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Quién Somos:

Copermatica lleva casi tres décadas trabajando en el disefio, el desarrollo, la distribucion y el mantenimiento de aplicaciones
informaticas y soluciones de gestidon empresarial, orientadas a la pequefia y mediana empresa.

Sus mds de 70 profesionales trabajan diariamente para crear productos de calidad, en constante revisién y actualizacion y para ofrecer el
mejor servicio, estableciendo acuerdos de colaboracidon con importantes firmas multinacionales. En junio de 2002 Copermatica implanté
un sistema normalizado de calidad, obteniendo los certificados 1ISO 9001-2000, garantizando asi la calidad en todos sus procesos.

Las instalaciones de Copermatica, con sede en Tomelloso, (Ciudad Real), son un ejemplo de modernidad y dinamismo, de trabajo en
equipo y coordinacién entre todas las dreas y departamentos de la empresa. Con més de 2.000 m® y con las mds avanzadas
herramientas tecnoldgicas, Copermatica estd ampliamente preparada para prestar un servicio global a sus clientes, que se inicia con una
consultoria preventa y pasa por la atencidon personalizada a través de diferentes canales, la implementacién de sistemas y la formacion
continua.

La red de distribuidores oficiales se extiende a todas las Comunidades Auténomas, posicionandose como una de las empresas de
desarrollo de aplicaciones informaticas mas consolidada en Espafia. Gracias a las diferentes delegaciones de Cantabria, Catalufia, Alava,
Extremadura, Castilla y Ledn, Andalucia e Islas Canarias, entre otras, Copermatica puede garantizar un servicio agil y una asistencia
inmediata.
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GARANTIA

éQué es la Garantia?

Garantia del Software:

La garantia del software AIf@ es ilimitada en versiones comerciales, comprometiéndose Copermatica a la subsanaciény

reparacion del error detectado en dichas aplicaciones, siempre a través de su servicio de revisiones via internet.
Entendiendo por errores, defectos de programacion y no las expectativas funcionales del usuario.

Garantia del Hardware:

La garantia es una situacion por la que el cliente puede reclamar en caso de averia o mal funcionamiento, en el tiempo y
condiciones definidas por el fabricante, la reparacion del aparato en cuestidn, sin coste adicional, siempre que esta averia no
haya sido producida por mal uso o riesgos extraordinarios (energia eléctrica, dafios por agua, rayo, ect.)

La Garantia del hardware suministrado se ofrece en las instalaciones y laboratorios de Copermatica, s.l. Paseo de San Isidro,

n2 13 de Tomelloso Ciudad Real, en las mismas condiciones y términos expresadas por el fabricante. No incluyendo dicha
garantia, excepto que se exprese lo contrario, el desplazamiento ni sustitucidon de la maquina averiada.
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Nuestros Servicios:
SERVICIOS

Los servicios juegan un papel fundamental en nuestra estrategia empresarial, siendo una de nuestras principales diferencias
competitivas. LOS SERVICIOS, a los que tradicionalmente se les venia llamando de manera errénea “Contratos de
Mantenimiento”

Nos adaptamos a los nuevos tiempos y esto nos llevan a configurar un nuevo y competitivo catdlogo de servicios adaptado a
las diferentes necesidades y opciones demandas por el cliente, orientando nuestro porfolio de SERVICIOS a los deseos del
mercado.

ACTUALIZACION DEL SOFTWARE.

Las herramientas necesitan ser actualizadas para adaptarse a las necesidades técnicas y legales del momento. El software de
gestion como herramienta de trabajo en las empresas, no queda ajena a esta definicién, por lo que todos los productos de
software producidos y distribuidos por Copermatica tienen la necesidad de actualizarse periédicamente para cumplir con esta

realidad.

De manera permanente el equipo de produccion y desarrollo de Copermatica, trabaja para mantener todas las soluciones
adaptadas a las necesidades del momento, de manera tecnoldgica, funcional y legal.
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ATENCION TELESOPORTE.

