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PROPOSITO

Este acuerdo resalta los términos y condiciones comerciales a partir de los cuales Giadans Comercial SA de CV
(referido de aqui en adelante como “El Centro de Servicio”) proporcionara servicios contratados de atencién
técnica.

El objetivo es proporcionar las bases y un marco de entrega de &ptimos servicios que satisfagan los
requerimientos de los clientes.

TIPOS DE SERVICIO

El portafolios de servicios que cuenta el Centro de Servicio es el siguiente:

NOMBRE DESCRIPCION
PRODUCTO Es el software desarrollado por una marca externa al Centro de Servicio.
SOPORTE Es la intervencidon para instalacién, aclaracion, o solucién de alguna problemética que
TECNICO presente el Cliente y es medido por horas/eventos.

El soporte técnico pueden ser respuesta por diferentes medios que son:

NO. MEDIO DESCRIPCION

1 E-mail Este medio se da para los servicios que no llevan costo. Se envia
por este medio la explicacion de una posible respuesta.

2 Conexion | Por medio de una aplicacion se realiza la conexion y se trabaja
Remota como si el ejecutivo estuviera frente a la computadora, es maés
rapido de agregar a la agenda ya que no conlleva traslados.

3 En sitio. Son servicios realizados en las oficinas del Cliente de forma
presencial.
POLIZA DE Se ofrecen Pélizas de Servicio que son regidas por una cantidad de horas a un costo
SERVICIO preferencial.
IGUALA Este es un contrato que se realiza el cliente y Centro de Servicio donde cada mes el cliente

paga un numero de horas de servicio durante minimo de 6 meses.

DESARROLLO Es software elaborado por el Centro de Servicio, pueden ser de diferentes tipos:

NO. | TIPO DESCRIPCION

1 Reporte Es la programacién de algun reporte que no tiene ninguno de
Especial los productos o la modificacion de alguno de ellos.

2 Modelo. Es un archivo programado que sirve para realizar la captura o

sacar informacion de alguno de los productos.

3 Conector Es un software que sirve para realizar la conexién entre dos
productos diferentes.

4 Modulo Programacién de un sistema periférico a un software externo
que realiza funciones especificas del negocio de un cliente.
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CURSO Son Capacitaciones realizadas en base a un temario ya armado por parte de los ejecutivos
del Centro de Servicio.

NO. | TIPO DESCRIPCION
1 Estandar Cursos predeterminados a través de un temario oficial.
2 Especiales Son a la medida del Cliente segun sus necesidades.
3 Diplomados Es la imparticion de varios cursos ya definidos del mismo
sistema.
PROYECTO Es cuando el Cliente requiere una consultoria y reestructuracidon de sus procesos

administrativos y contables, donde se realiza un documento donde se programan
actividades y entregables por etapas hasta llegar al resultado deseado (esto puede incluir
producto, servicio y/o capacitacién).

TERMINOS DEL SERVICIO

A continuacion se describen los términos y condiciones que el Centro de Servicio otorga para cada uno de los
servicios listados en la tabla anterior:

AR ® B
ADQUIRIDO MEDIO TERMINOS
PRODUCTO Correo Si el producto aplica (ver seccion de politicas) Tiene derecho de
hasta 5 casos (dudas o consultas) por producto comprado.
Respuesta en un plazo no mayor a 24 hrs.
SERVICIO Correo o Teléfono No aplica.
Conexion remota o Generado el caso se incluird en agenda el servicio en un plazo no
en sitio mayor a 1 hr.
DESARROLLO No aplica
CURSO Conexion Remota Se incluird en agenda el servicio en un plazo no mayor a 1 hr.
En sitio
PROYECTO No aplica
AR O
ADQUIRIDO MEDIO TERMINOS
PRODUCTO Correo Si el producto aplica (ver seccién de politicas) Tiene derecho
de hasta 5 casos (dudas o consultas) por producto
comprado. Respuesta en un plazo no mayor a 08 hrs.
SERVICIO Correo o Telefénico N/A
Conexion remota o en Generado el caso se incluird en agenda el servicio en un
sitio plazo no mayor a 1 hr.
DESARROLLO N/A
CURSO Con@'(ién Remota o N/A
en sitio
PROYECTO N/A
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ARTICULO PREMIER
ADQUIRIDO MEDIO TERMINOS
PRODUCTO Correo N/A
SERVICIO Correo N/A
Telefénico Si hay asesor disponible le transferiran la llamada.
Conexidon remota o en Generado el caso se comunicara un asesor en un plazo no
sitio mayor a 30 minutos.
DESARROLLO Correo N/A
Telefonico Generado el caso se incluird en agenda el servicio en un
plazo no mayor a 4 hrs.
Conexidén remota Para la entrega se incluird en agenda una cita y se realizaran
las pruebas necesarias, las veces requeridas.
CURSO Con.e>.<|on Remota o N/A
en sitio.
PROYECTO Correo o telefénico
Telefonico Estipulado en el contrato de proyecto.
Conexion remota
En sitio Generado el caso se incluird en agenda el servicio en un
plazo no mayor a 4 hrs.
Biblioteca Acceso libre.

