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Hidrocarburos

Nombre del Servicio \ Soporte y Mantenimiento

Disponibilidad

Soporte General (telefénico y remoto): 10x5.

o  Soporte Telefénico Software 16h: 16x7.
o Soporte Telefénico Software 24h: 24x7.

Mantenimiento Hardware: 10x5.

o Asistencia telefonica para TPVs: 16x5.

Horario habitual del servicio

Soporte General: L-V 8:00-18:00.
Soporte Telefonico Software 16h: L-D 07:00-23:00.

Soporte Telefonico Software 24h: L-D 00:00-00:00 (24 horas al dia, de lunes a
domingo).

Mantenimiento Hardware: L-V 8:00-18:00.
Asistencia telefonica para TPVs: L-V 07:00-23:00.

Producto/Proceso implicado

Fuelsoft, Estafuel y otros productos.

Descripcién del servicio

Resolucién de incidencias de hardware y software de forma telefénica, remota, o con
los equipos del cliente en Proconsi.

Caracteristicas del Servicio

Asistencia técnica via teléfono o de forma remota.

Asesoramiento en el manejo del software contratado.

Envio de nuevas revisiones.

Piezas y mano de obra para la reparacién del hardware averiado.
Terminal o impresora en depésito mientras se realiza la reparacion.
Portes envio y recepcién del material para reparar a cargo del cliente.
Sustitucién de TPVs, antenas, multipuertos, impresoras...

Hardware en garantia: envio al proveedor. Resto de casos: solucién del problema
desde Proconsi.

Soporte telefonico ofrecido por la linea 807 para clientes sin mantenimiento (no
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Nombre del Servicio

Beneficios del Servicio

Responsable del Servicio

Dependencias

Numero de personas implicadas
en el servicio dentro de la A

organizacion

Estado del servicio

(En produccién/ En desarrollo)

Fecha desde la que estad en

produccion el servicio

' Soporte y Mantenimiento
pudiéndose devolver las llamadas desde Proconsi al cliente), y por la linea
habitual para clientes con mantenimiento contratado.

o Disponer de apoyo técnico tanto a nivel telefénico como remoto.
o Disponibilidad de hardware de sustitucion durante la resolucion de la incidencia.
e  Periodo minimo de inactividad tras una incidencia.

e Opcidn de contratar servicio 24 horas y poder tener un soporte que pueda
resolver incidencias a cualquier hora del dia. O de un servicio de 16 horas si el
negocio cierra por las noches.

e  Asesoramiento en la compra de material informatico.

e Descuentos en compra de soluciones PROCONSI: hardware (minimo 5%),
software (minimo 10%), consumibles (minimo 10%) y servicios (minimo 15%).

Fernando Diez (Coordinadores: Estafuel: Aquilino Garcia, y Fuelsoft: Nacho Laine)

Soluciones verticales (contabilidad), sistemas y ciberseguridad.

En produccion.

e  Soporte general: desde 1990.
e  Soporte 24h y 16h: desde 2002.
e  Mantenimiento HW: desde 1990.

o Asistencia telefonica para TPVs: desde agosto 2010.
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SLAs Hidrocarburos

Soporte Software General (telefonico y remoto)

SLA Tiempo de Respuesta incidencias

Tiempo de Resolucién incidencias

Mantenimiento Hardware

Tiempo de Resolucidn incidencias

Tiempo que se tarda en responder al
cliente, de forma telefénica, desde que este
notifica la misma en Proconsi.

Descripcién

Tiempo que se tarda en resolver la incidencia de software
que ha notificado el cliente.

Tiempo que se tarda en enviar el material de repuesto
necesario para la sustitucion material averiado; desde la
recepcion de la peticién del material por parte del cliente; y
descontando Sabados, Domingos y Festivos.

Fecha de inicio de

ese limite

el negocio

Interrupciones
planificadas
servicio

del [\

Marzo 2011 Marzo 2011 Agosto 2016
Finales y principios de afio.
Ninguno.
Cambios de legislacion: actualizaciones. Cambios de legislacion: actualizaciones.
No No
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Soporte Software General (telefonico y remoto)

Directrices
prioridades
atencion

Limite Superior

Excepciones a

clausulas

las

Mantenimiento Hardware

Tiempo de Respuesta incidencias Tiempo de Resolucion incidencias Tiempo de Resolucion incidencias

Criticidad en servicio parado.

o=@ La incidencia de un conductor, en principio
sera mas critica que la que llegue desde

una oficina.

Orden de entrada.

Criticidad en servicio parado.

La incidencia de un conductor, en principio sera mas critica
que la que llegue desde una oficina.

Orden de entrada.

Criticidad en servicio parado.

La incidencia de un conductor sera mas critica en principio
que la que llegue desde una oficina.

Orden de entrada.