En un momento concreto y determinado los usuarios de software y sistemas pueden solicitar la atencidn telefénica o
telematica de un especialista para solventar o concretar aspectos especificos de funcionamiento operativo de las mismas.

Esta atencidn normalmente es prestada por técnicos especialistas dentro de cada drea de negocio y por diferentes vias
tecnoldgicas:

= Teléfono especifico para este fin: 902 44 33 33

= Teléfono especifico para servicios especiales 7x9 S,D y Festivos: 902 362 635
= Plataforma de soporte via Internet. www.copermatica.com

= Correo electrénico soporte@copermatica.com

= Portal Web exclusivo para clientes accesible desde la propia aplicacién.

ASISTENCIA “IN SITU”

Sobre instalaciones de una cierta magnitud en las que se opera con sistemas mds avanzados, en cuanto a nimero de
usuarios, periféricos, accesos remotos, terminales especializados, etc. Pueden requerir la asistencia in-situ de un técnico
experto para resolver eventualidades producidas por el uso y explotacion del propio sistema. También en aquellas

instalaciones donde el usuario no dispone de los conocimientos técnicos basicos para poder intervenir en la resolucién de un
problema a través de un teleoperador.


http://www.copermatica.com/
mailto:soporte@copermatica.com
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FORMACION.

El conocimiento es la clave imprescindible para la éptima explotacién de las herramientas informdaticas de gestidn. La
continua evolucién de las herramientas, la adaptacién de nuevas funcionalidades y el avance tecnoldgico de las mismas,
obligan al usuario a permanecer formado con el objetivo de alcanzar el maximo nivel de conocimiento.

Este servicio es prestado por técnicos especialistas dentro de cada drea de negocio y por diferentes productos:

= Formacion en las instalaciones del cliente.

= Asistencia a seminarios dentro de nuestro Centro de Formacion especifico.
= Através de la plataforma remota de formacidn e-learning.

= Formacidn personalizada en nuestras instalaciones centrales.

CONSULTORIA.

En los ultimos tiempos, las empresas demandan cada vez mas un estudio detallado de sus necesidades a la hora de adquirir
un nuevo sistema de informacion, con el objetivo de tener claro cémo van a ser satisfechos por una solucién concreta.

Copermatica es consciente de estas necesidades para las empresas y por ello ha implantado un Servicio de Consultoria e
Implantacion. Desde este servicio se pretende ofrecer al cliente una vision clara de cdémo las soluciones software de

Copermadtica pueden resolver las necesidades que se plantean.

Para dar soporte a este servicio, Copermdtica dispone de un equipo especifico orientado al tratamiento de consultorias y
auditorias de sistemas de informacidn. Este equipo es el encargado de analizar las necesidades del cliente para ofrecerle la
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mejor solucion, asi como un procedimiento de utilizacidn de las aplicaciones de Copermdtica adaptado completamente a las
reglas de negocio propias de la empresa cliente.

Cabe indicar que en algunos casos las necesidades de la empresa son estandar, basicas, y no requiere estudios especiales,
por lo que la solucidn pasard por una instalacidon de las aplicaciones de la forma habitual. En gran parte de los casos, las
empresas tienen unas reglas concretas de negocio y necesidades muy especificas, algunas veces muy complejas, que deben
ser cumplidas y satisfechas por las aplicaciones a implantar. En esta situacion se hace indiscutible la realizacidon de una
consultoria previa con todas las fases que conlleva.

Cuando una empresa plantea a Copermdtica la necesidad de implantar un nuevo sistema de informacién, y mas
concretamente, unas nuevas aplicaciones informaticas para controlar los procesos de gestion, principalmente gestidn
comercial, fabricacion, CRM y trazabilidad, se analizan todos los procesos antes de realizar la instalacién de dichas
soluciones.

