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MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO SAAS VELOCITY

Conforme a la gestidon general de incidencias mds comunes en la plataforma Velocity. A
continuacion, se expone la clasificacion de mantenimiento y soporte técnico para el
paquete de sistema y aplicaciones.

Nivel de Alcance Metodologia de soporte Responsa.tl)le de
soporte solucion
El cliente podrd asistir y solucionar sus preguntas a partir | Cliente a partir de
Nivel 0 Autoayuda de manuales o auto ayuda proporcionada al momento manuales y auto
de la instalacion del paquete del sistema y aplicaciones ayuda audiovisual

Soporte remoto para problemas basicos del cliente
relacionados al producto como: identificacién y
Nivel 1 Ayuda Basica resolucién de problemas de plataforma y aplicaciones,
solucién de problemas basicos y escalamiento de tickets
no resueltos
Técnicos expertos evallan problemas del producto y
proporcionan soluciones que no pueden ser manejados
en nivel 1, tales como: identificacién y resolucion para
Nivel 2 Soporte técnico | fallas de comunicacién entre componentes y sitios,
integraciones y su derivado funcionamiento, resolver
consultas sobre el saas concerniente al funcionamiento
0 actualizaciones
Acceso a los recursos técnicos mas altos disponibles
para la resolucidn de problemas de funciones asociadas
Apoyo de servicio | al producto, realizando configuraciones avanzadas,
experto resolucién de problemas no documentados y analisis
de problemas recurrentes asociados al funcionamiento
del saas con sus sistemas y aplicaciones

Customer success
manager

Product Ownery
equipo soporte

Nivel 3 CTO y desarrolladores

Consideraciones importantes respecto al soporte del saas Velocity

e El soporte técnico a suministrar en los diferentes niveles no se incluye soporte a
equipos de hardware o terminales operativas de comunicacion, solo contempla
la asistencia a las incidencias que pueda presentar el saas instalado para el
funcionamiento del sistema y sus plataformas asociadas.

e No se prestara soporte técnico por problemas causados directa o indirectamente
por negligencia, abuso o mala aplicacion en el uso del saas instalado.

e El soporte no incluye la realizacion de desarrollos en la plataforma

e Para acceder a los niveles de soporte Nivel 2 y 3 dependera del diagndstico y
necesidad que se encuentre en el Nivel 1
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DEFINICIONES DE SLA PARA SOPORTE

Gravedad 1- Critico 2- Medio 3- Bajo 4- Autoayuda
El sistema o
Se cuenta con
aplicaciones . .
Elsi P funcionalidad en el . .
sistema o son funcionales sistemna o El sistema es funcional
aplllcauo!'les 'estan pero el . y se requiere de una
N caidos e impide que o aplicaciones, pero N
Definicion rendimiento pequena guia para
se pueda llevar a se detecta ,
cabo el ﬂUjO de la estd altamente problema que no arreglar porsi
i6 afectado . . mismo el problema
operacion ! Y impacta el flujo de P
no arroja resultados L
la operacién
de consulta
*Latencia *Problema para
% generalizada de carga de Los archivos
Sin acceso a . .
. . sistema o planos o archivos
sistema o servidor o . .
- . aplicaciones cuando | multimedia enla
Mientras se realizan se realiza cualquier lataforma *
tareas de consulta o operacién o cgnsulta 5Problema ara Pregunta general
parametrizacion la P ) . _’p sobre la operaciony
luego de validar los actualizacion de . .
plataforma o funcionamiento del
aplicaciones se caen estados de red o estados desde las . |
i los d *EI . conectividad aplicaciones o sistema o |as
jemp OS. ¢ .SISt?ma ° *Problemas sistema aplicaciones
referencia aplicaciones

aparecen como no
disponibles o con
algun error de
codigo.

*No se puede
visualizar o descargar

generalizados con las
integraciones (No
entran ordenes, no
se integran combos o
productos, no entran
guias, no se
actualizan estados o

*Problemas para
modificacion de
informacion
previamente creada
*El sistema no refleja
los movimientos o
trazabilidad de

*Preguntas y
aclaraciones
generales sobre el
sistema o
aplicaciones

Tiempos de solucidn

informacién . . .
inventarios, entre productos u érdenes
otros)

*Velocity usara

*Se

proporcionaran los
esfuerzos
necesarios en.
brindar una
resolucién
inmediata para
cualquier
problema que se
tenga con el
sistema o
aplicaciones

*Velocity actualizara
al cliente con el
progreso de la
soluciéon en un
periodo no mayor

a 24 horas durante
los dias habiles y en

los esfuerzos
necesarios de
forma inmediata
durante los dias
habiles en el
horario comercial
que se establezca
para proporcionar
una resolucion de
los problemas
detectados dentro
del orden de
llegada del ticket
de solicitud de
soporte marcado
con prioridad
*Velocity
actualizara al

*Velocity usara los
esfuerzos
razonables durante
el horario
comercial que se
establezca para
proporcionar una
resolucion a los
problemas
detectados
conforme al orden
de llegada del
ticket de solicitud
de soporte
*Velocity
actualizara al
cliente con el
progreso de la

*Velocity usara un juicio
razonable para priorizar
los esfuerzos y brindar
todas las herramientas
de auto ayuda que sean
posibles para que el
cliente pueda
autogestionar su
problema y resolverlo
de forma auténoma.
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el horario comercial
que se establezca
hasta que se
resuelva el problema
detectado

cliente con el
progreso de la
solucion en un
periodo no mayor
a 48 horas durante
los dias habiles y
en el horario
comercial que se
establezca hasta
que se resuelva el
problema
detectado

soluciéon en un
periodo no mayor
a 72 horas durante
los dias habiles y
en el horario
comercial que se
establezca hasta
que se resuelva el
problema y
después de
comprender la
causa raiz del
problema

Consideraciones especificas del SLA

Velocity depende de los servicios de terceros para el funcionamiento integral del Saas por
lo tanto, si los tiempos de solucidn se llegaran a extender mas de lo estipulado en este
documento, Velocity notificara respecto a la situacion y brindara alternativas de solucion.
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