24 horas

48 horas

48 horas

Disponibilidad telefonica del cliente.

Disponibilidad del cliente.
Se requiere programacion.

Disponibilidad del cliente para facilitarnos las bases de datos
que permitan detectar el error, en los casos en que sea
necesario.

Causas ajenas a Proconsi.

Dependencia de terceros.

Disponibilidad del cliente.
Comunicacion del cliente.
Interrupciones no planificadas del servicio de mensajeria.

Inexistencia de material de repuesto, ya no se fabrican, no
existe el proveedor o que el proveedor haya dejado de dar el
servicio.

Causas ajenas a Proconsi.
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Transporte

Descripcidn del servicio

Caracteristicas del servicio

Beneficios del Servicio

Responsable del servicio

Dependencias

Disponibilidad 10x5
Horario habitual del servicio L-V 8:00-18:00
Producto/Proceso implicado Timebus, disbus y otros productos.

Resolucion de incidencias de hardware y software de forma telefénica,
remota, o con los equipos del cliente en Proconsi.

Nombre del Servicio \ Soporte y Mantenimiento

Grupo de expertos a disposicion de los clientes a través del teléfono.

Opcion de traslado a las instalaciones del cliente para la resolucion
de las incidencias que lo precisen.

Posibilidad de recibir el hardware propio del cliente para realizar la
reparacion en las instalaciones de Proconsi.

Asesoramiento en el manejo del software contratado.

Facil acceso a personal experto que resuelva las incidencias que
vayan ocurriendo.

Poder tener al técnico en las instalaciones del cliente para resolver
los problemas existentes.

Resolucién de problemas de forma rapida, simplemente con una
llamada telefonica.

Posibilidad de equipo en préstamo, hasta la reparacién en Proconsi
del averiado.

Pablo Estrada

Siste

mas y ciberseguridad.
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Nombre del Servicio \ Soporte y Mantenimiento
NUmero de personas implicadas en el servicio
dentro de la organizacién

Estado del servicio
En produccién
(En produccién/ En desarrollo)

Fecha desde la que estd en produccion el 12 — Noviembre - 2021

servicio
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SLAs Transporte

SLA

Soporte Software General (telefonico y remoto)

Mantenimiento Hardware
Tiempo de Respuesta incidencias Tiempo de Resolucion incidencias Tiempo de Resolucion incidencias

Tiempo que se tarda en responder al
cliente, de forma telefénica, desde que este
notifica la misma en Proconsi.

Descripcién

Tiempo que se tarda en resolver la incidencia de software
que ha notificado el cliente.

Tiempo que se tarda en enviar el material de repuesto
necesario para la sustitucion material averiado; desde la
recepcion de la peticion del material por parte del cliente; y
descontando Sabados, Domingos y Festivos.

Fecha de inicio de

ese limite

SN LR Ie o N E Il Finales y principios de afio.
el negocio

Interrupciones
planificadas
servicio

del I\

Noviembre 2021 Noviembre 2021 Noviembre 2021
Finales y principios de afio.
Ninguno.
Cambios de legislacién: actualizaciones. Cambios de legislacién: actualizaciones.
No No
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Soporte Software General (telefonico y remoto)

Tiempo de Respuesta incidencias
Criticidad en servicio parado.
ol0-:@ La incidencia de un conductor, en principio

sera mas critica que la que llegue desde
una oficina.

Directrices
prioridades
atencion

Orden de entrada.

Tiempo de Resolucién incidencias

Criticidad en servicio parado.

La incidencia de un conductor, en principio sera mas critica
que la que llegue desde una oficina.

Orden de entrada.

Mantenimiento Hardware

Tiempo de Resolucidn incidencias

Criticidad en servicio parado.

La incidencia de un conductor serd mas critica en principio
que la que llegue desde una oficina.

Orden de entrada.

24 horas

Limite Superior

48 horas

48 horas

Excepciones a las
P Disponibilidad telefonica del cliente.

clausulas

Disponibilidad del cliente.
Se requiere programacion.

Disponibilidad del cliente para facilitarnos las bases de datos
que permitan detectar el error, en los casos en que sea
necesario.

Causas ajenas a Proconsi.

Dependencia de terceros.

Disponibilidad del cliente.
Comunicacion del cliente.
Interrupciones no planificadas del servicio de mensajeria.

Inexistencia de material de repuesto, ya no se fabrican, no
existe el proveedor o que el proveedor haya dejado de dar el
servicio.

Causas ajenas a Proconsi.
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Sistemas y Ciberseguridad (Seruicio Interno)

Nombre del Servicio Mantenimiento INTERNO de Proconsi

Disponibilidad 24x7

Horario habitual del servicio 24 horas al dia, de lunes a domingo.

Producto/Proceso implicado Infraestructura de Tl de Proconsi.

