Soporte Tecnico

Documentos referentes al sistema de atencién personalizada para el area de soporte técnico,
mejor conocida como el sistema de tickets.

Niveles de Atencidn - Servicio Técnico (SLA's)
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;Que visualiza el técnico y que controles se llevan en cada ticket?

Seguimiento a tickets

Niveles de Atencidn - Servicio Técnico (SLA's) - Simplificado

Niveles de Atencidon - Cloud PBX (SLA's)

Niveles de Atencidn - Cloud ViciDial (SLA's)




Niveles de Atencion -
Servicio Técnico (SLA's)

Nueva versién simplificada disponible>>> AQUI

Introduccion:

En este documento se detalla de la mejor manera posible los alcances y tiempos de respuesta que
nuestros diferentes contratos de servicio pueden ofrecer. Este documento se mantendra
actualizado para referencias constantes y nos reservamos el derecho de notificar al cliente ante
actualizaciones en el mismo.

Aclaraciones:

Los tiempos de respuesta definidos en este documento son los tiempos promedio de atencién
ofrecidos. Dependiendo la carga de trabajo de(l) el(los) técnicos asignados al caso, los tiempos
pueden reducirse; mas no significa que se recibira una atencién inmediata (en 5 minutos por
ejemplo) como puede ser regularmente o como quiza haya sido de costumbre. Ante situaciones
globales / nacionales o incidencias generales los tiempos pueden verse afectados pero nuestro
compromiso es servirle en el menor tiempo posible.

Nuestra garantia de cumplimiento de los servicios es del 99.99%.

Nuestro objetivo es brindarle atenciéon inmediata, si un técnico esta disponible de forma
inmediata se asignara de inmediato para su atencién; esto se realiza en concepto de buena
voluntad como parte de nuestra politica de servicio mas no es compromiso que siempre
habrd un técnico disponible de forma inmediata.

Tipos de Soporte:

Existen tres modalidades principales para cualquier solucién adquirida con Vox Datacomm, S.A. o
por simple prestacién de servicios para soluciones ya implementadas:

1. Soporte Eventual (por hora)
2. Contrato de Soporte Estandar 8x5
3. Contrato de Soporte Premium 24x7

Las diferencias entre ellos son basicamente en tiempos de respuesta, horas mensuales incluidas y
la prioridad que cada uno de ellos tiene, siendo de ellos el #3 el que mayor prioridad tiene sobre
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las demas solicitudes/contratos.

Prioridades de casos y servicios:

Bajo todos los tipos de contrato de soporte existe una prioridad que sera asignada segun el
requerimiento recibido, esto es debido a que existirdn requerimientos de soporte que se relacionan
a una interrupcion a la continuidad del negocio (alta) y otros requerimientos que NO
afectan la continuidad del negocio (media o normal) y todos los clientes merecen una
atencién prioritaria ante un evento de prioridad alta. En resumen:

e Prioridad Alta: todo requerimiento de soporte que afecta la continuidad del negocio,
debe recibir atencion bajo el SLA ofrecido.

o : todo requerimiento de soporte que sin una accién pronta puede llevar
a una falla mayor en los servicios o sistemas asociados.

e Prioridad Normal: todo requerimiento de soporte que esté relacionado a cambios en
configuraciones, consultas de informacién, planificacion de eventos y cualquier otro
elemento que no afecte la continuidad del negocio directamente.

1. Soporte Eventual: (sin SLA)

Es aquel que por naturaleza no tiene ningun compromiso de pago mensual o recurrencia,
simplemente se prestara soporte técnico con una mediciéon de 1 hora o mas segun sea necesario.
No se incluyen préstamos de equipos, horas mensuales ni tareas de mantenimiento preventivo. El
servicio es Unicamente bajo demanda y requerimiento del cliente final. NO existe compromiso
de horas para prioridades Altas, se asignara un técnico en base a disponibilidad.

Modalidad: soporte remoto o en sitio.

2. Contrato de Soporte Estandar 8x5:

Es aquel que requiere un compromiso de pago mensual por el cual se obtiene a cambio una
cantidad de horas mensuales de soporte técnico para requerimientos del cliente final. Las horas no
son acumulables para otros meses/temporadas.

