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1. Resumen

Este documento define los SLAs de atencion de Proware HS SAS comprometidos para el manejo
de los Incidentes, solicitudes, que se presenten en la ejecucion del servicio, dependiendo del plan
de soporte escogido por el cliente. Cualquier duda adicional que pueda surgir, favor escribirnos a

soporte@Proware.com.co
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Detalle Plan Plan Plan Plan Premium | Plan Premium
Innovador Emprendedor Empresarial Por Demanda plus

Disponibilidad 98 99 99.5 99.5 99.5

Plataforma Falcon

Cloud

Modalidad de 5x8x8 5x8x8 6x9x8 7x24 7x24

atencion

Horario de atencién
estandar

9:00 am a 5:00 pm
hora local (GMT-5),
de lunes a viernes, no

9:00 am a 5:00 pm hora
local (GMT-5), de lunes a
viernes, no incluye dias

9:00 am a 9:00 pm hora
local (GMT-5), de lunes
a sabado, no incluye

Horario continuo
Domingo a Domingo

Horario continuo
Domingo a Domingo

incluye dias festivos. festivos. dias festivos.
Opcién de horario No disponible No disponible Activado 7x24 7x24
extendido 5x12
(GMT-5)
Reportes No disponible No disponible Activado incluido incluido
mensuales de
servicio
Atencion web No disponible Activado Activado incluido incluido
Atencién canal incluido Activado Activado incluido incluido
email
Chat On Line No disponible No Disponible Activado incluido incluido
Atencion telefénica No disponible Activado Activado Todos los niveles | Todos los niveles
Comunidad Activado Activado Activado Activado Activado

expertos en Falcon
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Atencién de No disponible No disponible Activado Activado Activado
Escalamiento
Costo Incluido por Su activacion Su activacion Su activacion Su activacion

defecto en los
paquetes de
servicio ofrecidos
por Proware HS
SAS

requiere un pago
mensual o anual
adicional a los
paquetes de servicio
de Proware HS SAS

requiere un pago
mensual o anual
adicional a los
paquetes de
servicio de Proware
HS SAS

requiere un pago
mensual o anual
adicional a los
paquetes de
servicio de
Proware HS SAS

requiere un pago
mensual o anual
adicional a los
paquetes de
servicio de
Proware HS SAS

2. Alcance:

Proware HS SAS ofrece diferentes planes de soporte dependiendo de la disponibilidad
y niveles de servicios requeridos. Comercialmente el cliente define cual plan se ajusta

a sus necesidades.

3. Modelo de servicio

Para integrar, canalizar y gestionar en forma eficiente y eficaz las necesidades de nuestros clientes,
se cuenta con un Modelo de Servicios, con una estructura orientada al logro de cada uno de los
requerimientos, utilizando para ello todos los canales de comunicaciéon disponibles en nuestro

Servicio Atencion Clientes (SAC).

En forma general el modelo, puede ser representado de acuerdo al siguiente diagrama:

www.proware.com.co
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CLIENTE

Ticket Ticket
por email por la web

1 1

Plataforma Help Desk

Soporte Primer y segundo nivel

Soporte Tercer Nivel (fabrica)

Para la prestacion del servicio, nuestros clientes deben canalizar todos sus requerimientos a través
de la Plataforma Helpdesk de Proware HS SAS, para lo cual se asignard un nimero de caso, que
serd enrutado a una plataforma de soporte local para su diagndstico. El incidente es procesado por
personal experto que busca darle la mejor solucién en el menor tiempo posible. Si aun en esta
atencion no es posible contar con una solucidn se procedera al escalamiento a segundo o tercer
nivel y/o fabrica, como Proware HS SAS es el fabricante de la solucidn este escalamiento se hace
de manera eficiente, al ser una plataforma en la nube las soluciones se realizan sin requerir
intervenir equipos o ambientes propios del cliente. Los procedimientos para estas intervenciones
no afectan la operacién del sistema.

www.proware.com.co
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4. Creacion de tickets:

Proware HS SAS cuenta con una herramienta para el control y gestién de todos los casos
reportados al Servicio de Atencién de Clientes, manteniendo control de las etapas de Ingreso,
Asignacidn, Seguimiento y Cierre de casos en el proceso de atencién de Clientes, todo en procura
de dar la mejor atencidn posible y solucionar rapidamente los inconvenientes.

Para crear un ticket, es posible realizarlo mediante el envio de un correo a la cuenta de soporte

soporte@ Proware.com.co o el reporte de la incidencia a través de nuestros diferentes
canales como la interfaz web.