RESPONSABILIDAD DEL CLIENTE

Para poder garantizar y otorgar un servicio Optimo dentro del marco de este acuerdo, son
responsabilidades del cliente las siguientes:
Responsable de contacto: Definir a una persona responsable que sea el contacto principal y con quien
se pueden comunicar para agendar, realizar y verificar que los servicios son realizados correctamente.
Alteracion de informacion o equipos: Que ninguna persona fuera de los ejecutivos del Centro de
Servicio altere o modifique bases de datos, o cualquier informacion técnica en cuestidon de los sistemas
que se prestan servicios.
Presencia en servicios: Debe de estar una persona disponible por parte del cliente mientras se esta
prestando el servicio.
Equipo para cursos: En caso de haber algun curso en las oficinas del cliente, deberan existir maquinas
ya preparadas para el curso, el instructor solo lleva su maquina y proyector.
Requerimientos previos del servicio: Tener disponibles los documentos oficiales (fiel, sellos digitales,
etc.) requeridos para la elaboracidén del servicio. En caso de agendar y no tenerlos disponibles, el
servicio podra reprogramarse ya sea con costo o con descuento de su péliza, a menos que haga un
aviso con 8 horas habiles de anticipacion.
Retraso de agenda: Cualquier tiempo de espera por el asesor por parte del cliente, serd contemplado

como parte del servicio.
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Personal autorizado para servicios: Asignar las personas autorizadas de su organizacién para solicitar
servicios, por omision, cualquier persona de la organizacién puede solicitarlos.

Conectividad: Contar con una conexion a internet estable y segura en caso de solicitar servicios por
este medio.

Equipo libre de virus: Que los equipos donde se realicen los servicios se encuentren libres de virus.
Tolerancia de agenda: Que esté disponible a la hora pactada en el servicio, se dard una tolerancia
maxima de 10 minutos

Acciones previas al servicio: Que realice las acciones previas al servicio, si aplica, indicadas por el

contacto que le llamo para agendar.

RESPONSABILIDAD DEL CENTRO DE SERVICIO

En el centro de Servicio estamos comprometidos con la calidad del otorgamiento de los servicios
contratados, por lo que es importante cumplir con los siguientes compromisos:

COMPROMISO DESCRIPCION

PUNTUALIDAD Los ejecutivos estdn comprometidos a comenzar su servicio en la hora pactada con el
responsable que definio el cliente como contacto.

CORTESIA En el centro de servicio sabemos la importancia de cada uno de nuestros clientes por
lo cual el trato amable y cortés de cada uno de nuestros integrantes es muy
importante.

CONOCIMIENTO | Tener el conocimiento para poder dar una respuesta a las dudas de nuestros clientes
y poder guiarlo en sus necesidades.

TIEMPO DE Otorgar la mejor respuesta en el menor tiempo posible, siempre y cuando esta esté
RESPUESTA. en nuestras manos.
RESPUESTA El mayor compromiso para el Centro de Servicio es dar la mejor respuesta para que

no quede con dudas, y asi poder lograr la satisfaccién de las necesidades del cliente.

HORARIO DE ATENCION

El horario habil de atencion del Centro de Servicios es: Lunes a viernes de 9:00 a 14:30 y de 16:00 a 18:30,
sabados de 9:00 a 14:00 horas.

POLITICAS

Cada uno de nuestros servicios tiene politicas especiales, mismas que se listan a continuacién:

=i PRODUCTO.
Se incluye el medio de soporte técnico via correo electrénico limitado, cualquier otro medio
tendréa costo.

El envio de una respuesta por correo electronico no garantiza la solucién a un problema, ya que
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esta orientado a resolver dudas o consultas.
No se incluye ningun tipo de soporte técnico en los productos Facturacién Electrénica en
linea+, XML en linea+, CFDI Néminas+, Binder, Gastos, CRM, Business Intelligence+ de
CONTPAQI® , ya que esta es responsabilidad directa del fabricante.

iF SOPORTE TECNICO. (HORAS / EVENTOS DE SOPORTE TECNICO).
Las horas de soporte técnico son vendidas exclusivamente por horas completas.
El uso de horas de soporte técnico se hara por bloques de 30 minutos con una tolerancia de 5
minutos adicionales.
La atencidn en sitio se hara exclusivamente bajo agenda.
Los servicios en sitio tendran un minimo de horas de servicio (2 horas)
Los servicios por conexién remota se agendan con mayor prioridad.
En caso de que el cliente no cuente con conexién estable de internet en el horario establecido,
se podra reagendar s6lo una vez mas sin costo. Se excluyen las horas de desarrollo, proyecto y
capacitacion para ser usadas como servicio por ser precios distintos.
El tiempo de servicio comenzara a contar desde el contacto, por el ejecutivo de servicio del
Centro en cualquier medio, con el responsable por parte del cliente.