Primeramente se realiza una toma de datos en la que se pretende captar las necesidades de la empresa, en principio de
forma global y posteriormente de manera detallada. La toma de datos se acomete de la forma mas completa y en ella se
capta la mayor cantidad de informacién, para que no quede ningln aspecto por completar, el cual pueda producir
posteriormente algun tipo de interferencia y de inconsistencia en la solucidn planteada.

La toma de datos inicial se lleva a cabo por un consultor comercial de Copermdtica, el cual trasladara al coordinador del

equipo de consultoria toda la informacidn obtenida. En otros casos, sobre todo cuando se plantea cierta complejidad, la toma
de datos inicial, es complementada y ampliada por un consultor especializado.
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Catdlogo de Servicios:

Dentro del variado porfolio de SERVICIOS disponemos de distintas modalidades, diferenciadas en dos bloques:

= Servicios de Software
= Servicios de Sistemas

SERVICIOS DE SOFTWARE Alf@

SERVICIO PLATINO.
Prestaciones:
= Actualizacion de nuevas versiones — Via Internet —
= Atencién de Telesoporte
= Asistencia “in-situ”
= Acceso Portal Web, exclusivo para clientes
= Bonificaciones en Centro de Formacién hasta el 50%
= Bonificacién especial para la edicidn de informes a medida

SERVICIO ORO.
Prestaciones:
= Actualizacién de nuevas versiones — Via Internet —
= Atencion de Telesoporte
= Bonificaciones en Centro de Formacion hasta el 50%
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= Acceso Portal Web, exclusivo para clientes

SERVICIO PLATA.
Prestaciones:
= Actualizacidon de nuevas versiones — Via Internet —
= Acceso Portal Web, exclusivo para clientes
SERVICIOS DE SOFTWARE A3.
Para estos productos el servicio exclusivo es ORO, como distribuidores oficiales de A3 Software.
SERVICIOS DE HARDWARE Y SISTEMAS

Servicio Naranja.

Es un producto de prestacion de servicios informaticos de coste sostenido y tiempo de respuesta garantizado, que tiene como
objetivo prestar atencién técnica cualificada en las instalaciones pactadas con el cliente sobre el hardware y sistemas.

Servicio Global:

Este servicio esta basado en una cuota por cada elemento de hardware a contratar y con unas prestaciones globales:

= Atencién Telematica
= Asistencia “In-situ” sin cargo
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= Sustitucién de mdaquinas averiadas
= Tiempo de respuesta 24 horas L maximo - TMRG-
= Reparacidn y sustitucién de elementos a reparar gratuito.

SERVICIOS TELESOPORTE INTENSIVOS
Servicio7 X9
Para los sectores con necesidades especificas de servicio, disponemos de atencién TELEMATICA intensiva, los sabados,
domingos y festivos de 09:00 a 14:00 y de 16:00 a 20:00.
Este servicio esta destinado a los sectores:
= Bodegas en Campaiia
= Hidrocarburos

=  Hosteleria

DESPLAZAMIENTOS

Para los servicios de asistencia “in-situ” de software el desplazamiento sera sin cargo hasta 100 Km., cargando una cantidad
fija para el exceso de kilometraje.

Para servicios de sistemas y formacion, se aplicara una cantidad fija en funcién de la distancia existente.

La tarifa de desplazamientos estara disponible en cada momento.
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COMUNICACION CON COPERMATICA

Una buena comunicacidn, mejora la colaboracidn y por lo tanto la satisfaccion del cliente, para ello en Copermadtica
disponemos de un procedimiento sencillo para que el cliente pueda interactuar adecuadamente con nosotros.
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MEDIOS DE COMUNICACION