Horas mensuales: 4 horas maximo. (adicionales se facturan por separado bajo precio regular)

Tiempo de respuesta: desde 0 hasta 3 horas desde recibida la solicitud para soporte remoto y
desde 0 hasta 6 horas desde recibida la solicitud para soporte en sitio para casos de Prioridad
Alta (ver prioridades arriba). Prioridades o Normal se atienden segun disponibilidad de
técnicos de soporte.

Modalidad: soporte remoto o en sitio.

Horarios: Lunes a Viernes de 8 a 17 horas. No se incluyen dias festivos o asuetos.



Limitaciones: perimetro de la ciudad capital. Interior de la capital u otros paises quedan sujetos a
evaluacidén y se notificard de los mismos por correo o teléfono.

Este contrato de soporte es el que se brinda para proyectos o nuevas implementaciones
(Post-Venta) durante 30 dias calendario sin costo *Aplican restricciones **No aplica a Cloud
PBX. Los niveles de atencién pueden variar acorde a disponibilidad de(l) el(los) técnicos
asignados al proyecto.

¢Como se miden los tiempos? Consulte al final de esta guia o visite este sitio.

3. Contrato de Soporte Premium 24x7:

Es aquel que requiere un compromiso de pago mensual por el cual se obtiene a cambio una
cantidad de horas mensuales de soporte técnico para requerimientos del cliente final. Las horas no
son acumulables para otros meses/temporadas.

Horas mensuales: 8 horas maximo. (adicionales se facturan por separado bajo precio regular)

Tiempo de respuesta: desde 0 hasta 1 horas desde recibida la solicitud para soporte remoto y
desde 0 hasta 3 horas desde recibida la solicitud para soporte en sitio para casos de Prioridad
Alta (ver prioridades arriba). Prioridades o Normal se atienden segun disponibilidad de
técnicos de soporte.

Modalidad: soporte remoto o en sitio.
Horarios: Lunes a Domingo las 24 horas. Sl se incluyen dias festivos o asuetos.

Limitaciones: perimetro de la ciudad capital. Interior de la capital u otros paises quedan sujetos a
evaluacién y se notificard de los mismos por correo o teléfono. **Los horarios de atencién pueden
quedar limitados debido a Disposiciones Gubernamentales o Acuerdos de ley temporales de la
Republica de Guatemala en donde se prohibe la libre circulacién de civiles en el territorio
Guatemalteco.

¢Como se miden los tiempos? Consulte al final de esta guia o visite este sitio.

Escalas de atencion:

e Nivel #1 - Soporte Técnico
Correo electrénico a: soporte@voxdatacomm.com y se creard un ticket
automaticamente y un técnico de soporte estara atendiéndolo. Nuestros técnicos tienen el
APP en sus moéviles para referencia y seguimiento.
Teléfono: 2278-8181 opcidon 1. Inhabil: 2278-8111
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e Nivel #2 - Gerencia de Soporte - Luego de exceder las horas de respuesta del
contrato (SLA)
Contacto: Eduardo Mejia
Teléfono: 2278-8181 ext. 106

Correo electrénico: emejia@voxdatacomm.com
e Nivel #3 - Gerencia General - Luego de exceder las horas de respuesta sin respuesta y
habiendo agotado el Nivel#2
Contacto: Alejandro Mejia
Teléfono: 2278-8181 ext. 107

Correo electrénico: amejia@voxdatacomm.com

Si Ud. es un cliente con contrato de soporte activo desde hace varios afios/meses y ha
renovado constantemente su contrato; de manera automatica Ud. acepta los términos y
condiciones descritas en este documento las cuales prevalecen ante cualquier negociacion
hecha en anos/meses o0 negociaciones anteriores.

Cualquier duda puede visitar nuestro sitio web: www.voxdatacomm.com o escribirnos a nuestro
buzén de Servicio. Si tuviera alguna sugerencia o comentario de alguln servicio de soporte o
atencidn personalizada que haya recibido también puede escribirnos directamente.

