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FICHA DE SOPORTE TECNICO
SERVICIOS ADMINISTRADOS Y SOPORTE IBIOS
OBIETIVO

BRINDAR SOPORTE TECNICO ESPECIALIZADO PARA GARANTIZAR LA CONTINUIDAD OPERATIVA DE LOS SISTEMAS DE CONTROL DE
ASISTENCIA BIOMETRICOS, ASEGURANDO ESTABILIDAD, DISPONIBILIDAD Y ATENCION OPORTUNA A INCIDENCIAS.

TIPOS DE SOPORTE
1. SOPORTE REMOTO
INCLUYE:

e ATENCION TELEFONICA

e  ATENCION POR CORREO ELECTRONICO

e  SOPORTE ViA ACCESO REMOTO

e  CONFIGURACION BASICA

e  REVISION DE INCIDENCIAS

e APOYO ADMINISTRATIVO

e VALIDACION DE CONEXIONES

e  REVISION DE SINCRONIZACION

e  ASISTENCIA A USUARIOS ADMINISTRADORES
e ACTUALIZACIONES MENORES

HORARIO DE ATENCION:
LUNES A VIERNES DE 9:00 A 18:00 HRs.
TIEMPO DE RESPUESTA:

e  PRIORIDAD ALTA: 2 A4 HORAS

e PRIORIDAD MEDIA: 8 HORAS
e  PRIORIDAD BAJA: 24 HORAS
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2. SOPORTE EN SITIO
INCLUYE:

e  DIAGNOSTICO FiSICO DE EQUIPOS

¢ REVISION DE CABLEADO Y CONECTIVIDAD
o CONFIGURACION AVANZADA

e SUSTITUCION DE EQUIPOS (SI APLICA)

e CAPACITACION PRESENCIAL (SI APLICA)
e VALIDACION OPERATIVA

¢ IMANTENIMIENTO PREVENTIVO

COBERTURA:

e LocalL
o FORANEO CON VIATICOS ADICIONALES

TIEMPO DE PROGRAMACION:

24 A 72 HORAS HABILES.

3. SOPORTE PREVENTIVO

INCLUYE:
e REVISION PERIODICA DE TERMINALES
e VALIDACION DE COMUNICACION
e RESPALDO DE INFORMACION
e VERIFICACION DE FUNCIONAMIENTO
e LIMPIEZA LOGICA/CONFIGURACION

e ACTUALIZACION DE SOFTWARE

BENEFICIOS:

e REDUCCION DE INCIDENCIAS
e [VIAYOR ESTABILIDAD OPERATIVA
e PREVENCION DE FALLAS

www.bios.com.mx ,HQLECDNTRDL u i T




D)

IDIGS

Llevamos tu Empresa a un Estado de Seguridad, Tranquilidad y Confianza

4. SorORTE CORRECTIVO

INCLUYE:

e  ATENCION DE FALLAS REPORTADAS
o DIAGNOSTICO TECNICO

o  CORRECCION DE INCIDENCIAS

o  RESTAURACION DE SERVICIOS

o  RECONFIGURACION DEL SISTEMA
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e  SIHAY QUE LLEVARSE EL EQUIPO A LABORATORIO SE INSTALA OTRO DE IGUAL O MEJORES CARACTERISTICAS

CANALES DE ATENCION
MEDIOS DISPONIBLES:
e TELEFONO
e CORREO ELECTRONICO
e  WHATSAPP EMPRESARIAL

e * PLATAFORMA REMOTA TODAVIA NO ESTA FUNCIONAL
e [VIESA DE AYUDA

ALCANCES DEL SERVICIO

EL SOPORTE CUBRE:

e  SOFTWARE IBIOS

e  CONFIGURACION DE TERMINALES
e SINCRONIZACION

e INCIDENCIAS OPERATIVAS

e ADMINISTRACION DEL SISTEMA

e USUARIOS Y PERMISOS
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EL serviCiO NO INCLUYE:

e  REPARACIONES POR DARNO FiSICO

e  PROBLEMAS ELECTRICOS

e  INFRAESTRUCTURA DE RED O ELECTRICA DEL CLIENTE
e CABLEADO NUEVO

e EQUIPOS DANADOS POR MAL USO

e  SERVICIOS FUERA DE HORARIO

e DESARROLLO PERSONALIZADO

e VISITAS NO CONTEMPLADAS EN CONTRATO

BENEFICIOS DEL SERVICIO
VENTAIJAS:

e  ATENCION ESPECIALIZADA

e  CONTINUIDAD OPERATIVA

e  RESPUESTA RAPIDA

e IMIONITOREO CONSTANTE

e  ACTUALIZACIONES

e  RESPALDO Y ACOMPANAMIENTO TECNICO

MODALIDADES DE SERVICIO

MODALIDAD DESCRIPCION

BAsico SOPORTE REMOTO EN HORARIO LABORAL
EMPRESARIAL SOPORTE PRIORITARIO Y MONITOREO
ENTERPRISE SLA, SOPORTE PREMIUM Y ATENCION DEDICADA
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SLA (OPCIONAL)
ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO:

e ATENCION PRIORITARIA

e  ESCALAMIENTO DE INCIDENCIAS

e  SEGUIMIENTO CONTINUO

e  TIEMPOS GARANTIZADOS DE RESPUESTA DE ACUERDO A LA CIUDAD DONDE SEA EL PERCANCE
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