L - Prestacion de servicios de asistencia técnica en materia de seguridad de la
Descripcién del servicio informacion

e  Soporte HelpDesk.

e  Administracion de sistemas.
Caracteristicas del servicio e Mantenimiento de sistemas.

e Gestion de la infraestructura TI.

e Auditoria de ciberseguridad.

e Disponibilidad de expertos y especialistas en sistemas de informacién
para la resolucion de incidencias.

. . e  Reduccion de costos al ofrecer un servicio de apoyo.
Beneficios del Servicio
e Se adelanta a los problemas, evitando muchos de ellos.

e Garantia de la continuidad del negocio. Facil acceso a personal
experto que resuelva las incidencias que vayan ocurriendo.

Responsable del servicio Luis Angel Martinez

Soluciones Verticales, Hidrocarburos, Transporte.

Numero de personas implicadas en el 17

servicio dentro de la organizacion

Estado del servicio

i En produccion
(En produccion/ En desarrollo) producel
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Nombre del Servicio Mantenimiento INTERNO de Proconsi
Fecha desde la que esta en produccion el

. 01 - Enero - 2007
servicio
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SLAs Sistemas y Seguridad (Soporte Interno)

Mantenimiento INTERNO de Proconsi
[SLA

El nivel de servicio se basa en indicadores que permiten cuantificar de manera objetiva determinados aspectos del servicio prestado. Se controlara el

Descripcion cumplimiento de este SLA con la herramienta NAGIOS.

Fecha de inicio de

. Septiembre 2011
este compromiso

Periodos criticos para el negocio  JREIEERN

Interrupciones planificadas

» Mantenimientos programados de la infraestructura TI.
del servicio

Directrices sobre prioridades

. Prioridad maxima (personal de guardia permanente, plan de continuidad).
de atencion (P g P P )

Compromiso Nivel de servicio igual o superior al 95%.

Cambios en los recursos y presupuesto asignado al servicio.
Excepciones a las clausulas Dependencia de un tercero.
Causas ajenas a Proconsi.
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Sistemas y Ciberseguridad (Seruicio Externo)

Nombre del Servicio

Soporte EXTERNO Sistemas y Ciberseguridad

Disponibilidad

Horario habitual del servicio

Producto/Proceso implicado

Descripcién del servicio

Caracteristicas del servicio

Beneficios del Servicio

e Soporte Telefonico y Remoto: 10x5.

e Mantenimiento Hardware: 10x5.

e  Soporte Telefonico y Remoto: L-V 8:00-18:00.
e  Mantenimiento Hardware: L-V 8:00-18:00.

Todos los productos, sus sistemas y su hardware implicado. Infraestructura de Tl de clientes.

Resolucién de incidencias de sistemas y/o seguridad de forma telefénica; o reparaciones de
Hardware con los equipos del cliente en Proconsi. Prestacion de servicios de asistencia
técnica en materia de sistemas de informacion.

e  Servicios disponibles para clientes dependiendo del contrato que tengan.

e Servicio derivado en su mayoria de clientes de Soluciones Verticales que, ante
incidencias de sistemas y/o seguridad o con el hardware incluido en sus instalaciones;
son derivadas a esta area técnica para su resolucion.

e  Soporte micro-informatico.
e  Soporte HelpDesk.

e  Consultorias de negocio.

e Administracion de sistemas.

e Resolucién de incidencias.

e Posibilidad de tener un técnico especialista en sistemas y seguridad disponible para
resolucion de cualquier duda por parte del cliente.

e El soporte telefonico y remoto facilita el dar soporte sin desplazamiento a clientes
ubicados en cualquier punto geografico nacional o internacional. Reduccion de costos al
ofrecer un servicio de apoyo valioso porque el personal detrds de estos servicios son
expertos y especialistas en sistemas de informacién. De esta manera podemos
adelantarnos a los problemas y garantizar la continuidad de su negocio.

Responsable del servicio Luis Angel Martinez
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Nombre del Servicio Soporte EXTERNO Sistemas y Ciberseguridad

Dependencias Soluciones Verticales, Hidrocarburos, Transporte |

Nimero de  personas
implicadas en el servicio
dentro de la organizacion

Estado del servicio
(En produccién/En gNd(ele[l[ewlosR
desarrollo)

Fecha desde la que estaen SOpOI’te Telefonico y Presencial: Marzo — 2013.

produccion el servicio e Mantenimiento: Marzo — 2013.
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SLAs Sistemas y Ciberseguridad (Soporte Externo)

SLA

Descripcién

Fecha de inicio
de ese limite

Periodos criticos
para el negocio

Interrupciones planificadas
del servicio

Directrices sobre
prioridades de atencién

Soporte Telefonico y Remoto
Tiempo de Respuesta incidencias

Tiempo de Resolucidn incidencias

El nivel de servicio se basa en indicadores que permiten cuantificar de manera
objetiva determinados aspectos del servicio prestado.