4.1. Via email

El correo para generar tickets de casos de soporte es: SOporte@Proware.com.co

Con solo enviar un correo a esta cuenta, se crea automaticamente un ticket en la herramienta de
gestidn de Proware HS SAS y se envia un correo de respuesta con el id del ticket creado para que
el cliente pueda realizar su seguimiento.
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4.2. Via Web

Para crear el ticket desde nuestro Sitio Web debe ingresar a :

https://www.proware.com.co/soporte/ cuando se ingresa a la pestafia de soporte,

encontraras el siguiente formulario, el cual puedes llenar y este generara automaticamente un

caso en nuestra mesa de ayuda.

N FalconCloud + Plands y Precos »  Biog «  Teslimones « MNosobros  Soporte  Comiacto
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4.3. Canal Plataforma Mesa De Ayuda

Para registrarse deberd acceder desde el correo de notificacion que llega una vez se asigna el caso,
Picas en PERMITIR lors recursos remotos y ACEPTAR INVITACION.

) & . 0 @

. m &
Responder Responder ...

Reenviar Eliminar Impri

Para proteger su privacidad, los recursos remotos han sido bloqueados

i ) b o
- E‘Dé MaAac AacCTranti
0SS Hoimes Rest ‘§~.-'O
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ACEPTAR LA

INVITACION
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Después de Aceptar la invitacién llegaras a nuestra plataforma de Soporte, debes registrarte Para
Empezar a disfrutar de nuestra plataforma.

-l ' PROWARE HS SAS Inicio M ares  Aave de conagimient Comunidad

:Ya es miembro?
- jol

Una vez ingresado los datos en la plataforma de soporte de Proware HS S.A.S cambiar la
contrasefia con los pardmetros descritos

Mi drea  Base de conatimient Comunidad Iniciar ses

@

Su contrasefa,

Jepatzane

www.proware.com.co

K 16a 78-11-0f 201b - Edificio Oikos del Lago 2, PBX +57 (1) 795 3390

BOGOTADC - COLOMBIA




PROWARE HSSAS

SOLUCIONES BIOMETRICAS
NIT . 817.005.097-0

Una ves completado los pasos, nuestra Plataforma te dard la Bienvenida donde encontraras los
siguientes Link:

43.1. Inicio

4.3.2. Mi Area

4.3.3. Base de Conocimiento
4.3.4. Comunidad

.l l PROWARE HS SAS Midrea Base de conocimient.. Comunidad . A

Le damos la bienvenida a PROWARE HS SAS

Busque en nuestra Base de conocimientos. pregunte a la Comunidad o envie un Ticket.

Base de conocimientos Comunidad Tickets
Busque en nuestra coleccién de articulos Pulas Encuentre y comparta soluclones de nuestra Voa sus tickets antenores: conozca ¢ estado v b
de usuano y preguntas frecuentes comuniciad soluckdn a los mismos
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4.3.2 Mi Area

Aca podrds realizar el seguimiento de tu ticket, crear uno nuevo, agregar notas o ver todos los
tiques de toda tu organizacién puestos por diferentes usuarios

Base de conoomien Comunidad ‘ A

Pruchal #3064 Departamentols)

4.3.3 Base de Conocimiento

En nuestra Base de conocimiento encontraras el detalle de cada una de las funcionalidades de la
plataforma Falcon Cloud y con la actualizacidon permanente de estos manuales de acuerdo al
crecimiento de nuestra plataforma Falcon Cloud.

Inicio Wi dfea Comunigded . A

q Falcon Cloud PH PROWARE HS SAS

Articulos recientes

0.l Conlitracon unided Riscuslics Cas

www.proware.com.co
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Dentro de nuestra plataforma cuentas con un motor de busquedas el cual es intuitivo y te brindara
las diferentes opciones de lo que esté buscando, a su vez podras descargar la funcionalidad que
estas requiriendo si asi lo requieren.

Inicio Mi area Comunidad ‘ A

14 Turnos de Empleados

16-3 Cakular Horas periodo

9-1-5 Compensation

Twnos de Empleados Falcon Cloud .
7-2 Subconceptos
\} PROWARE | pocumenco | PRIV-M-14 16-1 Reprocesamiento Marcaciones
L} 0|
121 Intervalos
Tunas de Empleados 12 Turnos

9-1-5 Compensation

Datos de s solicitud de s 9:0-1 Creacién de Novedades

Productos a Ineervenis FALCON CLOUD. 9 Novedsdes

4
SOACitanse de b terminacion MI Manual interno
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4.3.4. Comunidad

En nuestra comunidad tendrds acceso a Anuncios, realizar preguntas, Sugerir Ideas, Planatear
problemas, montar publicaciones todo con el objetivo de llegar a ser uno de nuestros expertos en
Falcon.

ice  Midtes Hase de conocimient . A

S R—— ) - - m

Wheicome to Community PROWARE HS SAS

MADOOTE A0S Were

Aruncion

De forma facil puedes realizar preguntas, el cual uno de nuestros expertos de toda la comunidad
de Falcon te responderd de forma objetiva.

