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Introduccién

En este documento se describen los servicios de mantenimiento y soporte de software que
ofrecen Planview, Inc., sus filiales y sucursales («Planview») a los clientes («Cliente») que
adquieren los servicios de soporte de Planview o que actualmente cuentan con el software
como un servicio de Planview («Servicio de SaaS»). El documento contiene la siguiente
informacion:
¢ Procedimientos estandar en la entrega de actualizaciones o parches del software de
Planview o del Servicio de SaaS.

Procesos mediante los que Planview recibe y responde a las solicitudes de soporte de
software enviadas por el Cliente.

Horarios de atencion de Customer Care.

Objetivos de nivel de servicio estandar en la prestacion de servicios de soporte de
software.

Procesos de analisis de defectos de software?.

Servicios de soporte

Los servicios de Customer Care se encargan de atender los problemas de software que
encuentran los usuarios del software de Planview y/o de aplicaciones del Servicio de SaaS 'y
que un administrador de la aplicacién o un usuario autorizado han enviado a Customer Care.
Los servicios de soporte que se ofrecen para las actualizaciones o los parches del software
son:

¢ | lamadas ilimitadas a Customer Care de Planview durante el horario comercial.

e Envio de casos a través de la pagina web, por correo electrénico o por teléfono.

¢ Envio de casos a través del chat (lnicamente para Planview Spigit y Planview
Projectplace).

¢ Actualizaciones programadas del software.
¢ Actualizaciones programadas de la documentacion publicada.

Servicios fuera del alcance de Customer Care

Tenga en cuenta que, si bien los siguientes casos no estan contemplados en los objetivos de
nivel de servicio de soporte descritos en este documento, lo estan en los objetivos a nivel de
servicio de Cloud Operations.

e Soporte de funcionamiento: preguntas sobre cémo funciona una caracteristica o funcién
en particular del software o del Servicio de SaaS. Las preguntas sobre el funcionamiento
enviadas a Customer Care pueden ser reenviadas a Planview Consulting a través del
gestor asignado de Customer Success o del consultor de gestion a cargo. Es posible que
los servicios ofrecidos por Planview Consulting tengan un costo adicional.

¢ Informes personalizados, configuracién e instalaciones realizadas por el Cliente:
Customer Care ofrece un maximo de una hora acumulativa de asistencia por instancia
para problemas o preguntas relacionados con informes personalizados e instalaciones
realizadas por el Cliente. Planview Customer Care ofrecera informacion relativa a la
configuracion, pero no configurara la aplicacion para el cliente. Una vez superada la hora,
el problema se remite a Planview Consulting y la asistencia tendra un costo adicional.

* La definicion de «defecto de software» aparece en la pagina 12.
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e Para acceder a los casos remitidos a Planview Consulting, visite:

Proceso de envio de casos

El Cliente puede enviar casos a Customer Care a través de los siguientes métodos. Tenga en
cuenta que Customer Care solamente ofrece servicios de soporte a los administradores
designados de Planview Enterprise One, Planview PPM Pro, Planview Spigit, Planview
Changepoint y Clarizen.

Los clientes que utilicen Planview Projectplace, Planview LeanKit, Planview Barometery
Planview Daptiv pueden recurrir a los formularios de presentacion de casos especificos del
Customer Success Center.

e Comunidad de Customer Care: el Cliente puede iniciar sesién en la pagina web de
Customer Care y enviar casos las 24 horas del dia, los siete dias de la semana (24x7).
Acceda a la comunidad de Customer Care en:

Para conectarse a la comunidad de Customer Care, son necesarias una
direccion de correo electrénico y una contrasefia.

o Teléfono: el Cliente puede llamar por teléfono a Customer Care en cualquier momento.
Consulte la Tabla de opciones de contacto (Apéndice 1).

e Correo electrdnico: el Cliente puede enviar solicitudes por correo electronico. Cuando el
distribuidor de Customer Care recibe una solicitud, crea un caso y se envia
automaticamente a un consultor de Customer Care.

e Chat: las solicitudes por chat solamente estan disponibles para Planview Projectplace y

Planview Spigit. Es posible iniciar sesiones de chat durante el horario de atencién a
través de la interfaz de usuario del producto, o bien en:

e Planview Projectplace:

e Planview Spigit: mediante la interfaz de usuario del producto.

e Soporte Elite/Platinum/Medallion, cobertura 24x7: el Cliente que adquiere el servicio de
soporte Elite/Platinum/Medallion dispone de un nimero telefonico para casos de
gravedad de tipo critico. El nGmero telefonico se entrega al Cliente en cuanto adquiere el
servicio de soporte Elite/Platinum/Medallion. El Cliente puede llamar a este niUmero
fuera del horario de atencién para ponerse en contacto con un consultor de nivel Il de
Customer Care.