Servicio al Cliente

Vox Datacomm, S.A.
servicio@voxdatacomm.com
Teléfono +502 2278-8181

*Nos reservamos el derecho a la edicién de los detalles en esta documentacién o cualquier
documentacién que haga referencia a esta, sin previo aviso o notificacién. **Las marcas
registradas pertenecen a sus respectivos fabricantes.
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;Qué es el sistema de
tickets para soporte?

Es un sistema que nos permite la asignacion de solicitudes de soporte a los diferentes técnicos de
turno o segun disponibilidad; en algunos casos la asignacién es de forma automatizada y en otros
de forma manual dependiendo el tipo de servicio y contrato de servicios pactado.

Beneficios:

Se lleva un registro de hora y fecha de creacién de la solicitud para un adecuado
seguimiento al SLA.

Se llevan registros de tareas aplicadas al soporte, con tiempos exactos desde que inicié
un soporte y finalizé el mismo.

Permite generar informes de solicitudes con tiempos aplicados para cada una de ellas.
Crea documentacién del seguimiento a cada caso para futura referencia.

FAQs:

Pregunta: ;Esto no complicara las cosas para mis solicitudes de soporte?
Respuesta: Todo lo contrario, simplifica su requerimiento, le notifica cada actualizaciéon y queda
un histérico de todo lo relacionado para su referencia.

Pregunta: ;Como funciona?

Respuesta: Simple, solo envie su requerimiento a soporte@voxdatacomm.com y

automaticamente se creara un caso, asi de facil.

Entendemos que el tiempo de todos es valioso, es por ello que nuestro sistema de gestién
permitira asignar los tiempos de los especialistas de soporte de una manera justa a todos los
clientes que requieran de nuestros servicios de soporte.

Muestras:

Ejemplo de respuesta, posterior al envio del correo a soporte (creacion de ticket automatizado):


mailto:soporte@voxdata.com.gt

[ ] H 15 Su solicitud ha sido creada bajo el id ##RE-3021## - INBOX

Mensaje @
(]|
M= 5 5 & e 7. Q- B, 3
Eliminar Archivar  Responder Responder Reenviar 7] patos adjuntos Mover Correono Reglas  Leido/No Clasificar Seguimiento
a todos deseado I

Su solicitud ha sido creada bajo el id ##RE-3021##

O Vox Datacomm - Help Desk <soporte@voxdatacomm.com>
@ jueves, B de febrero de 2020, 17:01

O eduardo.mejia@voxdatacomm.com
Mostrar detalles

Estimado(a) Eduardo Mejia,

Esta es una confirmacion de que hemaos recibido su correo. Su solicitud ha sido creada baje elid 3021. El titulo de Ia solicitud es: Revisién de Il d li - entrantes *HN*. £l estado de la solicitud puede ser rastreado a través
de https://tickets.voxdatacomm.com:8080/WorkOrder.do?woMode=viewWO8&wolD=3021 .

Cordiales Saludos,
Equipo de Soporte.

Si desea mayores detalles de como es el funcionamiento interno de nuestra herramienta de

tickets, puede consultarlo con su ejecutivo de cuenta o visitando el siguiente VINCULO.

¢Como se miden los tiempos del técnico asignado a un caso?

Se miden a través de la herramienta de tickets de soporte técnico, la cual cuenta con
temporizadores que se inician a partir de que el técnico ha iniciado un soporte remoto o una visita
en sitio.

iLos tiempos que hago esperar al técnico cuentan? Sl, desde que el técnico estd conectado con su
sitio o esta presente en sitio los tiempos de soporte ya iniciaron.

Este es un ejemplo de registro de actividad para un caso.

Detalles Registros de trabajo Resolucion Lista de comprobacion Analisis de tiempo Historial Tareas
°Agregar nuevo m Recuento de lineas : 1
[l Propietario Tiempo empleado para resolver Otro cargo ($) Cargo total ($) Hora de inicio Hora de finalizacion 2 Descripcion
Se realizan configuraciones en las extensiones
Dinamico.
Se realizan configuraciones a nivel SOL para so
O . 0 Heras 32 Minutos 0.00 42 67 20/09/2024 0750 AM  20/09/2024 0822 AM indicados.

Se procede al cierre del caso habiendo realizad
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:Que visualiza el técnico y
que controles se llevan en
cada ticket?