El Centro de Atencidn al Cliente es el departamento de Copermatica que mantiene las relaciones de soporte con el cliente,
proporcionandole informacién, comunicacion con el resto de departamentos y gestionando el servicio de atencién técnica
necesaria.
Son diversas las formas de contactar con el departamento durante el horario de atencidn:
Telefénicamente, marcando el nimero 902 44 33 33 Ext. N2 1

e Através de correo electrdnico en las siguientes direcciones:

o

o

o

Division ERP: sat erp@copermatica.com

Divisién Bodegas: sat_agr@copermatica.com

Division Hidrocarburos: sat hid@copermatica.com

Division Hosteleria: sat hos@copermatica.com

Division A3 Software: sat a3s@copermatica.com

Division MicroPymes: sat_mic@copermatica.com

Division Informes y Sistemas: sat_sis@copermatica.com

Division Distribucion: sat dis@copermatica.com



mailto:sat_erp@copermatica.com
mailto:sat_agr@copermatica.com
mailto:sat_hid@copermatica.com
mailto:sat_hos@copermatica.com
mailto:sat_a3s@copermatica.com
mailto:sat_mic@copermatica.com
mailto:sat_sis@copermatica.com
mailto:sat_dis@copermatica.com
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e A través de internet en la web http://www.copermatica.com, donde se encuentra implantada una herramienta de

soporte remoto global de acceso sencillo y totalmente seguro, permitiendo resolver rapidamente los problemas del
cliente.

e Utilizando el portal de soporte al cliente donde dispone de una base de conocimiento que le permitird consultar gran
cantidad de articulos, preguntas mds frecuentes o bien enlazar a otros recursos disponibles como videos formativos.
Visite http://soporte.copermatica.com/clientes.

e Y mediante fax en el nUmero 926 51 45 93

Para contactar en horas no contempladas en el horario laboral, nuestro sistema dispone de un buzdén de voz, donde puede
dejar su consulta indicdndonos su nombre y teléfono de contacto.



http://www.copermatica.com/
http://soporte.copermatica.com/clientes
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HORARIO DE ATENCION

El horario laboral de atencion al cliente de Copermatica esta fijado de 09:00 h. a 14:00 h. y de 16:00 a 19:00 para todo el afio
y durante los dias estipulados como laborables segin el calendario vigente en la comunidad de Castilla-La Mancha vy
concretamente para nuestro centro de trabajo en Tomelloso.

Existe dentro del horario laboral una serie de jornadas puntuales con servicio reducido, estas jornadas se refieren a puentes
vacacionales o situaciones de baja actividad empresarial.

PROCEDIMIENTO DE REGISTRO DE CONSULTAS.

NO Sl

(]
Escalado ¢Resuelto?

NO
L]
jAlertal

Todas las consultas realizadas a través del departamento quedan registradas por los agentes, asignandoles un nimero de
expediente y dejando establecida la fecha y hora del mismo, siendo esta indicacién de tiempo la denominada “Fecha y hora
de inicio” o “Fecha y hora de apertura” del expediente.
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IMCIDEMTES FROCESO DE LA GESTION DE INCIDENTES
Usuarioz Centro de Administrada- Desarrolladores Proveedores
Aplicaciones Servicios res de Analistas
Sistemas
12 linea " 27 linea 3= linea n linea
Resolucion

Los agentes de primera linea tienen como funcidn principal abrir el expediente, comprobar la identificacion del cliente y
registrar la consulta planteada. Una vez realizado este punto de registro, realizan la verificacién de servicios contratados por
el cliente. Estos agentes tienen capacitacion suficiente para resolver la mayoria de las consultas planteadas, en caso
contrario, se encarga de asignar el agente o la division responsable de plantear la solucién necesaria.

Este paso se conoce con el nombre de “escalar” el expediente a un nivel superior, donde también queda registrada la fecha y
hora que se produce tal desvio. No obstante, el agente que realiza el registro, es el responsable del expediente aperturado
realizando el seguimiento de cada uno de los pasos que se producen e informando al cliente del estado del mismo.