Customer Care de Planview ofrece soporte para (1) la ultima version del software y (2) la
version anterior mas reciente. Las soluciones de multitenencia (Planview LeanKit, Planview
Spigit, Planview Projectplace) no cuentan con la opcion de soporte para versiones anteriores.
Una vez que una version de software deja de estar vigente, Customer Care remite los casos a
Product Management para su revision y consideracion, y proporciona al Cliente una respuesta
detallada.

Politica de cierre de casos

Todos los casos apareceran con la marca «Solution Provided» (solucién provista) tan pronto se
hayan entregado la solucion o reparacion necesarias. Esto implica, entre otros:

e Respuestas a preguntas generales.
e Acciones o pasos detallados para resolver el problema reportado.
e L anzamiento de actualizaciones o parches que resuelven el problema reportado.
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¢ Confirmacion del Cliente para marcar el problema reportado como resuelto («Solution
Provided»).

Una vez que el Cliente acepta la solucién propuesta a través de la comunidad de Customer
Care o si no se recibe respuesta del Cliente en un plazo de diez (10) dias habiles —después de
dos (2) intentos de establecer contacto por correo electronico—, los casos se cierran y el
estado pasa a «Closed» (cerrado). Es posible volver a abrir los casos cerrados cuando el
Cliente o Planview asi lo soliciten.

Gravedad de las solicitudes de servicios de soporte

El Cliente debe establecer la gravedad de cada caso enviado. Es necesario establecer la
gravedad al crear un caso a través del portal de Customer Care de Planview. El Cliente puede
cambiar la gravedad de los casos abiertos al afiadir un comentario y solicitar el cambio, o bien,
contactando a Customer Care de Planview por correo electrénico o via telefonica. Las
solicitudes para establecer la gravedad como critica seran revisadas por un gestor de Customer
Care de Planview, para verificar que el problema cumpla con los criterios definidos. Con el fin
de aprovechar los recursos de la mejor manera posible, Planview toma en cuenta la gravedad
asignada a cada caso para determinar el orden en que se debe actuar ante cada solicitud. En

la siguiente tabla se describe la gravedad de los casos:

Gravedad Definicion
asignada

Critical (critica)

e Inactividad del sistema de produccion o fallo en
funciones/caracteristicas esenciales de la aplicacion.

e Degradacion del rendimiento que priva del uso de
funciones/caracteristicas esenciales de la aplicacion.

e Funcionalidad que provoca la corrupcion o la pérdida de datos sin
solucion alternativa.

e Amenaza inminente para un punto clave de negocio o hitos

comerciales a corto plazo que suponen un riesgo econémico.

Major (importante) o i ) ) _ )
e El servicio esta operativo, pero una o varias funciones esenciales de

la aplicacion se han deteriorado.

e Elservicio esta operativo, pero el rendimiento esté tan degradado que
afecta en gran medida al uso.

e Caracteristicas importantes de la aplicacién tienen importantes
restricciones y no hay solucion alternativa aceptable o facil; no
obstante, la operatividad se mantiene aunque sea limitada.

e Se ven afectadas decisiones empresariales clave.

Moderate (moderada) o ) _ o )
e El servicio estd operativo, aunque con caracteristicas/funciones

secundarias afectadas que no influyen en el uso general de la
aplicacion.

e Impacto sobre actividades comerciales clave pero con solucion
altemativa, o bien impacto sobre actividades que no son clave pero
sin solucion alternativa.
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Gravedad Definicion
asignada

Minor (menor)

e Impacto sobre actividades comerciales que no son clave con
solucion alternativa, o bien sin impacto comercial.

e Se solicita informacion sobre la capacidad, la navegacion, la
instalacion o la configuracion de la aplicacion.

e El defecto afecta a una cantidad reducida de usuarios. Hay
soluciones alternativas aceptables disponibles.
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Servicio de soporte: Objetivos de respuesta y solucion para defectos del
software de Planview

Gravedad
asignada

Plazo de respuestay solucion de casos reportados

Critical (critica)

Tiempo de respuesta: 30 minutos

Restablecimiento de funcionalidad: 2 horas si no hay cambios en el
nivel de cédigo

Tiempo de resoluciéon: 48 horas* mediante solucién alternativa o
actualizacidn si no hay solucidn alternativa

Actualizaciones de estado: Cada 6 horas hasta que se restablezca la
funcionalidad o cuando se disponga de nueva informacion