Un técnico recibe notificaciones cuando un ticket ha sido asignado a él, asi mismo, el solicitante
recibe una notificacién del técnico que ha sido asignado.

Recuerde que los tiempos de respuesta varian acorde al plan de soporte técnico adquirido o
vigente. Solicite informacién a su encargado de cuenta para conocer los niveles de servicio
respectivos (SLA).

Los principales elementos que un técnico visualizard son los siguientes:

o Detalles de la solicitud: tal y como fué enviada a nosotros para revisar los elementos a
trabajar.

Detalles Resolucion Tareas Registros de trabajo Andlisis de tiempo Historial

Descripcion

Favor realizar configuracion de extensiones, IVR y todo lo relacionado con las nuevas extensiones.
Dar induccién y configurar nuevos desvios de llamadas segun flujo= 1994 = 1904 = 1903

Gracias.

(f? Examinar archivos o Arrastre los archivos aqui [ Tamafio méx: 10 MB. ]

e Prioridad y detalles: para conocer la agilidad con la que debe ser atendida la solicitud,
la antiguedad y la fecha de vencimiento del SLA comprometido.



Estado : [l Abierto

Prioridad : [l Mormal

Hora de : 04022020 03:58 PM
vencimientode la  Hace Zdias f
respuesta

Técnico : Eduardo Mejia

Grupo : Post-Venta

Sitio : Guatemala

Compartir : B Compartir solicitud

e Registros de trabajo: donde el técnico agrega los tiempos que ha invertido en atencién
a el ticket asignado.

Tareas Registros de trabajo Analisis de tiempo Historial

Recuento de lineas : 1

Time Taken To Resolve Other Charge (8) Start Time End Time Description (o
1 Hor. 8 Min. 0.00 03/02/2020 02:57 PM 03/02/2020 04:05 PM Soporte
1 Hor. 8 Min.

El técnico al iniciar el soporte técnico iniciard el temporizador, para ser exactos con el tiempo:

(=) Temporizador < >

1 Inicie el temporizador de su registro de trabajo %
{
Agregar comentario (500caracieres) <ado
_ Inicio de Sopnrte|
b
Y
(=) Iniciar Agregar a registro de trabajo

' Inicie el temporizador de su registro de trabajo |

El tiempo correra hasta que se termine el soporte técnico o tarea:

Responder - (-;} Temporizador <

Al detener el temporizador, se agrega el registro de trabajo exacto:



G—} Temporizador < >

Detenga el temporizador de su registro de trabajo .
1
Eduardo Mejia @ Ohrs Omin
3 Empezo a las 07/02/2020 12:27 PM

Inicio de Soporte

(=) Detener Agregar a registro de trabajg

Para nosotros es importante toda la informaciéon que se almacene en los tickets, pues se llevara un
mejor control y registro de actividades.

Cualquier duda a las érdenes.

Equipo de Soporte Técnico.



Seguimiento a tickets

Pregunta: ;Hay alguna forma de ver el seguimiento a los tickets que
he creado mediante el envia de un correo a soporte?

Respuesta: Si, existen dos formas de poder dar seguimiento. Las
detallamos a continuacién.

Método #1: Mediante las notificaciones recibidas en su buzdn de correo electrénico.

RE: La solicitud id ##RE-2998## ha sido asignada al técnico: Rafael Calderdn - INBOX

Mensaje
I E 5 8 e SRR mE. fu.
Eliminar Archivar Responder Responder Reenviar @.L?l Datos adjuntos Mover Corres o Reglas Leida/No Clasificar Seguimients
a todos deseado laido

RE: La solicitud id ##RE-2998## ha sido asignada al técnico: Rafael Calderdn

O Vox Datacomm - Help Desk <soporte@voxdatacomm.coms
m lunes, 3 de febrero de 2020, 14110

Cada actualizacidn, tarea o respuesta se documentara en el ticket y se le enviard una notificacién.

Si desea afadir informacidn al ticket ya creado, simplemente responda el correo sin
cambiar el asunto del mensaje.

Método #2: Mediante el portal de tickets web https://tickets.voxdatacomm.com:8080.

Al crear su primer ticket, se creara automaticamente su usuario y contrasefa.