A la vez que se produce el escalado, la consulta es marcada con una prioridad segun el siguiente baremo:

e Baja.- Dudas o consultas sobre el funcionamiento del software. El servicio de atencion técnica no presta formacién a
través del teléfono, puede ayudar a resolver pequefias dudas de funcionamiento, indicar los enlaces a los videos
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autoformativos o bien proponer la necesidad de formacién en casa del cliente. El funcionamiento del negocio no se ve
afectado.

¢ Media.- Pérdida de funcionalidad en parte de la aplicacion. Errores no criticos que no son significativos ya que no
interrumpen o afectan de forma leve el funcionamiento del negocio.

e Alta.- Aplicacidon no disponible — bajo impacto en el negocio. Errores criticos que disminuyen la funcionalidad basica de
la aplicacién sin producir una parada total del sistema, afectando moderadamente el funcionamiento del negocio.

e  Critica .- Aplicacion no disponible — alto impacto en el negocio. Errores criticos o datos corruptos que paralizan en su
totalidad la funcionalidad del negocio de forma severa.

IMPACTO
+ O critica
FITOE O At
O media
[ saia
Medio T *

Bajo T

' + + + 3  URGENCIA
1 10 20 30 40
Tiempo thoras)
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Los agentes de nivel superior son agentes especializados en una o varias divisiones, con una capacitacidon superior que
analizan el registro realizado por el agente de primer nivel, realizan las comprobaciones locales necesarias y determinan si la
consulta puede ser solucionada directamente por el mismo o necesita ser escalada a otros servicios o departamentos.

En el instante que se produce el contacto con el cliente para indicarle una solucién a su consulta, se registra la fecha y hora
gue conocemos con el nombre “Fecha y hora de atencién”.

Todas las acciones que se realizan por los distintos agentes, servicios y departamentos que intervienen son registradas
guedando una trazabilidad completa de la consulta hasta su cierre, donde ha habido una solucién valida a la consulta
planteada y verificada por el cliente. En este momento se registra la “Fecha y hora de cierre”.

Con la finalizacién de cada expediente, el agente ha verificado con el cliente la validez de la respuesta ofrecida y comunica el
cierre de la misma, a su vez deja constancia a través de un correo electrénico a la direccién proporcionada por el cliente,
siendo este el justificante y visto bueno por ambas partes.
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ESCALADO Y SOPORTE
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COLABORACION Y PARTICIPACION DE LOS USUARIOS EN LA RECEPCION DE SERVICIOS.

Por parte de Copermatica se espera que el cliente conozca todas las politicas, estdndares y procedimientos bdasicos de
comunicacién con nuestra organizacion, siendo el punto de partida para alcanzar la BUENA COMUNICACION.

Responsable Principal del Cliente:
Cada CLIENTE dispone de un responsable encargado de gestionar los intereses del mismo. Este responsable es asignado en el
momento de causar alta como CLIENTE dentro de la organizacién. El responsable principal del CLIENTE, es su asesor

comercial, velando por aconsejar correctamente en todo lo relativo con la organizacién y su entorno:

e Asesoramiento comercial
e Poner en conocimiento los sistemas y medios de comunicacién
e Politicas y catalogo de servicios

Responsable del Cliente:

En la medida que el cliente se va relacionando con la organizacién, interactuard con un recurso responsable de sus
necesidades en cada momento, dependiendo de la naturaleza de las mismas:

e Administracion y estado de cuentas

e Atencion y Asistencia Técnica
e Desarrollo y produccién
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e Consultoria, Formacién e Implantacion
Registro de Incidencias:
Cualquier relaciéon goza de imperfecciones y para tratar de mejorarlas disponemos de un sistema de monitorizacién de las
mismas, existiendo una direccién de correo electrénico especifica y exclusiva para informar por parte del cliente de aquellas

incidencias detectadas y que originan una NO CALIDAD de los procesos y servicios de Copermatica.

incidencias@copermatica.com

COLABORACION ESPECIFICA DE LOS CLIENTES.

