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Soporte, Disponibilidad del Servicio y
Mantenimiento de Software

Nuestro soporte, mantenimiento y disponibilidad del servicio de software para Converis se describen a
continuacion.

Soporte

Cuando haya elegido la cobertura de mantenimiento para el software alojado por usted y para todo el
software alojado por nosotros, proporcionaremos soporte a los administradores designados que sean responsables
de brindar soporte a los usuarios finales. El soporte incluye analisis de problemas, gestion de casos de soporte,
priorizacion de problemas, seguimiento e investigacion de problemas y explicacién de mensajes de error.

Informacidn de contacto. Si tiene problemas para utilizar nuestro software, sus administradores designados pueden
comunicarse con nosotros durante el horario normal de las siguientes maneras:

e Enlinealas 24 horas, los 7 dias de la semana en https://support.clarivate.com/s/ (método preferido)

Haga clic en la pestafia “Open a support case” (Abrir un caso de soporte) y complete el formulario proporcionado
para registrar el problema. Se emitird un correo electrénico de confirmacion con el nimero de caso de soporte y la
informacion de contacto adicional para asuntos urgentes.
e En casos urgentes por teléfono (durante el horario de la oficina regional):

Europa, Oriente Medio y Africa: +44 800 328 8044 o +44 20 3564 2068

América del Norte: +1-800-336-4474

Singapur: +65 6870 3207

Hong Kong: 800905720

China: 4008 822 031

Japon: +81-3-4589-3107 6 08008888855

Australia: 1-800-007214

Debe proporcionarnos la informacion que necesitamos para resolver su problema. Esto incluye informacion de
contacto relevante, detalles sobre el problema, mensajes de error, ID de los usuarios y cualquier otra informacion
necesaria. Asegurese de agotar todos los medios internos de resolucion de problemas antes de ponerse en contacto
con nosotros.

Respuesta. Se asigna un nivel de prioridad a cada solicitud de servicio de acuerdo con las siguientes definiciones de
gravedad:

e Gravedad 1 (critica): no puede utilizar el software.
e Gravedad 2 (severa): no puede utilizar un area funcional importante del software.

e Gravedad 3 (importante): ha experimentado una peculiaridad con una funcién auxiliar o un area funcional
menor del software.

e Gravedad 4 (menor): proporciona observaciones que ayudarian a la utilidad del software.
Contamos con tres niveles de respuesta a las solicitudes de soporte detalladas en la siguiente tabla:

Etapa de respuesta  Accion

Nivel 1 Confirmacién mediante comunicaciones escritas o verbales y adjudicacion de un nimero
de registro de asignacion y una estimacién del tiempo de restauracion.

Nivel 2 Se le transmite una reparacion o solucidon temporal o se le envia una solicitud para que
una copia de la base de datos reproduzca la falla para su analisis. Estimacion adicional del
tiempo de restauracion.

Nivel 3 Parche o correccidn oficial en la préxima version o en las notas de la versidn actualizada.
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Los tiempos mdaximos de respuesta se proporcionan en la tabla a continuacion. No se pueden garantizar los plazos de
resolucion, aunque nos esforzamos por resolver sus problemas lo antes posible.

Prioridad Respuesta de 1° nivel Respuesta de 2° nivel Respuesta de 3° nivel

Gravedad 1 4 horas Esfuerzo continuo Préxima version* / tan
pronto como sea posible

Gravedad 2 1 dia habil 15 dias habiles Préoxima version*
Gravedad 3 2 dias habiles 60 dias habiles Abierto
Gravedad 4 4 dias habiles Abierto Abierto

*Por lo general, hay 3 versiones por afio.

Ruta de intensificacion. Sino recibe una respuesta dentro del plazo designado anteriormente, comuniquese con la
administracién de su cuenta.

Actualizaciones

Cuando haya elegido la cobertura de mantenimiento para el software alojado por usted y para todo el software
alojado por nosotros, mediante solicitud, se pondran a su disposicién actualizaciones generales de la version para la
correccion de errores, nuevas funciones, mejor utilidad o rendimiento, asi como mejoras mas significativas o cambios
importantes de las capacidades (excepto una tarea de implementacidn o configuracion adicional relacionada) a través
de los detalles de contacto proporcionados anteriormente. Si necesita servicios de consultoria para realizar cambios
de configuracidn basados en las funciones y capacidades de la version para que se alineen con su configuracién (como
plantillas o informes especificos para su base de datos), se puede incurrir en un cargo adicional. Las actualizaciones
de la proxima version principal requieren normalmente la implementacion y configuracién de su base de datos e
implican incurrir en un costo asociado adicional mas alla de los costos de mantenimiento.

Disponibilidad del servicio para software alojado por nosotros

Excepto durante el mantenimiento programado o si el tiempo de inactividad es causado por circunstancias fuera de
nuestro control razonable (como fallas de equipos o software de proveedores de servicios ascendentes o en su
ubicacion), el software alojado por nosotros estard disponible para su uso el 99,0 % del tiempo total durante
cualquier trimestre natural.

Mantenimiento de software alojado por nosotros

Mantenimiento programado. Si fuese necesario, podemos desconectar el software para realizar el mantenimiento o
actualizar la base de datos. Notificaremos por escrito con una anticipacién de no menos de cuarenta y ocho horas
(48) horas antes de todo aquel mantenimiento programado que incluya una descripcion detallada del tipo de
mantenimiento que se realizara y la duracién de la interrupcion del servicio. Nos esforzaremos razonablemente para
realizar el mantenimiento programado fuera de las horas pico de operacion.

Procuraremos realizar Unicamente el mantenimiento programado los fines de semana o durante la noche, hora local
del centro de datos.

Mantenimiento de emergencia. Si el software requiere mantenimiento de emergencia, intentaremos notificarle con
tanta anticipacion como sea comercialmente razonable y publicar un aviso del mantenimiento de emergencia en las
paginas web a su disposicion.

Copias de seguridad. Diariamente realizaremos copias de seguridad de sus datos.
Descargo de responsabilidad
Los servicios de soporte no incluyen lo siguiente:

e visitas a su sede,

e cualquier servicio para equipos o software de terceros,

e problemas derivados de un cambio que haya realizado en el software, o

CLARIVATE | SOPORTE, DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO Y MANTENIMIENTO DE SOFTWARE (CONVERIS) PAGINA 2



2 Clarivate”

e servicios de consultoria relacionados con configuraciones o implementaciones especificas del cliente (como
interacciones entre el software y su hardware, instalaciones en su sede, asistencia con pruebas de aceptacion,
plantillas o informes especificos del cliente, etc.).

No estamos obligados a corregir alglin error que surgiera si no implementa una modificacion o actualizacién de un
software de terceros que le recomendemos y proporcionemos sin costo alguno. No nos responsabilizamos por el
tiempo de inactividad o cualquier otro incumplimiento del requisito de disponibilidad si la causa primordial de la
interrupcion esta fuera de nuestro control, incluidas, por ejemplo, fallas de hardware o software de proveedores de
servicios ascendentes o en su ubicaciéon o uso inadecuado del software.

Ultima actualizacién: Julio de 2017
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