.\ PLANES DE SOPORTE DE ADOBE

Adobe Adobe Creative Cloud/Adobe Document Cloud (incluido Adobe Sign)

Standard | Business | Enterprise | Elite

Adobe ofrece una amplia variedad de recursos técnicos para ayudar a su negocio, incluidos como parte de su
suscripcion empresarial de Adobe. Puede mejorarla con el plan de soporte ENTERPRISE. Los clientes de ENTERPRISE
se beneficiardn de nuestro servicio del equipo de ingenieros de asistencia técnica especializados, a través del cual un
contacto técnico dado del equipo de Soporte de Adobe con gran experiencia en su caso colaborara con usted y sus
equipos técnicos para asegurar una solucion adecuada a todas las solicitudes de asistencia. Su equipo de Soporte
también puede ayudar a coordinar y ofrecer las ventajas adicionales del paquete ENTERPRISE sin afectar a su
negocio en los momentos mas importantes. Los clientes del plan de soporte Enterprise también pueden disfrutar de
documentacion técnica completa y detallada sobre productos y notas de la versidn actual.

Soporte Standard Soporte Enterprise

Soporte de pago ($)

Responsable de [a asistencia técnica de la
cuenta

B SR Ingeniero de asistencia técnica especializado 4
Gestor técnico de cuentas

Soporte de autoayuda 24 x 7 4
Soporte 24 x 7 por chat/teléfono v
Envios de casos a través de la web 4
Enrutamiento de casos seglin prioridad

Priorizacion acelerada de problemas

Administracién de la escalabilidad

S N N N SR NN

Monitorizacion proactiva de casos

Opcion de soporte en la misma regién v

Servicios de soporte

Revisiones del servicio 2 afos
Resefias de casos 1 mes
Revisidn de soluciones

Revision de planes

Personas de contacto de soporte adicionales

Planificacion de migraciones/actualizacién

Preparacién y planificacién de lanzamientos

Sponsor ejecutivo

Destinatarios de nivel de servicio: Respuesta inicial

Prioridad SLelele i i «EIe M Soporte Business|Soporte Enterprise|  Soporte Elite
|

PRIORIDAD 1 24x7 |
X

Las funciones empresariales de produccion del cliente no estan activadas o 30
pierden datos o presentan una degradacién del servicio significativa, por lo que :

! L ; : / o minutos
se requiere atencion inmediata para restaurar la funcionalidad y facilidad de uso.
PRIORIDAD 2 Los clientes que adquieran un plan de
Las funciones empresariales del cliente presentan degradaciones importantes del 24x7 1 soporte para servicios y productos de
servicio o hay una posible pérdida de datos, o una funcién clave se estd viendo 1 hora Adobe aplicables reciben enrutamiento de
:flilc(t)aslabAD 3 casos segun prioridad que acelera la

) derivacion de casos a los ingenieros de

Las funciones empresariales del cliente presentan una menor degradacion del Dia laborable / soporte de Adobe.
servicio, pero existe una solucién que permite que las funciones empresariales sigan 4 horas
funcionando con normalidad.
PRIORIDAD 4 Dia laborable /
Pregunta general sobre la funcionalidad actual del producto o una solicitud de mejora. 1dia
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Funciones de soporte Enterprise

Ingeniero de asistencia
técnica especializado
Un ingeniero de asistencia técnica
especializado que esté familiarizado con el
entorno de su solucién y sus objetivos

empresariales. Es un ingeniero de asistencia
técnica experimentado que le ayudard a

coordinar su experiencia de soporte Enterprise.

el Priorizacion acelerada de
(=] problemas

Reciba mas prioridad para los casos de
soporte a través del compromiso facilitado
con el departamento de ingenierfa.

~*x Enrutamiento de casos seglin
Xy

prioridad

Reciba enrutamiento prioritario para garantizar
una conexién mas rapida con recursos de
soporte con mas experiencia en relacién con
los casos enviados.

(Em’J Monitorizacidn proactiva
de casos

Un punto de contacto designado de Adobe
supervisard activamente los casos abiertos, y

tomard medidas proactivas y preventivas
para garantizar una resolucion oportuna.