El cliente debe entender que toda la prestacion de servicios es LIMITADA de acuerdo al contenido de esta carta de
compromiso. La responsabilidad del cliente en su relacién con el servicio de atencién técnica variard de acuerdo con el
servicio contratado.

El cliente con necesidades de servicio, solicitara la atencidn técnica e informara de todas las incidencias y requerimientos de
soporte. Se espera que el cliente tenga un conocimiento genérico de las herramientas (hardware y software) de las que hace
uso.

Informard, en el momento de contacto con el servicio de atencién técnica, su identificacién: nombre y empresa.


mailto:incidencias@copermatica.com
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Notificara la situacién de manera clara, describiendo los detalles de las acciones realizadas antes de la presentacién de la
incidencia.

Indicard, si lo hubiese, cualquier uso inusual reciente de las aplicaciones o cualquier cambio realizado.
Atendera de forma ordenada al requerimiento de toda la informacidn que le sea solicitada por el agente.

Proporcionara un adecuado y objetivo diagndstico de la severidad de la incidencia para con el negocio e informara de la
importancia de la incidencia en términos de tiempos.

Debera colaborar en el intento de resolucion telefénica de la incidencia, siguiendo y ejecutando las instrucciones dadas por el
agente del servicio de atencidn técnica. Informard adecuadamente de los eventos sucedidos con la resolucion en linea. Se
espera que el cliente colabore activamente en el proceso de resolucién.

NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO.

Por numerosos motivos que son evidentes, los niveles de calidad son limitados, persiguiendo nuestra organizacién unas
cotas aceptables en base a las necesidades de nuestros clientes.

SOPORTE DE ATENCION TELEMATICA

Los tiempos de medicidon usados para obtener el nivel de calidad, es el siguiente:
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Nivel de calidad de contacto (Tiempo de respuesta). Medicidn realizada por la central telefénica que indica la

cantidad de llamadas contestadas en un tiempo

minimo establecido (<20 seg). Los indicadores y valores de nivel de calidad usados son:

Descripcidn del servicio Indicador Valor de control
% Nivel de servicio 80 75
% Abandono 1 2
Tiempo medio abandono 1 min. 1 min. 30 seg.

Nivel de calidad de atencidn. Tiempo maximo transcurrido entre la “Fecha y hora de apertura” y la “Fecha y hora de

atencién”. Dependiendo de la prioridad establecida, los indicadores y valores de calidad usados son:

Descripcion del servicio Indicador Valor de control
Critica 15 min. 30 min.
Alta 30 min. 60 min.
Media 60 min. 90 min.
Baja 75 min. 120 min.
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e Tiempo de atencion. Tiempo maximo transcurrido entre la “Fecha y hora de atencidon” y la “Fecha y hora de cierre” de
los expedientes tratados directamente sin escalado. Los indicadores y valores de calidad usados también estan
establecidos en funcién de la prioridad marcada, siendo:

Descripcidn del servicio Indicador Valor de control
Critica 1h. 1 h. 30 min.
Alta 1h. 30 min. 2 h.
Media 4 h. 5h.

Baja 6 h. 8 h.

RESOLUCION DE INCIDENCIAS DE NO CALIDAD EN ALF@.

De cara a la calidad del sistema y como primera meta, Alf@ debe mantener un nivel de calidad interna éptimo resultante del
plan de testing y pruebas. Este ha sido siempre, en el Departamento de Desarrollo e [+D, el objetivo mas inmediato.

Sin embargo es sensato plantearse qué: “dado un sistema informatico cualquiera, es pretencioso requerirle INCIDENCIAS =0

y resultaria engainoso prometer conseguirlo”.