" SOPORTE TECNICO (POLIZAS).
Las horas contratadas en la podliza tienen una vigencia de hasta 1 afo a partir de la fecha de
pago.
Las horas seran descontadas por bloques de 30 minutos con una tolerancia de 5 minutos
adicionales.
La atencidn en sitio se hara exclusivamente bajo agenda.
Los servicios en sitio tendrdn un minimo de horas de servicio (2 horas).
El cliente podra solicitar un estado de cuenta de las horas consumidas de su péliza en cualquier
momento, este sera enviado via correo electronico en formato PDF.
Se excluyen las horas de desarrollo, proyecto y capacitacion para ser usadas como servicio por
ser precios distintos.
El tiempo de servicio comenzara a contar desde el contacto, por el ejecutivo de servicio del

Centro en cualquier medio, con el responsable por parte del cliente.
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2 DESARROLLO.
El servicio de desarrollo incluye solo la instalacién, configuracion y capacitacién del médulo
desarrollado al responsable nombrado por el cliente.
Se excluyen todos los servicios y/o capacitaciones sobre el sistema al que se conecta el
desarrollo y sobre el hardware en el que se instalara el mismo.
Tiempo de entrega es de hasta 10 dias habiles después de cumplir las condiciones de pago
establecidas en la cotizacion, a excepcion del desarrollo de médulos, los cuales se especificaran
al momento de la cotizacion.
El servicio de desarrollo no incluye costos adicionales relacionados con el sistema al que se
conecta (usuarios adicionales, licencias del sistema, etc.).
=i CURSOS.
Siempre se agendara el servicio posterior a la fecha de pago estipulada en la cotizacion.
Los cursos no incluyen gastos de viaticos, en caso de ser impartidos en otras ciudades que no
sean Guadalajara, México y Monterrey.
En caso de haber algin cambio o modificacién por parte del cliente en fechas, temas o
necesidades no especificadas en la cotizaciéon, se podran generar cargos adicionales.
Un curso especial puede manejarse como proyecto.
Los cursos “definidos” son siempre sobre un temario fijo, datos ficticios de ejemplo y un
numero de horas establecidas por los manuales oficiales del fabricante, en caso de cualquier
variante a cualquiera de estas variables debera de tratarse como especial a un costo diferente.
=i PROYECTO.
Debera existir un documento de especificaciones de proyecto firmado por ambas partes.
El inicio oficial del proyecto es una vez que se haga el pago segun se estipul6 en el documento
de especificaciones del proyecto.
No podran tomarse horas de péliza a cuenta de un proyecto especial ya que se cotizan a

precios distintos.

GARANTIAS

A continuacion se muestran las garantias de los productos ofrecidos por el Centro de Servicio:

=i PRODUCTO.

La que otorga el fabricante del producto.
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=" SOPORTE TECNICO.
Todo servicio de soporte técnico cobrado tiene una garantia maxima de 5 dias habiles
posteriores de que el caso fue cerrado y solucionado de conformidad con el cliente.
Esta garantia aplica sélo sobre los sistemas, las empresas y en las maquinas o equipos donde se
realizd el servicio.
En caso de detectar intervencion de personal externo al Centro de Servicio en los equipos,
sistemas y empresas donde se realizo el servicio, se pierde la garantia.

aif DESARROLLO.
Todo desarrollo tiene una garantia de hasta 10 dias habiles, a partir de la fecha de entrega del
mismo.
Una vez expirada la garantia, cualquier cambio o modificacién por funcionamiento,
reglamentacion fiscal o incremento en funciones se realizara previa cotizacién, calendarizacion y
pago.
En el caso de Mddulos, la garantia se especifica en la cotizacion.

=i CURSO.
Si por alguna razén el Centro de Servicio reagenda la fecha del curso, este cambio no tendra
costo para el cliente.
El cliente podra realizar una retroalimentacion al curso recibido via una encuesta de satisfaccion
realizada al finalizar el curso.
Si no se cumplen las condiciones especificadas en la cotizacion para el curso, tomando en
cuenta los tipos de capacitaciéon estipulados en secciones anteriores, el curso se repondra sin
costo al cliente.

@i PROYECTO.

Las estipuladas en el documento de especificaciones del proyecto.

RETROALIMENTACION

El cliente podra levantar una queja, sugerencia y/o comentario si asi lo decidiera de los servicios realizados
en la siguiente direccién de correo electrdnico: calidad@giadans.com.mx

El tiempo de respuesta del Centro de Servicio para que sea contactado por nuestro departamento de
calidad es de méaximo 1 hora habil.

RESPONSABLE

Hacer cumplir este acuerdo de servicio es el Gerente de Soporte Técnico del Centro de Servicio.
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