Mi area  Base oe conodcir

Uniidades Biometricas FCBOVL de Resgistro Sl
Facial

Articules redacionados

17-1 MENSUAL TABLERO DE

www.proware.com.co
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5. CHAT ON LINE

Nuestra plataforma cuenta con chat on line, donde tiene horario de 8:00 a las 18:00 si su plan
vincula chat Online tendra respuestas de acuerdo a los ANS contratados de lo contrario, las

solicitud que haga pasara al canal de mail.

Se un Experto en
Falcon Cloud

Fecursos

Una vez seleccionas Chat On Line si quieres soporte seleccionas el departamento de Soporte, si
requieres informacidon comercial de precios seleccionas el departamento Comercial

WWW.proware.com.co
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Se un Experto en
Falcon Cloud

Recursos

6. Viatelefonica

Después de la creacién del ticket de soporte y dependiendo del alcance del plan escogido, el
cliente podra comunicarse con el teléfono de soporte dispuesto para este fin para hacer
seguimiento a los tickets reportados.: +57 1 795 3390

La comunicacién telefénica, no reemplaza la creacion de tickets por los medios formalmente
establecidos.
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7. Encuesta Sencilla de Satisfaccion del Servicio

Esta es uno de los actividades que mas aporta a nuestro departamento de PostVenta y a toda la
organizacién Proware HS SAS, y es 100% responsabilidad de nuestros clientes, el cual es muy facil
de gestionar, una vez se cierra un caso, en la parte inferior izquierda del correo aparece la
encuesta con tres emoticones Bueno, aceptable o malo, Selecciona la opcién que corresponda
para nuestro servicio.

Esperamas haberle dado Sohucion 3 su Casa, de aceurdo 3 los tiempos y Sia contratados, Sino esta de acuerdo por favor responda sobre este emal

Evalua nuestra Atencidn y Servicio al cliente, Solo un click en la imagen que consideres nos ayudaras a ser mejores,

i@ al

IV Bueno (&) Aceptable 0 Malo
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8. Atencion de Escalamiento

El proceso de escalamiento que estd incluido en los planes Por demanda y premium es el
siguiente:

En caso de requerir escalamiento de un caso de soporte, el cliente podrd comunicarse al teléfono
del celular del jefe de Postventa.

9. Niveles de servicio

Los niveles de servicios requeridos por nuestros clientes y la necesidad de potenciar una mejor
administracién de los distintos servicios, nos ha orientado a buscar la mejor forma de enfrentar los
desafios que plantea el cliente, con objeto de alcanzar un mayor grado de satisfaccion en toda la
cadena de servicio. Los niveles de servicio vigentes segun lo planes contratados son:
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ANS - PLAN INNOVADOR

Tiempo
Nivel de Tiempo de | estimado
emergencia Criterio Canal respuesta solucion
El problema impide de manera significativa la
atencion de la Plataforma Falcon Cloud o de
Critico los agentes Email < 2 horas < 8 horas
La plataforma opera de manera parcial < 3 dias
Alto comprometiendo el servicio a los usuarios Email < 8 horas habiles
La plataforma opera con alguna afectacidn
bien sea en sus funcionalidades o en la < 3 dias 5 dias
Medio velocidad de respuesta. Email habiles habiles
Se pueden afectar funcionalidades del sistema,
pero que no son criticas para la operacién del
mismo. Por ejemplo lentitud en la obtencién < 5 dias 8 dias
Bajo de un reporte Email habiles habiles
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ANS — PLAN EMPRENDEDOR

Tiempo
Nivel de Tiempo de | estimado
emergencia Criterio Canal respuesta | solucién
El problema impide de manera significativa la
atencién de la Plataforma Falcon Cloud o de Email o
Critico los agentes Telefénico | <2 horas | <4 horas
La plataforma opera de manera parcial Email o < 2 dias
Alto comprometiendo el servicio a los usuarios Telefénico | <4 horas habiles
La plataforma opera con alguna afectacién
bien sea en sus funcionalidades o en la <2dia 4 dias
Medio velocidad de respuesta. Email habil habiles
Se pueden afectar funcionalidades del
sistema, pero que no son criticas para la
operaciéon del mismo. Por ejemplo lentitud en < 3 dias 6 dias
Bajo la obtenciéon de un reporte Email habiles habiles
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ANS — PLAN EMPRESARIAL