Para los clientes con mantenimiento de sistemas, tiempo que se tarda en
responder al cliente ante incidencias, de forma telefénica, desde que este
notifica la misma en Proconsi.

El nivel de servicio se basa en indicadores que permiten cuantificar de
manera objetiva determinados aspectos del servicio prestado.

Para los clientes con mantenimiento de sistemas, tiempo que se tarda en
resolver telefénicamente o de forma remota la incidencia que ha notificado el
cliente.

Marzo 2013

Marzo 2013

Segun cliente

Segun cliente

Mantenimientos posibles programados de la infraestructura de TI

Mantenimientos posibles programados de la infraestructura de TI

Clientes con instalaciones recientes tienen preferencia de atencién hasta 2-3

meses después.

Prioridad Media

Se resuelven por orden de recepcion de la notificacion de incidencia, y
disponibilidad técnica.

Prioridad media (Depende de la incidencia y del plan de contingencia del

CATALOGO DE SERUICIOS
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SLAs Sistemas y Ciberseguridad (Soporte Externo)

Soporte Telefonico y Remoto

Tiempo de Respuesta incidencias

Tiempo de Resolucidn incidencias
cliente)

Prioridad media segun el tipo de incidencia y de impacto en el negocio del
cliente

Limite Superior 24 horas

48 horas

Excepciones Disponibilidad del cliente.

a las clausulas

Disponibilidad del cliente.
Dependencia de terceros.

Causas ajenas a Proconsi.
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Soluciones Uerticales

Nombre del Servicio \ Soporte

. - Soporte Telefonico y Remoto: 10x5.
Disponibilidad

Soporte Presencial: 10x5.

Soporte Telefonico y Remoto: L-V 8:00-18:00.
Horario habitual del servicio

Soporte Presencial: L-V 8:00-18:00.

Producto/Proceso implicado Todos los productos de verticales (Vipges, Alfastar, TPV...)

e Soporte telefonico, remoto y presencial para la resolucién de incidencias de

. . clientes.
Descripcién del servicio
e Resolucion de incidencias en las instalaciones del cliente, con los propios

equipos del mismo, o desde Proconsi.

e Servicios disponibles para clientes dependiendo del contrato que tengan.

e El servicio telefénico sera ofrecido por la linea 807 para clientes sin
mantenimiento, y por la linea habitual para clientes con mantenimiento

Caracteristicas del servicio
contratado.

e Soporte presencial sdlo para clientes con mantenimiento que paguen este
servicio.

e Posibilidad de tener al técnico en las instalaciones para resolucion de cualquier
duda por parte del cliente.

Beneficios del Servicio o El soporte telefonico y remoto facilita el dar soporte sin desplazamiento a

clientes ubicados en cualquier punto geografico nacional o internacional.
Reduccion de costos al ofrecer un servicio de apoyo.

Responsable del servicio \ Juan Carlos Cafion \

Dependencias \ Sistemas y Ciberseguridad \
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Nombre del Servicio ' Soporte

NUmero de personas implicadas en
el servicio dentro de la organizacién

Estado del servicio

En produccion

(En produccién/ En desarrollo)

Fecha desde la que esta e Soporte Telefonico y Presencial: Mayo — 1989.

en produccion el servicio o Soporte Remoto: Enero — 2008.
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SLAs Soluciones Verticales

| SLA

Descripcién

Fecha de inicio
de ese limite

Periodos criticos
para el negocio

Interrupciones
planificadas
servicio

del

Directrices sobre
prioridades de
atencion

Limite Superior

Excepciones

a las clausulas

Soporte Telefonico y Remoto
Tiempo de Respuesta incidencias

Tiempo de Resolucién incidencias

Tiempo que se tarda en responder al cliente,
de forma telefénica, desde que este notifica la
misma en Proconsi.

Tiempo que se tarda en resolver telefénicamente
o de forma remota la incidencia que ha notificado
el cliente.

Marzo 2011

Marzo 2011

Finales de cada ejercicio (cierre anual).

Finales de cada ejercicio (cierre anual).

Cambios de legislacién, aunque suceden de
forma muy puntual (ejemplo: cambios en el IVA
en 2010).

No

No

Clientes con instalaciones recientes tienen
preferencia de atencion hasta 2-3 meses

Se resuelven por orden de recepcion de la

después. El programa de registro de llamadas, n,o t|f!ca0|on de incidencia, y  disponibilidad
. . . técnica.

destaca esa preferencia al notificar las mismas.

24 horas 48 horas

Disponibilidad del cliente.

Disponibilidad del cliente.

Disposicion por parte del cliente para facilitar las
bases de datos que permitan detectar el error, en
los casos en que sea necesario.

Si se requiere programacion.
Dependencia de terceros.

Causas ajenas a Proconsi.
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