Las credenciales serdn enviadas a su correo electrdnico.
Si no recuerda la contrasena o perdié la misma, envienos un correo electrénico a

soporte@voxdata.com.gt para que le enviémos una nueva contrasefa.

Ingresar las credenciales:


https://tickets.voxdatacomm.com
mailto:soporte@voxdata.com.gt

G <+

homehalo

L | Nombre de usuario

B | Contrasefia

Recordar sesidn

Iniciar sesion

Donde usuario = correo@dominio.com

e Alli podra visualizar todos los tickets abiertos bajo su cuenta y ver detalles de cada uno.

Cualquier duda estamos para servirle, puede contactarnos al PBX 2278-8181 o al correo

electrénico soporte@voxdatacomm.com

Equipo de Soporte.
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Niveles de Atencion -
Servicio Técnico (SLA'Ss) -
Simplificado

Los acuerdos de nivel de servicio (SLA's) se definen en este
documento.

Tipos de Soporte:

Existen tres modalidades principales para cualquier soluciéon adquirida con Vox Datacomm, S.A. o
por simple prestacién de servicios para soluciones "on-premise" ya implementadas:

1. Soporte Eventual sin contrato (por hora de servicio aplicada)
2. Plan de Soporte Estandar 8x5 (pago mensual recurrente)
3. Plan de Soporte Premium 24x7 (pago mensual recurrente)

Para SLA s de servicios Cloud PBX consulte la guia: AQUI

Para SLA’s de servicios Cloud ViciDial consulte la guia: AQUI

1. Soporte Eventual:

Se prestara soporte técnico con una mediciéon de 1 hora o mas segln sea necesario; esto sin
contrato recurrente.

Prioridad Tiempo de respuesta (tras recibirla = Clasificacion
solicitud)
Alta se atiende segun disponibilidad de Requerimientos que afectan la
técnicos en horario habil continuidad del negocio; disrupcién
se atiende con tarifa doble en de servicios criticos, falla mayor.

horario inhabil

n/a no aplica
Normal se atiende segun disponibilidad de Requerimientos comunes o cambios
técnicos en horario habil. en configuraciones.

de 48 a 72 horas de respuesta.
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e Horarios: Lunes a Viernes de 8 a 17 horas. No se incluyen dias festivos o asuetos. Tarifa
especial en inhabil.

e Modalidad: soporte remoto o en sitio.

e No se incluyen préstamos de equipos, horas mensuales ni tareas de mantenimientos
preventivos.

e El servicio es Unicamente bajo demanda y requerimiento del cliente final.

e Limitaciones: perimetro de la ciudad capital. Interior de la capital u otros paises quedan
sujetos a evaluacidn y se cotizaran viaticos para su aprobacién.

e Restricciones: NO se contemplan o categorizan en prioridad Alta las tareas de
mantenimiento, cambios en configuraciones, diagndsticos, implementaciones o desarrollo
de funciones; se contemplan como prioridad Alta Unicamente las tareas relacionadas a
fallas criticas directamente.

2. Plan de Soporte Estandar 8x5:

Incluye horas mensuales de atencién, las horas no son acumulables para otros meses/temporadas.
Detalles:

Prioridad Tiempo de respuesta (tras recibirla = Clasificacion
solicitud)
Alta de 0 a 3 horas de recibida la Requerimientos que afectan la
solicitud para soporte remoto. continuidad del negocio; disrupcién
de 0 a 6 horas de recibida la de servicios, falla mayor.

solicitud para soporte en sitio.
*horario habil

Media se atiende segun disponibilidad de Requerimientos que sin una accion
técnicos con énfasis en prontitud pronta pueden llevar a una falla
para evitar fallas mayores. mayor en |los servicios o sistemas
*horario habil asociados.

Normal se atiende segun disponibilidad de Requerimientos comunes o cambios
técnicos. en configuraciones. Mantenimientos
*horario habil o Implementaciones.

e Horarios: Lunes a Viernes de 8 a 17 horas. No se incluyen dias festivos o asuetos.

e Horas mensuales: 4 horas maximo. (adicionales se facturan por separado bajo precio
regular)

e Modalidad: soporte remoto o en sitio.

e Valor agregado: Incluye mantenimientos preventivos y préstamo de equipos ante la
necesidad de un reemplazo por fallas *sujeto a disponibilidad y tipo de equipo, consulte a
su asesor de ventas.

o Limitaciones: perimetro de la ciudad capital. Interior de la capital u otros paises quedan
sujetos a evaluaciéon y se notificara de los mismos por correo o teléfono.

