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¢ Qué son los niveles de acuerdo de servicio?

Es un acuerdo en el cual el cliente y el proveedor de servicios definen
los estandares de servicio que el proveedor esta obligado a cumplir.

Estos acuerdos le permiten al proveedor administrar las expectativas
de los clientes.

Los clientes también se benefician de los SLA, ya que describen las
caracteristicas de rendimiento del servicio, que pueden compararse
con los SLA de otros proveedores
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Tipos de tickets y categorizacion

Incidentes (INC): Es un problema sobre la aplicacion lo cual esta causando
qgue funcione mal o con un comportamientoinesperado, por ejemplo: No
poder acceder a la aplicacion, no se cargan los archivos de Tylor a CRM, etc.

Requerimientos (REQ): Cualquier modificacidon sobre la aplicacidon que sea
de configuracion y no generen impacto en la operacion, por ejemplo:
Inactivar un usuario, asignar o modificar roles, etc.

Proyectos (PRY): Es un proceso completo para solucionar una problematica
especifica, generalmente requiere modificacion en el codigo de |la
aplicacion.
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Tipos de tickets y categorizacion

* Etairos emplea Mantis como herramienta para administracion de tickets.
* Dentro de Mantis los tickets seran categorizados visualmente de la
siguiente manera:

Resumen

PRY: Bolicitud de inclusiéon de campo "Desembolso”
PRY: Cambio de estados "abierta" a "perdida”

PRY: Campos nuevos en detalle en CAMPANAS APLICA ASOCIADO

REQ:|No se puede actualizar datos utilizando proceso de importacion en
CONTACTOS

REQ3 Opcién masiva de aprobaciones Analisis de Crédito y Aprobaciones

REQ: Pasar todo lo del 994 a Quick CRM
INC: |Error en el flujo de oportunidades en la App Quick CRM

INC: |Consulta sobre Graficos de Reportes en Pestafias Creadas r( '

INC: JApp QuickCrm Funcionalidades en Reportes

INC: JRevisién Ejecucion de Cargues Automaticos ECETAIROS
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Priorizacion de incidentes

* Debido a que los incidentes corresponden a casos criticos que detienen
la operacion, estos seran priorizados de la siguiente manera:

Numero de usuarios afectados

Efecto en Productividad - Urgencia

Multiples [Multiples
Paises, Personas o |Solo 1
Prioridades Departame |departame |Persona
ntos u ntos Afectada
Oficinas afectados
Completamente
afectado. No 2 3
puede trabajar
Un Poco
Afectado. No
puede efectuar 2 3 4
una tarea
especifica
No afectado. Se
puede seguir
trabajando con 3 4 4

una solucién
temporal

Nota:

Para la correcta priorizacion de los
tickets es importante que al
momento de la creacion de un ticket
se indiqguen como datos basicos:

- Cantidad de Usuarios afectados.

- Efecto en productividad.
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Canales de atencion

Es importante que se manejen los canales de atencion adecuados para cada tipo
de ticket. Etairos ha establecido los siguientes canales:

Incidente:

 P1: Todo ticket con prioridad 1 sera reportado a traves de Mantis y
adicionalmente de manera telefénica al numero de soporte de Etairos (312-
654-55-55).

* P2: Todo ticket con prioridad 2 puede ser reportado a través de Mantis o
mediante una llamada telefonica al numero de soporte de Etairos.

* P3: Todo ticket con prioridad 3 sera reportado a través de Mantis.

* P4: Todo ticket con prioridad 4 sera reportado a través de Mantis.

Requerimiento y Proyecto: KP

* Unticket clasificado como requerimiento o proyecto sera reportado
, . ETAIROS
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Tiempos de atencion

Corresponde al tiempo en el que el equipo de consultores de Etairos
notificara al cliente que se esta trabajando en el ticket:

El tiempo de atencion segun la clasificacion de los tickets es el siguiente:

Incidente:

* P1:30 Minutos
* P2:1 Hora

e P3:8 horas

e P4:1 Dia

Requerimiento y Proyecto: (P

e 2dias ETAIROS
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Tiempos de respuesta

Corresponde al tiempo en el que un consultor de Etairos entregara una
solucion definitiva o una solucion temporal para resolver o manejar un ticket.

El tiempo de respuesta segun la clasificacion de los tickets es el siguiente:

Incidente:

* P1:4 Horas, Unico 7x24
* P2:8 Horas

 P3:2 Dias habiles
 P4: 4 Dias habiles

Requerimiento: ()

* 5 Dias habiles ETAIROS
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RESUMEN

Numero de usuarios afectados

Efecto en Productividad - Urgencia

Prioridades

Completamente
afectado. No
puede trabajar

Un Poco
Afectado. No
puede efectuar
una tarea
especifica

Multiples Paises,
Departamentos u
Oficinas

Forma de contacto:
Ticket
Disponibilidad:

8/5

Tiempo de Atencidn:
1 Hora

8 Horas

Multiples Personas o
departamentos
afectados

Solo 1 Persona
Afectada

Forma de contacto:
Ticket
Disponibilidad:

8/5

Tiempo de Atencion:
1 Hora

Tiempo de Respuesta:

8 Horas

Forma de contacto:
Ticket
Disponibilidad:

8/5

Tiempo de Atencion:
8 Hora

Tiempo de Respuesta:

2 Dia

Tiempo de Respuesta:

Forma de contacto:
Ticket
Disponibilidad:

8/5

Tiempo de Atencidn:
8 Hora

Tiempo de Respuesta:

2 Dia

Forma de contacto:
Ticket
Disponibilidad:

8/5

Tiempo de Atencidn:
1 dia

Tiempo de Respuesta:

4 Dia

No afectado. Se
puede seguir
trabajando con
una solucion
temporal

Forma de contacto:
Ticket
Disponibilidad:

8/5

Tiempo de Atencidn:
8 Hora

2 Dia

Tiempo de Respuesta:

Forma de contacto:
Ticket
Disponibilidad:

8/5

Tiempo de Atencion:
1 dia

Tiempo de Respuesta:

4 Dia

Forma de contacto:
Ticket
Disponibilidad:

8/5

Tiempo de Atencion:
1 dia

Tiempo de Respuesta:

4 Dia
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Acuerdos adicionales

Para el cierre de los tickets se tendran en cuenta los siguientes puntos:

e Se enviara un correo al usuario informando la solucion del ticket y solicitando
Su aceptacion o comentarios.

 Unavez se cumpla el Primer dia habil después del envio de correo, si no se
recibe respuestadel usuario se enviara un recordatorio de la soluciony se
informara que el ticket sera cerrado al dia siguiente si no se recibe respuesta.

 Cumplido el Segundo dia habil si no se recibe respuesta se enviara correo al
usuario informando el cierre del ticket y se procedera a cerrarlo.

Todo ticket debe pasar por la instancia de pruebas antes de ser desplegado en Ia

instancia de produccion.
&

E€ETAIROS

Business Solutions




GRACIAS

Presentacion corporativa (P

Copyright ETAIROS BUSUNESS SOLUTIONS 2019. Todos los derechos reservados ET A I R o S

Business Solutions



	Diapositiva 1: CRM
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12: CRM