% Administracion de la
@)= escalabilidad

Un punto de contacto designado de Adobe
que puede proporcionar asistencia en cuanto
3 escalabilidad y actualizaciones frecuentes, asi
como garantizar que se dé prioridad a sus
solicitudes de soporte abierto mas criticas.

@ Reseiias de casos
AN

Revisiones programadas periddicas de las
solicitudes de soporte abiertas, lo que garantiza la
alineacion del cliente en la descripcidn de casos,
el impacto empresarial, el estado, la prioridad y el
acuerdo en cuanto a los siguientes pasos
necesarios para garantizar una solucién apropiada.

- - h Opcion de soporte en
Revisiones del servicio i . y
©) la misma region

Una revisidn bianual completa de los servicios,
los beneficios y las métricas de soporte del
programa Enterprise. Puede combinarse con

otras revisiones empresariales estratégicas

realizadas con Adobe.

Funciones de soporte Standard

a‘f/\?\\o Foros de la comunidad

Acceso continuo en linea a una base de datos
donde encontrard cada vez mds soluciones
técnicas, documentacion de productos,
preguntas frecuentes y mucho mas. Hable con
otros clientes en la Comunidad de Adobe para
compartir practicas recomendadas y lecciones
aprendidas.

>
:k'\\ Asistencia telefonica

Los usuarios autorizados (administradores)
pueden llamar al Soporte de Adobe a través
de teléfono para obtener respuestas y ayuda
con el envio de casos.

Sufeto a horarios locales
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N Portal de autoayuda

Acceso al portal de asistencia de autoayuda en

linea bajo demanda para revisar el estado de
los casos y examinar otros recursos, Como
noticias, alertas, base de conocimiento,
sugerencias destacadas, y mucho mas.

Reciba el apoyo de los miembros de nuestro equipo
de Soporte de Adobe localizado en su region global.
Puede incluir soporte en su pals y/o idioma.

@J Asistencia mediante chat

Los usuarios autorizados (administradores)
pueden comenzar una sesion de chat con
el Soporte de Adobe para obtener
respuestas y ayuda con el envio de casos.
Sujeto a horarios locales

IE/ Envio de casos a través de la web
Fis

Los usuarios autorizados (administradores) pueden
enviar casos web ilimitados en cualquier momento
en lo relacionado con problemas de soporte para

que nuestro equipo de Soporte los revisen.



Recursos

Aprendizaje y asistencia de Enterprise es el lugar donde los clientes
de Adobe pueden encontrar tutoriales de autoayuda,

Aprendizaje y asistencia de Enterprise documentacion de productos, formacion impartida por monitores,
comunidad y soporte para ciertos productos de Adobe Creative
Cloud y Document.

La comunidad de soporte de Adobe es el lugar adecuado para

Comunidad de soporte de Adobe realizar preguntas, encontrar respuestas, aprender de expertos y
compartir informacion.

Status.adobe.com transmite la informacién de estado de todos los
productos y servicios de Adobe implementados en entornos de
varios inquilinos. Los clientes pueden elegir sus preferencias de

Problemas de produccién e interrupciones del sistema  suscripcion para recibir notificaciones por correo electrénico cada
vez que Adobe cree, actualice o resuelva un evento de producto.
Esto puede incluir problemas de mantenimiento o servicio
programados de diversos niveles de gravedad.

Términos y condiciones Términos y condiciones de las ofertas de los servicios de soporte.

Alcance regional del Soporte de Adobe, horas locales de trabajo y compatibilidad de idioma

El horario laboral local de Adobe estd adaptado a la region de facturacion del cliente.

Américal Europa, Oriente Medio y Africa Asia-Pacifico Japén

24x7 09:00 h - 17:00 h 09:00 h-17:00 h 09:00h-17:30h

ISoporte en América solo disponible en inglés.

7R
Y

Experiencia Asistencia agil Asesoria
sin igual estratégica

Para saber mds sobre las ofertas de asistencia de Adobe y el nivel adecuado para usted, péngase en
contacto con su administrador de cuentas (NAM) o con su Customer Success Manager (CSM).

Adobe

345 Park Avenue
‘ San José, CA95110-

2704

EE. UU.
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http://www.adobe.com/
https://helpx.adobe.com/es/enterprise.html
https://community.adobe.com/
https://status.adobe.com/
https://helpx.adobe.com/es/support/programs/support-policies-terms-conditions.html

