de informacién. Son servicios disefiados para mejorar
la capacidad de todos los clientes en la utilizacién de nuestros
productos y mantener el nivel de formacién que su personal
debe tener de nuestras aplicaciones, etc. Estos elementos
estan disponibles a través de este portal.

Zona de descarga
Permite al cliente acceder a las nuevas versiones que se
publiquen para que pueda proceder a descargarselas.

Estado intervenciones
Permite al cliente consultar en todo momento el estado de
todas las intervenciones enviadas a soporte para su resolucion.

ekon ideas

Uno de nuestros valores mas destacados es la transparencia,
que hemos llevado incluso a nuestro proceso de |+D+i. Para
ello hemos incorporado al conjunto de servicios que ofrecemos
a nuestros clientes. Un portal que permite recoger las
sugerencias de mejora de nuestros productos. El acceso a este
portal se realiza mediante un punto de menu existente en las
aplicaciones ekon, o directamente desde la web https://ekon.
ideas.aha.io/ideas.

Estas sugerencias pueden ser ampliadas,enriquecidas y
votadas por todo el colectivo de usuarios del producto,
procediendo a analizarlas de manera continuada. Aquellas que
sean de especial interés, bien por los votos recibidos o bien
porque estén alineadas con los planes de desarrollo existentes,
serdn tenidas en cuenta e incorporadas al producto en futuras
versiones.

Para nosotros es un privilegio el poder contar con las
aportaciones de nuestros clientes, y es el motivo por el que
hemos creado este nuevo canal de comunicacién, para
conectar a los responsables del desarrollo de los distintos
productos ekon con sus usuarios y necesidades.

Todos los usuarios acreditados disponen de un conjunto de
votos con los que podran influenciar la evolucién de nuestras
soluciones.
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Campus Virtual ekon

El Campus Virtual ekon es una herramienta

de formacion on-line para asegurar el maximo
aprovechamiento de las soluciones de gestion

de ekon. El Campus ofrece un conjunto de cursos
impartidos on-line que permiten la formacion

del cliente en los aspectos concretos del

uso de los productos. Ello permite a nuestros
clientes mantener a sus empleados siempre
perfectamente formados en el uso de la
aplicacién con unos costes minimos, al no tener
que desplazarse, ahorrando los costes asociados
a ese concepto. Ademas, al ser de duracion
limitada, tampoco distorsiona en exceso el trabajo
diario del empleado.

ekon Virtual Agent (eVA)

El asistente virtual es una utilidad especialmente
diseflada para apoyar a los usuarios en la
utilizacién diaria de las soluciones de gestién de
ekon, asi como para la capacitacion de todos los
usuarios de nuestros clientes.

eVA se adapta a las necesidades del usuario,
mostrando las guias de utilizacion relacionadas
con la pantalla en la que se encuentra el

usuario, facilitando de esta forma la utilizacion

de las soluciones de gestion de ekon, asi como
ahorrando costes derivados del aprendizaje de la
solucion.
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Sobre ekon

ekon es el lider espafiol en soluciones de gestién empresarial en
Cloud para la Pyme. Gracias a su plataforma en la nube, las soluciones
de ekon proporcionan a las empresas la flexibilidad, agilidad y
adaptabilidad necesarias para alcanzar la excelencia operativa en un
mercado cada vez mas cambiante.

Diariamente, mas de 4.000 empresas y organizaciones de todos
los tamafios y de sectores como la industria, la distribucion, la salud,
la construccién, la ingenierfa y la consultoria confian en ekon para
adelantarse a sus competidores y avanzar en su agenda digital.

ekon cuenta con cerca de 200 profesionales que trabajan en sus
cinco delegaciones situadas en Barcelona, Granada, Madrid, Valencia,
y Zaragoza. Junto a ellos, una extensa red de partners que dan la
capilaridad necesaria para que todas las pymes espafiolas puedan
disfrutar de sus productos y servicios.

Desarrollado integramente en nuestro pais, ekon también es un
ERP global implantado en empresas de los cinco continentes y
adaptado a diferentes idiomas y a legislaciones de los paises méas
habituales, hecho que lo convierte en el aliado perfecto para su
internacionalizacion.

ekon, innovacién digital para la Pyme.

eKkon

ekon.es

T 902 227 000
E marketing@ekon.es
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