¢ Restricciones: NO se contemplan o categorizan en prioridad Media o Alta las
tareas de mantenimiento, cambios en configuraciones, diagndsticos, implementaciones o




desarrollo de funciones; se contemplan como prioridad Alta Unicamente las tareas
relacionadas a fallas criticas directamente.

remoto. **No aplica a Cloud PBX.
disponibilidad de(l) el(los) técnicos asignados al proyecto.

Este contrato de soporte es el que se brinda para proyectos o nuevas implementaciones
(Post-Venta) durante 30 dias calendario sin costo *Aplican restricciones, solo incluye soporte
*F¥| 0s tiempos de respuesta pueden variar acorde a

¢Como se miden los tiempos? Consulte al final de esta guia o visite este sitio.

3. Plan de Soporte Premium 24x7:

Incluye horas mensuales de atencién. Las horas no son acumulables para otros meses/temporadas.

Detalles:

Prioridad

Alta

Media

Normal

Tiempo de respuesta (tras recibir la
solicitud)

de 0 a 1 horas de recibida la solicitud
para soporte remoto.
de 0 a 3 horas de recibida la solicitud
para soporte en sitio.

se atiende segun disponibilidad de
técnicos con énfasis en prontitud para
evitar fallas mayores.

se atiende segun disponibilidad de
técnicos.

Clasificacion

Requerimientos que afectan la
continuidad del negocio; disrupcién
de servicios, falla mayor.

Requerimientos que sin una accién
pronta pueden llevar a una falla
mayor en los servicios o sistemas
asociados.

Requerimientos comunes o cambios
en configuraciones. Mantenimientos o
Implementaciones.

e Horarios: Lunes a Domingo las 24 horas. Sl se incluyen dias festivos o asuetos.

e Horas mensuales: 8 horas maximo. (adicionales se facturan por separado bajo precio

regular)

e Modalidad: soporte remoto o en sitio.
e Valor agregado: Incluye mantenimientos preventivos y préstamo de equipos ante la
necesidad de un reemplazo por fallas *sujeto a disponibilidad y tipo de equipo, consulte a

Ssu asesor de ventas.

o Limitaciones: perimetro de la ciudad capital. Interior de la capital u otros paises quedan
sujetos a evaluacion y se notificara de los mismos por correo o teléfono.

¢ Restricciones: NO se contemplan o categorizan en prioridad Media o Alta las
tareas de mantenimiento, cambios en configuraciones, diagndsticos, implementaciones o
desarrollo de funciones; se contemplan como prioridad Alta Unicamente las tareas
relacionadas a fallas criticas directamente.
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**_os horarios de atencién en sitio pueden quedar limitados debido a Disposiciones
Gubernamentales o Acuerdos de ley temporales de la Republica de Guatemala en donde se
prohibe la libre circulacién de civiles en el territorio Guatemalteco durante horarios
especificos debido a pandemias o estados de calamidad decretados.

¢Como se miden los tiempos? Consulte al final de esta guia o visite este sitio.
Referencia detallada de los niveles de atencion en este sitio.

Informacidén y contacto:

Soporte Técnico

Vox Datacomm, S.A.
soporte@voxdatacomm.com
Teléfono +502 2278-8181

En inhabil: Para clientes con contrato 24/7 activo: opcién 911

Servicio al Cliente

Vox Datacomm, S.A.
servicio@voxdatacomm.com
Teléfono +502 2278-8111


https://kb.voxdatacomm.com/books/soporte-t%C3%A9cnico/page/%C2%BFques-el-sistema-de-tickets-para-soporte
https://kb.voxdatacomm.com/books/soporte-t%C3%A9cnico/page/niveles-de-atenci%C3%B3n---servicio-t%C3%A9cnico-%28slas%29

Niveles de Atencion - Cloud
PBX (SLA's)

Los acuerdos de nivel de servicio (SLA's) para CloudPBX y/o PBX
Virtual se detallan en este documento para que puedan garantizarse
los tiempos de respuesta acorde a cada tipo y prioridad.