*Las interrupciones masivas se comunicaran a través de la pagina de
estado de Planview (status.planview.com)

Major (importante)

Tiempo de respuesta: 60 minutos

Restablecimiento de funcionalidad: 2 horas si no hay cambios en el
nivel de cédigo

Tiempo de resolucion: 96 horas* mediante solucidn alternativa o
actualizacion en la versién mensual si no hay solucidn alternativa
posible

Actualizaciones de estado: Cuando se disponga de nueva
informacidn

Moderate
(moderada)

Tiempo de respuesta: 2 horas

Tiempo de resolucion: Programado para la proxima actualizacién
segln lo acordado por ambas partes

Actualizaciones de estado: N/A

Minor (menor)

Tiempo de respuesta: 4 horas
Tiempo de resolucion: Segln el tiempo disponible
Actualizaciones del estado: N/A

* El tiempo objetivo de resolucién depende del momento en que el Cliente responde y envia la
informacion. El tiempo que transcurre antes de recibir la respuesta del Cliente con la
informacion solicitada no se tiene en cuenta en el tiempo limite de resolucion.
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Servicio de soporte: Objetivos de respuesta y solucion para defectos de software

ajeno a Planview

Gravedad
asignada

Plazo de respuesta y solucion de casos reportados

Critical (critica)

Tiempo de respuesta: 30 minutos

Restablecimiento de funcionalidad: 2 horas si no hay cambios en el

nivel de cédigo

Tiempo de resolucion: 48 horas

Actualizaciones de estado: Cada 6 horas hasta que se restablezca la

funcionalidad o cuando se disponga de nueva informacion

Informe de causa raiz: <= 15 dias para problemas en todo el sistema

*Las interrupciones masivas se comunicaran a través de la pagina de
estado de Planview (status.planview.com)

Major (importante)

Tiempo de respuesta: 60 minutos

Tiempo de resolucion: 120 horas si no se identifica ninglin problema
a nivel de cédigo

Actualizaciones de estado: Cuando se disponga de nueva
informacion

Moderate
(moderada)

Tiempo de respuesta: 2 horas
Tiempo de resolucion: Segun el tiempo disponible
Actualizaciones del estado: N/A

Minor (menor)

Tiempo de respuesta: 4 horas
Tiempo de resolucion: Segun el tiempo disponible
Actualizaciones del estado: N/A

Planview no ofrece objetivos de nivel de servicio para los siguientes defectos:

o Problemas de red del Cliente (latencia, saturacion, problemas de firewall o proxy, etc.).

e Problemas en el lado del cliente que corresponden al Cliente (navegador, sistema
operativo, conectividad, etc.).

e Fallos en personalizaciones, informes personalizados, vistas personalizadas, mosaicos
personalizados o cintas personalizadas hechos por el Cliente.

e Preguntas sobre como utilizar el software, sobre el funcionamiento o de capacitacion.

e Solicitudes de mejoras o personalizacion.

o Defectos de software en un producto de software OEM.

e Software o componentes de aplicaciones de terceros cuyo desarrollo y mantenimiento
no corresponda a Planview.
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Actualizaciones o parches del software

Los clientes que compren los servicios anuales de soporte y mantenimiento de Planview o la
licencia de cliente de SaaS recibiran las actualizaciones o los parches mas recientes del
software de Planview de acuerdo con la licencia que hayan adquirido.

Planview Enterprise One y PPM Pro (versiones mensuales): Planview
Enterprise One y PPM Pro mantienen una periodicidad de versiones mensuales.
En los enlaces a continuacion se describen los procesos que se siguen para
cada linea de producto:

o Planview Enterprise One

o Planview PPM Pro

Planview Projectplace: Projectplace sigue las mejores practicas de ingenieria
de software de integracion continua y entrega continua. Esto activa las
actualizaciones a los servicios de Projectplace para que se efectden conforme se
promueven los cambios (por ejemplo, varias veces al dia).

o https://success.planview.com/Projectplace/Product_updates

Planview LeanKit: LeanKit sigue las mejores practicas de ingenieria de software
de integracion continua y entrega continua. Esto activa las actualizaciones a los
servicios de LeanKit para que se efectden conforme se promueven los cambios
(por ejemplo, varias veces al dia).

o https://success.planview.com/Planview_LeanKit/Product_Releases
Planview Spigit: Spigit mantiene un ciclo de versiones quincenales.

