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Introduccion

El equipo de soporte de GeneXus se encarga de atender las solicitudes de todos los usuarios que se
encuentren en garantia o que estén al dia con la suscripcion anual de Globant Enterprise Al .
Dependiendo del pais en donde se origina la consulta, la misma puede ser atendida en forma directao a
través de canales locales.

Para poder implementar esto, existe una estructura jerarquia modelada por medio de un sistema,
llamado Issue Tracking, donde se puede realizar el seguimiento de los tickets de manera de asegurar la
calidad en las respuestas.

Reporte de incidentes al Equipo de Soporte

Las consultas podran ser enviadas por correo electrénico a la direccion (enterpriseai@genexus.com) o
directamente via Web al Sistema de Tracking. Este método de acceso es el mas recomendable, puesto
que la aplicacidn guia al usuario en el reporte de la consulta, asegurando que el equipo de soporte reciba
toda la informacidn necesaria para responder en el menor tiempo posible. Al mismo tiempo, permite a
los usuarios hacer el seguimiento de los mismos.

El servicio se brinda de lunes a viernes (excepto feriados) en el horario comercial GMT-3.

Si se envia por correo electronico, la direccion de correo desde donde se envia el email debe coincidir con
la registrada en genexus.com/registro.

Ya sea que la consulta es enviada por mail o ingresada desde la aplicacion web, el dato mas importantes a
definir es la Prioridad de la misma, segln la siguiente informacion:
- Nivel 1/Alta: Produccion detenida - Es el caso mas critico en el cual una aplicacion que esta en
produccién se encuentra detenida.
- Nivel 2/Media: Desarrollo detenido - Hay un problema que ocasiona que no pueda continuar con
el desarrollo.
- Nivel 3/Baja: Consultas generales, sugerencias, etc. - Estos casos son situaciones no "criticas".

En el caso de envio de consultas por email, la prioridad debe ser incluida en el “asunto”.
Por ejemplo: “Nivel 2: al ejecutar Globant Enterprise Al recibo un error”.

La asignacidn de la prioridad adecuada a cada consulta es fundamental para el mejor desempefio del
servicio.

En todos los casos la consulta ingresa al sistema y se le asigna un nimero de ticket. Con este niumero el
cliente puede consultar en cualquier momento el estado del ticket, asi como también agregar
informacion adicional, realizar comentarios, etc.
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Si el personal de soporte necesita mas informacion acerca de un ticket para poder solucionarlo, el cliente
recibird un correo con la solicitud. En dicho correo habra un link que permitira contestar la solicitud
desde la aplicacién Web o directamente contestar el email recibido desde soporte. En ambos casos el
ticket en el sistema quedara actualizado. Todas las comunicaciones del ticket entre el cliente y el
personal de soporte quedan registradas en el sistema, permitiendo asi un completo seguimiento.

Tiempos de respuesta del equipo de soporte técnico (SLA)

Tickets reportados con Nivel 1/Alta: Respuesta de Soporte dentro de las 24 horas indicando qué técnico
tomo activamente el ticket. Este técnico trabajara con el cliente definiendo acciones que lleven a la
identificacion del problema planteado y la resolucion del mismo (las acciones dependeran de la situacion
planteada, puede requerirse mas informacion o, una vez identificado el problema, proporcionar una
correccion, un procedimiento a ser ejecutado o una solucion alternativa en la aplicacion).

Tickets reportados con Nivel 2/Media: Respuesta de Soporte dentro de las 48 horas indicando qué
técnico tomd activamente el ticket. Este técnico trabajara con el cliente definiendo acciones que lleven a
la identificacion del problema planteado y la resolucion del mismo (las acciones dependeran de la
situacién planteada, puede requerirse mas informacion o, una vez identificado el problema,
proporcionar una correccion, un procedimiento a ser ejecutado o una solucion alternativa en la
aplicacion).

Tickets reportados con Nivel 3/Baja: Respuesta de Soporte dentro de las 72 horas.
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