Disponibilidad de los servicios Cloud: 99.99% de uptime

La disponibilidad de los servicios hace referencia a la instancia cloud disponible en la nube. Es
decir el tiempo mensual de operacién Cloud que Vox Datacomm se compromete a cumplir.
Tipos de Soporte:

Existen dos modalidades principales de Soporte Técnico para las soluciones CloudPBX y/o PBX
Virtual:

1. PBX Administrada por el cliente (Self-Managed) - Predeterminada en todos los planes
2. PBX Completamente administrada (Full-Managed)

NOTA: Para conocer detalles sobre los servicios incluidos en ambas opciones, consultar el link:

AQUI

1. PBX Administrada por el cliente:

Este acuerdo de servicio aplica para todas las PBX que son administradas por el cliente (self-
managed). Detalles:

Prioridad Tiempo de respuesta (tras recibirla = Clasificacion
solicitud)


https://kb.voxdatacomm.com/books/politicas-terminos-y-condiciones/page/servicios-incluidos-en-cloud-pbx

Alta

Media

Normal

de 0 a 3 horas de recibida la solicitud.

se atiende segun disponibilidad de
técnicos con énfasis en prontitud para
evitar fallas mayores.

se atiende segun disponibilidad de
técnicos.

estimado de 48 a 72 horas de
respuesta.

Requerimientos que afectan la
continuidad del negocio; disrupcién
de servicios, falla mayor en
infraestructura asociada directamente
a Vox Datacomm, S.A. SE EXCLUYE:
infraestructura o equipos del cliente,
configuraciones y cambios.

Requerimientos que sin una accién
pronta pueden llevar a una falla
mayor en los servicios o sistemas
asociados. SE EXCLUYE:
infraestructura o equipos del cliente.

Requerimientos comunes, consultas
de funciones, asesorias para cambios
u otros relacionados a funciones y
operaciones.

Horas mensuales de soporte: NO se incluye ningun bolsén de horas de soporte.
Modalidad: soporte remoto.

Valor agregado: Incluye mantenimientos preventivos.
Restricciones: NO se contemplan o categorizan en prioridad Media o Alta las tareas de

mantenimiento, implementaciones o desarrollo de funciones; se contemplan en horario
inhabil Unicamente las tareas relacionadas a fallas directas.

2. PBX Completamente administrada:

Este acuerdo de servicio aplica para todas las PBX que son Completamente administradas por Vox
Datacomm, S.A. como parte del servicio mensual (full-managed). Detalles:

Prioridad

Alta

Media

Tiempo de respuesta (tras recibir la
solicitud)

de 0 a 3 horas de recibida la solicitud.

se atiende segun disponibilidad de
técnicos con énfasis en prontitud para
evitar fallas mayores.

Clasificacion

Requerimientos que afectan la
continuidad del negocio; disrupcién
de servicios, falla mayor en
infraestructura asociada directamente
a Vox Datacomm, S.A. SE EXCLUYE:
infraestructura o equipos del cliente,
configuraciones y cambios.

Requerimientos que sin una accién
pronta pueden llevar a una falla
mayor en |los servicios o sistemas
asociados. SE EXCLUYE:
infraestructura o equipos del cliente.



Normal se atiende segun disponibilidad de Requerimientos comunes, consultas

técnicos. de funciones, asesorias para cambios
estimado de 48 a 72 horas de u otros relacionados a operaciones.
respuesta. Cambios de configuraciones y

funciones relacionadas al
comportamiento de llamadas.
Cambios o re-configuraciones de
equipos endpoint como teléfonos o
softphones.

Horas mensuales de soporte: NO se incluye ningun bolsén de horas de soporte.
Modalidad: soporte remoto.

Valor agregado: Incluye mantenimientos preventivos.

Restricciones: NO se contemplan o categorizan en prioridad Media o Alta las tareas de
mantenimiento, implementaciones o desarrollo de funciones; se contemplan en horario
inhabil dnicamente las tareas relacionadas a fallas directas.




