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ENEGENCE

Términos y condiciones de nivel de servicio

Soporte Técnico. Enegence brindara atencion remota a través de su centro de soporte, para la
solucidn de problemas que pudieran presentarse en la operacion del Software. La atencién a que se
refiere este punto, asi como cualquier consulta y/o solicitud de asesoria técnica que se necesite,
debera ser hecha de conformidad con el siguiente procedimiento:

1. ElCliente deberd comunicarse al centro de soporte, inmediatamente después de que ocurra
el percance que origine la solicitud de asistencia, con el propdsito de reportar el mismo.

2. En el momento del reporte del incidente, Enegence proporcionara al Cliente un nimero de
folio, mediante el cual se identificara el caso y se le dara seguimiento.

3. Al momento de recibir el reporte, Enegence emitird un diagnéstico del problema. En caso
de no resolverse inmediatamente, el reporte se turnard al especialista correspondiente para
su solucidn.

Horario de atencién. Cuando se presente algun problema con el Software, el cual no permita su
operacién o que esté dando un resultado diferente al esperado, éste podra ser registrado por medio
del servicio del centro de soporte bajo el concepto de 5x8 (cinco dias a la semana, ocho horas por
dia). Esto significa que podran hacer cualquier llamada al teléfono: (+52) 55-7923-0686 a partir de
las 9 horas y hasta las 17 horas, de lunes a viernes o al correo electrénico
soporte.smart@enegence.com.mx.

Priorizacion de Tareas. Los reportes serdn recibidos y registrados de conformidad con el
procedimiento antes mencionado, y seran priorizados con los siguientes criterios: 1) si el Software
no realiza ninguna transaccién; 2) o si tiene transacciones intermitentes.

Tiempos de atencidn. Los tiempos de atencién serdn los siguientes:

— Tempode  Tiempo esténdar de

respuesta solucion

sesenta minutos dos dias habiles

noventa minutos tres dias habiles

Nota: Los tiempos de solucion mencionados podrian variar dependiendo de la complejidad del
problema, el cual serd expresado al Cliente al levantar el reporte. El programa de trabajo establecido
y aprobado para completar los reportes puede ser modificado en caso de que se tenga una solicitud
cuya prioridad sea mayor, y puede tener como consecuencia la reasignacion de personal para el
cumplimiento de las nuevas peticiones comprometidas.
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