Pdliza =

REMIUM

El servicio Premium cuenta con
los siguientes beneficios:

Usuario y contrasefia de Plataforma
Aranda

Atencidn de incidentes via telefdnica,
correo electrénico, Teams, AnyDesk o
Aranda de lunes a domingo

Invitaciones a eventos Informativos y
notificacion de actualizaciones
I
Cursos via remota sobre la aplicacién o
actualizaciones de la misma

Escalonado

Manuales de la aplicacién

Pull de consultores dedicados

Servicio y Apoyo en la Instalacién de
Updates de Cofidi. /Nuevas funcionalida-
des generales del aplicativo. [Depuracién
de logs para liberar espacio en disco.

No todos nuestros clientes tienen
las mismas necesidades por lo
que creamos la solucion de
Pdlizas de Servicio Escalonado, las
cuales pueden contratarse de

Recurso en sitio (in plant) a partir de forma opcional.
iguala mensual

I
Indicadores de cumplimiento (KPI’s) bajo
contrato

Acuerdos de niveles de servicio determi-
nados por el corporativo (SLA)

Atencién de incidentes las 24 hr los 365
dias del afio

.|
Bolsa de horas de desarrollo para mejoras
o adecuaciones (30 horas)

Asesorfa fiscal (24 horas)
I
Matriz de escalamiento
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<< SLA de Soporte I

Tiempo Maximo de Atencién Tiempo Maximo de Solucidn

e 2 3 4 2 s 4
2/ Urgencia Urgencia

1h ah 6h 6h 10h 12h

2h 6h 8h 8h 12h 16h

6h 8h 12h 12h 16h 20h

D 6h 8h 12h 12h D 12h 16h 20h 20h

B e e

El horario de oficina es de lunes a viernes de 8:00 h. a 20:00 h.

Servicio

PREMIUM

IMPACTO

A. Flujo de trabajo detenido.

Perdida de un sistema o servicio 11

critico. Pedida de acceso a un d e SerVI Clos

sistema o servicio que realiza un

trabajo que es critico para el

negocio. No se puede hacer la

asignacion de trabajo principal. URGENCIA

1: El impacto ya
B: Flujo de trabajo obstaculizado, critico ocurrié o ocurriard en
es decir un problema con un 1 2 3 4 las siguientes horas.
sistema o servicio critico o . +-72 hrs. del cierre de
degradacidn grave del rendimien- Urgencia cada mes
to. Interrupcidn grave del trabajo
primario. A Alta Media Baja 2: El impacto ocurrird
al final del dia o del
C: Problema o perdida de servicio B o Alta Alta Media Baja turno actual
en una funcién comercial no critica, E + 72 horas dela
puede funcionar en la asignacion c £ — — - . quincena de cada
de trabajo principal, pero la mes
respuesta es mas lenta de lo
normal o no puede funcionar en la D =i 2l Baja Baja 3: Elimpacto ocurrird
asignacion de trabajo no primario. dentro de los
critico bajo siguientes dias.
D: Dudas o errores en la configura-
cion del sistema. Dudas sobre 4: Actualmente no

parametros o variables del sistema. hay pronostico de
Dudas o errores sobre la operacion impacto. Se acuerda
cotidiana. Errores en pruebas (si fecha de entrega
aplica).
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R R T e el |  Eiemplo deincidente

de impacto medio

Se recibe un correo .

Entrando por el canal de comunicacion RO 30 m!nUtOS.por S
proporcionado en la pdliza en Aranda es inmediato*

Creacion de ticket : .
Dentro de nuestra plataforma para darle Tiempo de respuesta estimado:

seguimiento al indcidente mMaximo 15 minutos*

Asignacion de ticket . .
Tiempo de respuesta estimado:

Se asigna un consultor del pull 2 .
& > maximo 15 minutos*

asignado de acuerdo al nivel del incidente

Contacto con elicliente Tiempo de solucidn estimado:

Se recibird una llamada del consultor de 2 a 12 horas*
asignado para revision del incidente

*Los tiempos de atencion y solucion son de
referencia ya que nos adaptamos a los

tiempos del cliente.

al incidente *Gestidn de tickets en plataformas propietarias.

cliente la solu.aon *Los tiempos pueden variar en caso de
t en nuestro sistema requerir desarrollo.
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