Niveles de Atencion - Cloud
ViciDial (SLA's)

Los acuerdos de nivel de servicio (SLA's) para Cloud ViciDial se
detallan en este documento para que puedan garantizarse los tiempos
de respuesta acorde a cada tipo y prioridad.

Disponibilidad de los servicios Cloud: 99.99% de uptime

La disponibilidad de los servicios hace referencia a la instancia cloud disponible en la nube. Es
decir el tiempo mensual de operacién Cloud que Vox Datacomm se compromete a cumplir.

Tipos de Soporte:

Existen dos modalidades principales de Soporte Técnico para las soluciones Cloud ViciDial:

1. ViciDial Administrado por el cliente (Self-Managed) - Predeterminado en todos los planes
2. ViciDial Completamente administrado (Full-Managed)

NOTA: Para conocer sobre los términos y condiciones del servicio Cloud ViciDial: AQUI

1. ViciDial Administrado por el cliente:

Este acuerdo de servicio aplica para todas las ViciDial que son administradas por el cliente (self-
managed). Detalles:

Prioridad Tiempo de respuesta (tras recibir la = Clasificacion
solicitud)
Alta de 0 a 3 horas de recibida la solicitud. Requerimientos que afectan la

continuidad del negocio; disrupcién
de servicios, falla mayor en
infraestructura asociada directamente
a Vox Datacomm, S.A. SE EXCLUYE:
infraestructura o equipos del cliente,
configuraciones y cambios.


https://kb.voxdatacomm.com/books/politicas-terminos-y-condiciones/page/terminos-y-condiciones-de-servicios-cloud-vicidial

Media

Normal

se atiende segun disponibilidad de
técnicos con énfasis en prontitud para
evitar fallas mayores.

se atiende segun disponibilidad de
técnicos.

estimado de 48 a 72 horas de
respuesta.

Requerimientos que sin una accién
pronta pueden llevar a una falla
mayor en los servicios o sistemas
asociados. SE EXCLUYE:
infraestructura o equipos del cliente.

Requerimientos comunes, consultas
de funciones, asesorias para cambios
u otros relacionados a funciones y
operaciones.

Horas mensuales de soporte: NO se incluye ningun bolsén de horas de soporte.
Modalidad: soporte remoto.

Valor agregado: Incluye mantenimientos preventivos.
Restricciones: NO se contemplan o categorizan en prioridad Media o Alta las tareas de

mantenimiento, implementaciones o desarrollo de funciones; se contemplan en horario
inhabil Unicamente las tareas relacionadas a fallas directas.

2. ViciDial Completamente administrado:

Este acuerdo de servicio aplica para todas las ViciDial que son Completamente administradas por
Vox Datacomm, S.A. como parte del servicio mensual (full-managed). Detalles:

Prioridad

Alta

Media

Normal

Tiempo de respuesta (tras recibir la
solicitud)

de 0 a 3 horas de recibida la solicitud.

se atiende segun disponibilidad de
técnicos con énfasis en prontitud para
evitar fallas mayores.

se atiende segun disponibilidad de
técnicos.

estimado de 48 a 72 horas de
respuesta.

Clasificacion

Requerimientos que afectan la
continuidad del negocio; disrupcién
de servicios, falla mayor en
infraestructura asociada directamente
a Vox Datacomm, S.A. SE EXCLUYE:
infraestructura o equipos del cliente,
configuraciones y cambios.

Requerimientos que sin una accién
pronta pueden llevar a una falla
mayor en |los servicios o sistemas
asociados. SE EXCLUYE:
infraestructura o equipos del cliente.

Requerimientos comunes, consultas
de funciones, asesorias para cambios
u otros relacionados a operaciones.
Cambios de configuraciones y
funciones relacionadas al
comportamiento de llamadas.
Cambios o re-configuraciones de
equipos endpoint como teléfonos o
softphones.

e Horas mensuales de soporte: NO se incluye ningln bolsén de horas de soporte.

e Modalidad: soporte remoto.



e Valor agregado: Incluye mantenimientos preventivos.

e Restricciones: NO se contemplan o categorizan en prioridad Media o Alta las tareas de
mantenimiento, implementaciones o desarrollo de funciones; se contemplan en horario
inhabil Unicamente las tareas relacionadas a fallas directas.




