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Soporte Licenciamiento Liferay 

 
El presente documento tiene como objetivo documentar los flujos de gestión sobre la herramienta 

Liferay para el cliente Supersubsidio, teniendo en cuenta los siguientes conceptos que reposan en 

el documento anexo “Liferay Self-Hosted Appendix 1” donde el proveedor determina los siguientes 

conceptos: 

 

 
SOPORTE: 

El soporte técnico del producto que Liferay provee al cliente en relación con las incidencias 

comunicadas por el cliente, dicho soporte se presta para cuestiones relativas al software. 

 

 
INCIDENCIA: Hace referencia a cualquier problema técnico o individual y separado que no pudiera 

razonablemente ser objeto de mayor división, y así mismo que no fuera demasiado amplio en su 

alcance cuya gravedad será valorada con lo dispuesto en la cláusula 7 del anexo adjunto. 

 

 
NIVELES DE SERVICIO: 

El cliente se compromete a utilizar los servicios de soporte asociados al nivel de PLATINUM. 
 

 
En el documento exclusivo “Liferay Self-Hosted Appendix 1”, numeral 7 se encuentran 
las condiciones de soporte de la licencia: 

 

7. SOPORTE 

7.1 Niveles de gravedad 

7.2 Personas de contacto 
7.3 Plazos de acuse de recibo de incidencias 
7.4 Exclusiones del servicio 
7.5 Condiciones para la prestación del servicio 



 

 

 
GUIA PARA GESTIONAR UN CASO DE SOPORTE: 

 
 

 

MATRIZ DE ESCALAMIENTO 
 

 

 

 

 

Dioferley Reyes Orjuela 
Técnico Producto Liferay - Aria SPW 

Fecha de Elaboración: 02/05/2025 



 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
   

   

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
   

   

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

  
 

 
 

 

 

  

  

 
 

 
 

 

 

 

 
 

 

  

  

 
  

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

  

  

  

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

 



 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 

 



 

 

 

 
 



 

 

 
 

 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

 

 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
 



 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

  
 

 

 

 

 

 