Tiempo
Nivel de Tiempo de | estimado
emergencia Criterio Canal respuesta | solucién
El problema impide de manera significativa la
atencién de la Plataforma Falcon Cloud o de Email o
Critico los agentes Telefénico | <2 horas | <6 horas
La plataforma opera de manera parcial Email o < 2 dias
Alto comprometiendo el servicio a los usuarios Telefénico | <6 horas habiles
La plataforma opera con alguna afectacién
bien sea en sus funcionalidades o en la <1ldia 3 dias
Medio velocidad de respuesta. Email habil habiles
Se pueden afectar funcionalidades del
sistema, pero que no son criticas para la
operaciéon del mismo. Por ejemplo lentitud en < 2 dias 4 dias
Bajo la obtenciéon de un reporte Email habiles habiles
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ANS - PLAN PREMIUM POR DEMANDA Y PRMIUM PLUS

Tiempo
Nivel de Tiempo de | estimado
emergencia Criterio Canal respuesta solucion
El problema impide de manera significativa la Email o
Critico atencion de la Plataforma Telefénico <1 hora < 4 horas
La plataforma opera de manera parcial Email o
Alto comprometiendo el servicio a los usuarios. Telefénico < 4 horas <2dia
La plataforma opera con alguna afectacidn
bien sea en sus funcionalidades o en la Email o
Medio velocidad de respuesta. Telefénico < 8 horas < 3 dias
Se pueden afectar funcionalidades del sistema,
pero que no son criticas para la operacién del
mismo. Por ejemplo lentitud en la obtencién Email o
Bajo de un reporte Telefénico | <24 horas < 3 dias
IMPORTANTE:

Se debe tener en cuenta que cualquier tipo de incidencia debe tener su correo correspondiente

para la generacidon automatica del caso en nuestro sistema de soporte.
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10. Otros servicios de valor agregado incluidos en los planes
contratados por Demanda y Premiun:

Item Alcance

Capacitacion Consiste en capacitaciones que se realizan sobre el uso de la plataforma.

Con una periodicidad establecida con el cliente se realizaran reuniones donde el
ejecutivo de cuenta dara informe que resuma la operacién del sistema, incidentes,
tiempos de respuesta, problemas presentados. El objetivo de esta reunién es poder
Informes lograr en conjunto con el cliente las mejoras necesarias para lograr los mayores
periédicos beneficios sobre el uso del servicio

Consiste en reuniones periddicas donde se planteen escenarios de mejora sobre los
servicios prestados y también se escucharan problematicas que pueda tener el
cliente. La idea es encontrar caminos para el mejor uso de la tecnologia. Proware HS
SAS no es solo una plataforma, sino que cuenta con tecnologias y desarrolladores que
pueden encontrar soluciones innovadoras a problematicas diversas que tenga el
cliente o que le recomiende la adopcidn de tecnologias asi no sean suministradas por
Consultoria Proware HS SAS

11. Disponibilidad del servicio

Proware Hs SAS usa una infraestructura que garantiza su alta disponibilidad y su escalamiento
automatico, con lo cual podemos comprometer un servicio disponible dependiendo del plan de
soporte escogido, teniendo como estandar 98 y ofreciendo disponibilidades de 99 ( plan
avanzado) 0 99.5 (plan por demanda y premium).

Proware HS SAS en la prestacidon de su servicio y disponibilidad depende de la disponibilidad de
terceros (Proveedor de Internet), de los APls que cada uno ofrece para la integracion y el equipo
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de desarrollo continuamente esta trabajando para estar al dia en esta integracion. Sin embargo, la
disponibilidad de la plataforma puede ser afectada por fallas en estas plataformas. Este tipo de
comportamiento seran entendidos como problemas de fuerza mayor no afectando el indicador de
disponibilidad ofrecido por Proware HS SAS.

12. Servicios NO incluidos que se recomiendan

Item Alcance
Servicio Personal que se encarga de la gestién de la plataforma del cliente, por ejemplo
Gestionado generacion de reportes, informes de uso, Paquetes de horas de Consultoria.

Paquetes de horas
para desarrollos

Paquetes de horas que puedas ser usados para la construccion o adecuacién de
requerimientos especificos del cliente siempre y cuando no afecten el estandar de la
plataforma Falcon Cloud.
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