26 Servicios de soporte GSI

Nuestra empresa cuenta con un Area de Soporte para prestar los servicios a nuestros
clientes con proyectos en ejecucion, proyectos ya ejecutados, servicios puntuales
solicitados y por contratos de soporte con acuerdos de servicios (SLA). Contamos
con una plataforma para gestionar los requerimientos de los clientes donde se le
provee al cliente un usuario y contrasefia de forma tal que pueda acceder a la
plataforma y remitir sus incidencias.

Las prioridades son:

Prioridad 1. Critico, el sistema de produccion se encuentra inoperable.

Prioridad 2:  Grave, la funcionalidad de uno de los sistemas no opera de acuerdo
con las especificaciones, sin que EL CLIENTE haya encontrado una
solucion temporal.

Prioridad 3:  Importante, existe pérdida parcial de la funcionalidad de alguno de los
sistemas o el mismo aparenta no funcionar segun la documentacion,
pero EL CLIENTE ha encontrado una solucion alterna.

Prioridad 4:  Baja, consulta técnica sin ningun impacto importante o solicitud de
informacion.

Cada una de las solicitudes o llamadas sera identificada por un nimero Unico de solicitud

o numero de ticket, que le facilitara el seguimiento y resolucion de servicios de soporte
técnico.

Se debe ingresar a la direccion https://helpdesk.e-gsi.net
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Estructura de Soporte al cliente:

Gerencia

General

Gerenciade
Operaciones

Implementacion Operaciones

GSl ofrecera seguimiento de incidentes con las condiciones descritas:

. Disponibilidad 8x5 via teléfono y email, horario extendido o 24x7 opcionales

. Apertura de caso como maximo 15 min. desde el contacto inicial.

. Asistencia de un ingeniero como maximo cuatro (4) horas después de contacto inicial.
. Escalacion a la Gerencia de Soporte maximo a las seis (6) horas de contacto inicial.

. Escalacion a los niveles ejecutivos maximo a las doce (12) horas tras contacto inicial.

TIEMPOS DE RESPUESTA - INCIDENTES

O@

Tiempo Respuesta
4 hotas o mencs

Tiempo Respuesta
& horas o menos

Tiempa Respuesta
12horasomeros

Tiempe Respuenta
24 horazc menas
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Soporte Tecnico - Niveles de Impacto

Impacto

Descripcion Tiempo de Respuesta

Canal

Bajo

Se pueden afectar funcionalidades del sistema,
pero que no son criticas para la operacion del 24 Horas
mismo. Por ejemplo lentitud en la obtencion de un
reporte

Email/Telefono

Medio

La plataforma opera con alguna afectacion bien
sea en sus funcionalidad o en la velocidad de
respuesta. Se afecta hasta un 30% la operacion
de la plataforma

12 Horas

Email/Telefono

Alto

El problema afecta algunas de las
funcionalidades del sistema, afectando hasta en 6 Horas
un 50% la operacion normal de la plataforma

Email/ Telefono

Critico

El problema impide de manera total la operacion

de la plataforma 4 Foras

Emaill Telefono

** FIN DEL DOCUMENTO ***
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