El software se basa en proyectos que precisan atencidn y soporte para obtener satisfaccidon de los usuarios, contando siempre
con un aceptable resultado de INCIDENCIAS > 0.
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Por tanto en Copermatica pensamos que no nos vale solo con intentar minimizar los errores del software extremando las
pruebas, sino que vamos a necesitar algo mas: Inspeccion, visibilidad, rapidez y perfeccionamiento:

e Inspeccidén y monitorizacidon en todos los condicionantes que afectan a la calidad no solo del software sino de la
solucidén global para prevenir y reducir las acciones de soporte.

e Permanentemente visibilidad de la situacidn para los distintos actores, protagonistas e interlocutores de la solucién
global (usuarios, técnicos de soporte, desarrolladores, etc.) para identificar y llevar a cabo acciones resolutorias.

e Subsanar con rapidez y eficacia cualquier indicador de riesgo que afecte a la calidad de la solucién y se encuentre al
alcance de Alf@.

e Mantener un perfeccionamiento constante que pueda llegar a todos los usuarios eliminando versiones obsoletas que
lesionan la imagen de producto innovador y moderno.

Para ello, hemos desarrollado en Alf@ una caracteristica de automatismos que permite realizar labores de auto diagnéstico,
auto reparacion, notificacién y actualizacién automatica. Esta caracteristica consta de cuatro subsistemas:

e Gestidn de Excepciones (inspeccion).
e Notificaciones (visibilidad).

e Actualizaciones (rapidez).
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e Control de Servicios (perfeccionamiento).

El Subsistema de gestion de Excepciones

Registra, controla y administra por cada usuario de Alf@ informacién sobre las incidencias, su origen y escenario. Alimenta el
sistema experto que maneja el personal de Centro de Atencidn y Soporte, promueve acciones preventivas y resolutivas
ayudando a la busqueda de soluciones.

El subsistema de Notificaciones

Informa al usuario de toda la actividad de Centro de Atencidn y Soporte relacionada con la resolucién de sus casos registrados
y como se estan llevando a cabo con plazos y previsiones de resolucién. Todo ello desde el escritorio de Alf@.

El subsistema de Actualizaciones

Corrige de forma preventiva y rapida las alertas identificadas en el escenario del usuario que estén al alcance de Alf@ y no
precisen de intervencién técnica. También mantiene a todos los usuarios de Alf@ en un nivel de producto actual facilitando el
acceso a nuevas funcionalidades y a la permanente evolucién del producto.

El Subsistema de Control de Servicios

Permite que Alf@ esté actualizado a la ultima edicidn publicada y validada, que el usuario perciba los cambios y las
novedades conforme se van produciendo y que las disfrute conforme al servicio contratado que le autoriza para disponer de
ellas. Es decir, separa el concepto actualizacién del uso de nuevas funcionalidades de forma que todos los usuarios estén
actualizados y solo los autorizados por contrato puedan usar las nuevas funcionalidades.
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SUBSANACION DE ERRORES.

Los errores propios del software son recopilados a través de los distintos canales de notificacion de incidencias, los cuales
pueden actuar de forma automatica para la subsanaciéon conforme a lo descrito anteriormente cuando dicho error ya fue
localizado, registrado y corregido con anterioridad.

Cada vez que en nuestros sistemas se registra un nuevo error, se activa un mecanismo de acciones del Departamento de
Desarrollo que lleva a cabo las siguientes acciones:

Reproduccién y Registro del error.

Correccion.

Pruebas de validacion.

Pruebas de entorno de laboratorio.

Confeccidn del paquete integrado de correcciones (Una vez por semana).
Pruebas de integracién y validacién en entornos de produccién (reales)
Despliegue de la solucidn a los usuarios a través del sistema de actualizaciones.

NouhswnNE

Tiempo de respuesta en la subsanacion de errores no registrados.

Cada Edicion (compilacion de los programas) se realiza en ciclos periddicos de una a dos semanas. La correccion de errores se
agrupa en dichas ediciones las cuales tienen que pasar unas pruebas finales de integracidn y ello obliga a proceder de esta
forma.

