
B R O C H U R E

“Gracias a su profesionalidad a la hora de abordar dificultades técnicas, 

hemos podido resolver problemas que habrían perjudicado a un proyecto 

clave. Su dedicación, concentración y disposición para trabajar en equipo 

han sido decisivas para nuestro éxito.”

La integración de datos de misión crítica requiere una 
atención al cliente de calidad excelente
Informatica reconoce que el éxito de su estrategia de integración de datos empresariales no 
sólo depende de la solidez del software que implante, sino también de un servicio y un soporte 
técnico puntuales y de excelente calidad. La plataforma de integración de datos empresariales 
de Informatica presenta múltiples funciones y capacidad para los despliegues de misión crítica. 
Con tantas funciones y matices de productos que suelen ponerse de manifiesto sólo cuando 
surgen problemas, su organización necesita contar con un servicio de soporte oportuno y 
efectivo, sobre todo en los momentos decisivos.

Su organización necesita el Soporte Global a Clientes de Informatica. Gracias a los centros de 
atención al cliente estratégicamente ubicados en Norteamérica, Latinoamérica, Europa y Asia, 
podemos respaldarle y ayudarle con el despliegue de su software Informatica, tanto si se trata 
de una instalación regional como de un proyecto disperso geográficamente.

En el marco actual de una economía global, los equipos que proporcionan soporte de software 
a las empresas abarcan diversas geografías e idiomas. Por ello, hemos incorporado a nuestro 
equipo humano ingenieros que hablan inglés, francés, alemán, holandés, español, portugués, 
japonés, mandarín y coreano.

Informatica está constantemente innovando para ayudarle a superar sus desafíos presentes y 
futuros relacionados con la integración de datos. Siempre estamos estudiando el mercado de 
soporte técnico de software a fin de incorporar los últimos avances a nuestro proceso de negocio. 
También innovamos de forma orgánica escuchando las valoraciones de nuestros clientes siempre 
que tenemos la oportunidad para fortalecer en mayor medida nuestras mejores prácticas.

Escoja su nivel de soporte
Todos los niveles de soporte incluyen:

•	 Acceso a una base de conocimientos en línea que contiene más de 15.000 artículos.

•	 Posibilidad de registrar incidencias mediante communities.informatica.com en cualquier 

momento del día.

•	 Versiones de mantenimiento periódicas a medida que se publican de forma general.

•	 Actualizaciones de productos con las opciones incluídas en la licencia.

•	 Parches o correcciones urgentes de anomalías en caso de problemas críticos de producción.

BENEFICIOS

•	Un conjunto completo y 
cuidadosamente diseñado de 
programas de soporte, adaptados a 
sus necesidades.

•	Acceso inmediato y simplificado 
mediante communities.informatica.
com a los 10 Centros de Soporte 
Global ubicados en todo el mundo.

•	Procesos de soporte coherentes y 
fiables utilizados en todos los centros 
y en todo momento.

•	Soporte multilingüe por parte de 
ingenieros que hablan inglés, francés, 
alemán, holandés, español, portugués, 
japonés, mandarín y coreano.

•	Acceso a una fuente abundante 
de ayuda en línea, artículos de la 
base de conocimientos multimedia, 
documentos de metodología y 
herramientas de diagnóstico, que 
facilitan la resolución de dudas en 
cualquier momento del día.

•	Respuesta rápida a los problemas 
críticos y suministro de correcciones 
para garantizar que su proyecto se 
entregue siempre a tiempo.

Soporte Global a Clientes de Informatica
Buenos productos son sólo el principio

Vicepresidente

Gestión de entrega de servicios

Una entidad líder de servicios financieros
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Standard
Este programa de soporte básico está diseñado 
para aplicaciones no críticas de productos de 
Informatica que necesitan obtener acceso a 
un soporte técnico convencional y fiable para 
garantizar el retorno de su inversión en software 
de Informatica. Esta modalidad incluye un 
soporte telefónico durante el horario laborable 
del centro o la región de la instalación 
principal.

Enterprise
Este programa, adaptado para las medianas 
y grandes empresas, ofrece un acceso 
internacional las 24 horas del día y los 7 
días de la semana a nuestro personal de 
soporte en caso de problemas de P1. Esto 
le protege contra los costosos tiempos de 
inactividad debidos a errores técnicos o de 
procesos. Como parte de este programa, 
también puede elegir que se trabaje en sus 

problemas de forma permanente, reduciendo 
así el tiempo de resolución. Además de toda 
la oferta de nuestro nivel de soporte Standard, 
el nivel de soporte Enterprise le brinda acceso 
a materiales de e-learning, un proceso 
de escalado simplificado y nuestra nueva 
herramienta proactiva y virtual de ingeniería de 
soporte y gestión del entorno de Informatica, la 
Consola de Soporte de Informatica (Informatica 
Support Console).