O

Planview Daptiv: Daptiv mantiene un ciclo de versiones quincenales.
]

Planview Barometer: Barometer mantiene un ciclo de versiones cada tres
semanas.
O
Planview Changepoint: Changepoint mantiene un ciclo de versiones mensual.
O
Planview Clarizen: Clarizen mantiene un ciclo de versiones cada tres semanas.
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Apéndice 1: Tabla de opciones de contacto

Soporte de Customer Care por producto y region

Planview Enterprise One

Planview PPM Pro

Planview Projectplace

Planview LeanKit

Planview Spigit

Planview Clarizen

Comunidad de Customer Care

Estados Unidos +1 512 346 8460
Australia +61 2 80149318
Nueva Zelanda +64 49 749422

customercare@planview.com

Comunidad de Customer Care (formulario de envio de casos)

Estados Unidos | +1 512 346 8460

customercare@planview.com

Formulario de envio de casos

Estados Unidos +1 512 346 8460
Australia +61 2 80149318
Nueva Zelanda 64 49 749422

support@projectplace.com

Comunidad de Customer Care (formulario de envio de casos)

Estados Unidos | +1 512 346 8460

customercare@planview.com

Comunidad de Customer Care (formulario de envio de casos)

Estados Unidos +1 512 346 8460
Reino Unido +44 800 014 8917

customercare@planview.com

Clarizen Success (formulario de envio de casos):
https://success.clarizen.com/hc/en-us/requests/new

support@clarizen.com
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Comunidad de Customer Care (formulario de envio de casos)
Alemania +49 721 95 97 262

Planview Enterprise One ) }
Reino Unido +44 118 963 7777

customercare@planview.eu

Planview PPM Pro Comunidad de Customer Care (formulario de envio de casos

Formulario de envio de casos

Reino Unido +44 203 514 59 95

Suecia +46 8 586 302 60

Dinamarca +4532727018
Planview Projectplace

Noruega +47 2140 40 94

Alemania +49 721 959 7150

Paises Bajos +31 20 808 00 63

support@projectplace.com y chat

Planview LeanKit Formulario de envio de casos

Planview Spigit Comunidad de Customer Care (formulario de envio de casos)

Clarizen Success (formulario de envio de casos):
Planview Clarizen https://success.clarizen.com/hc/en-us/requests/new

support@clarizen.com

Formulario de envio de casos

) ) EE. UU. | +1 888 3419117
Daptiv Lunes a viernes | 2:00 a 19:30

Francia +33 (0)4 89 7373 02

Formulario de envio de casos

Barometer Lunes a viernes | 10:00 a 19:00 -
support@barometerit.com

Comunidad de Customer Care
Formulario de envio de casos

Changepoint Lunes a viernes | 2:00 a 17:00 Canada | +1 800 263 7189
Francia +33 (0) 4 8973 7320

customercare@planview.com
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Apéndice 2: Tipos de casos

Tipo

Issue/Error
(problemalerror)

Privacy
(privacidad)

Integrations
(integraciones)

Security
(seguridad)

Functional
(funcional)

Defect (defecto)

Enhancement
(mejora)

Performance
(rendimiento)

Cloud
Operations

Descripcion
Casos que se refieren a un error en la aplicacion.

Casos que se refieren a la privacidad de los datos o a las
politicas empresariales.

Casos que se refieren a problemas o preguntas especificos de
integracion.

Casos que se refieren a la seguridad empresarial 0 a la
seguridad de las aplicaciones.

Casos que se refieren al uso del software de Planview. Puede
tratarse de preguntas acerca del funcionamiento, el uso o la
administracién del software. Por ejemplo, problemas por los que
la aplicacién no funciona como se indica en la documentacion.
Los problemas de funcionamiento no siempre se deben a
defectos del software, sino que también pueden deberse a la
configuracién de la aplicacion o a problemas de datos.

Casos que se refieren claramente a un defecto en el software
que se puede reproducir. Cuando se habla de un defecto del
software, se trata de un error, una deficiencia, una equivocacion,
un fallo o una falta en la aplicacién que impide el funcionamiento
correcto de la misma (por ejemplo, cuando se produce un
resultado incorrecto).

Casos cuyo fin es dar seguimiento a las solicitudes para mejorar
la aplicacién o modificar el funcionamiento. Por ejemplo,
solicitudes para afiadir una funcionalidad complementaria o
modificar las prestaciones del software.

Casos para reportar problemas de rendimiento del servidor o del
lado del cliente con el software de Planview.

Casos para reportar problemas o hacer preguntas sobre
implementaciones de SaaS. Por ejemplo: copias de bases de
datos, SSO, actualizacion de certificados, reinicio del servicio o
actualizacion de versiones.
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