Los indicadores y tiempo de respuesta en resolucidn de errores son los siguientes:
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Muy Bueno. Dentro del plazo de los 2 dias desde el escalado del departamento de C.A.C. La correccidén corresponde a
casos de urgencia y apareceria con independencia del plazo para la siguiente Edicidn.

Bueno. Dentro del plazo de los 7 dias desde el escalado del departamento de C.A.C. La correccidn apareceria en la
siguiente Edicién.

Normal. Dentro del plazo de los 14 dias desde el escalado del departamento de C.A.C. cuando la correccién no puede
incluirse en la Edicidn mas inmediata y salta a la siguiente.

Malo. Cualquier plazo por encima de los 15 dias desde el escalado del departamento de C.A.C.

Tiempo de respuesta

MUY BUENO
2 dias

NORMAL
14 dias

MALO
> 15 dias
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ASESORAMIENTO PREVENTA.

El asesoramiento preventa proporcionado por nuestra organizacién es un servicio personal, suministrado por recursos
formados convenientemente para el asesoramiento adecuado a las demandas del cliente.

Esta asistencia es un servicio gratuito, formando parte de las acciones previas al suministro e implantacidén de nuestras
soluciones, comprometidos con la eficacia y agilidad de respuesta.

La primera respuesta y toma de contacto con la solicitud del servicio no es superior a las 12 horas efectivas.

AENOR

CERTIFICACION DE CALIDAD NORMA UNE ISO 9001:2000 e W

Con fecha 4 de agosto de 2006 Copermatica recibe el certificado de registro AENOR con el n2 ER-1118/2006 al igual que la
certificacion QNET .

La certificacién del Sistema de Gestion de Calidad adoptado por Copermatica, ha sido emitida por La Asociacién Espafiola de
Normalizacion y Certificacién AENOR para el Disefio, Consultoria e Implantacion de Aplicaciones Informdticas. Venta y
mantenimiento de Software y Hardware.

La implantacion del Sistema de Gestion de Calidad forma parte imprescindible del trabajo cotidiano de nuestra organizacion.
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PROTECCION DE DATOS

ACCESO A DATOS DE CARACTER PERSONAL EN LA PRESTACION DE SERVICIOS.

Segun lo establecido en Ley Orgéanica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccién de Datos de Caracter, Copermatica, S.L.
actua como Encargado de tratamiento de ficheros que contienen datos personales y cuyo es responsable el cliente que
suscribe el contrato de prestacion de servicios.

El acceso o tratamiento que Copermatica, S.L. realiza sobre los ficheros del cliente que suscribe el contrato de servicios
pueden llevarse a cabo en los siguientes términos: a través de conexiones remotas con los sistemas del cliente, por acceso de
los técnicos a los datos, tanto en el domicilio del cliente como en las instalaciones de Copermatica, S.L. cuando los equipos
son reparados en el laboratorio y por envio de los datos para su reparacion, bien en un soporte o por medios telematicos.

Copermatica, S.L. solo accederan a los datos de caracter personal de los que el cliente es responsable cuando las tareas
objeto del servicio contratado asi lo requieran, comprometiéndose a mantener el debido secreto profesional respecto de
dichos datos y que no utilizara los mismos para otras finalidades. Este compromiso se extiende a todo el personal de
Copermatica, S.L. que participe en cualquiera de las fases que componen los servicios contratados.

Una vez finalizada la relaciéon contractual, Copermatica, S.L. destruira lo datos objeto de tratamiento o éstos seran devueltos
al cliente que suscribe el siguiente contrato, responsable de los mismos.

Copermatica, S.L declara tener elaborado el documento de seguridad e implantadas las medidas de seguridad que

correspondan aplicar por la naturaleza de los datos que se traten en los diferentes ficheros, tanto propios como sobre los que
actla como encargado de tratamiento.
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