Mission Critical
Este nivel ha sido diseñado para satisfacer 
las exigencias de la mayoría de aplicaciones 
de misión crítica y los complejos entornos 
empresariales que requieren una opción de 
servicio proactivo que va mucho más allá del 
soporte convencional. Se trata de un nivel 
de soporte recomendado para las grandes 
empresas y los centros de competencia de 
integración (ICC). Los componentes principales 
de este nivel de soporte incluyen un equipo de 

ingeniería designado, un pase de formación1, 
soporte ampliado de versión y un responsable 
de cuenta de soporte1. El responsable de 
cuenta de soporte conoce a fondo su negocio 
y sus sistemas, y trabaja para asegurarle los 
mejores resultados y su completa satisfacción. 
El equipo de ingeniería de soporte designado 
representa una extensión de su equipo fuera 
de su instalación y es experto en la aplicación 
de competencias técnicas para resolver sus 
problemas. Este nivel de soporte incluye:

•	 Servicios de soporte organizados por 
orden de prioridad, como unos tiempos de 
respuesta más rápidos, un mantenimiento 
prioritario y una clasificación de 
prioridades.

•	 Soporte global, que le permite ponerse 
en contacto con cualquiera de nuestros 
centros de soporte de América, Asia-
Pacífico y Europa.

Visite www.informatica.com/support

1-hour P1 Initial Response Target

6 Read/Write Contacts

Emergency Bug Fix

Configuration Support Manager

Product Enhancements/Upgrades

Assisted Web Based Support

Online Knowledgebase

Moderated Support Forums

Standard Support 

Objetivo de respuesta inicial de 1 hora para P1

6 contactos de lectura/escritura

Corrección urgente de bugs (EBF)

Configuration Support Manager

Mejoras/actualizaciones de productos

Soporte en Web asistido

Base de conocimientos en línea 

Foros moderados de soporte

Soporte Standard 

Simplified on-line escalation

Informatica Support Console

Education e-learning  Pass

Continued Response SLA

Global 24x7 P1 Support

Milestone Support

Remote Install/Upgrade

Web, Email & Telephone Support

1-hour P1 Initial Response Target

8 Read/Write Contacts

Emergency Bug Fix

Configuration Support Manager

Product Enhancements/Upgrades

Online Knowledgebase

Moderated Support Forums

Enterprise SupportSoporte Enterprise

Support Account Manager

Support Education Pass

Extended Version Support

Helpdesk Enablement

Designated Engineering Team

30-min P1 Initial Response Target

Priority Queuing

"Follow the Sun" SR handling

Priority Emergency Bug Fix

Global 24x7 Support

Simplified on-line escalation

Informatica Support Console

Continued Response SLA

Milestone Support

Remote Install/Upgrade

Web, Email & Telephone Support

12 Read/Write Contacts

Configuration Support Manager

Product Enhancements/Upgrades

Online Knowledgebase

Moderated Support Forums

Mission Critical Support
(>$500K License)

Soporte Mission Critical
(licencia > 500.000 dólares)

NUEVO

NUEVO

NUEVO

NUEVO

NUEVO

NUEVO

NUEVO

NUEVO

NUEVO

Escalado en línea simplificado 

Informatica Support Console

Pase de formación a distancia

SLA de respuesta continua

Soporte internacional de P1 24x7 

Soporte durante etapas cruciales

Instalación/actualización remotas

Soporte por Web, correo electrónico y teléfono

Responsable de cuenta de soporte 

Pase de formación de soporte

Soporte ampliado de versión

Habilitación de servicios de Helpdesk

Equipo de ingeniería designado 

Objetivo de respuesta inicial de 30 minutos para P1

Cola de prioridades

Gestión permanente de incidencias

Prioridad en la corrección urgente de bugs (EBF)

Soporte internacional 24x7

Escalado en línea simplificado

Informatica Support Console

SLA de respuesta continua

Soporte durante etapas cruciales

Instalación/actualización remotas

Soporte por Web, correo electrónico y teléfono

12 contactos de lectura/escritura

Configuration Support Manager

Mejoras/actualizaciones de productos

Base de conocimientos en línea

Foros moderados de soporte

Objetivo de respuesta inicial de 1 hora para P1

8 contactos de lectura/escritura

Corrección urgente de bugs (EBF)

Configuration Support Manager

Mejoras/actualizaciones de productos

Base de conocimientos en línea

Foros moderados de soporte

Integración de datos analíticos

Proyecto único con latencia poco importante Múltiples proyectos en tiempo real

Integración de datos operacionales

1Estas opciones están sujetas a un nivel mínimo de gasto


