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Service Level Agreement

El propósito de esta guía es especificar las interacciones que se tienen con el equipo de soporte técnico de Lapzo.


Por lo que ofrecemos la siguiente información como una guía para clarificar distintos aspectos importantes que forman


parte de nuestro servicio integral, en el cual incluimos: Recomendaciones, niveles de severidad y ciclo de vida de la solicitud


de soporte.






Clasificación del nivel de gravedad en la plataforma LXP de Lapzo




Cliente
El equipo de soporte puede trabajar de una manera más eficiente con el cliente cuando se respeta el canal establecido para


la comunicación entre ambas partes, conocido como el UPC (Único punto de contacto), el cual será principalemnte a través


del chat que se encuentra dentro de la plataforma.



Lapzo


El equipo de soporte será monitoreado en todo momento y se evaluará el tiempo de respuesta y nivel de satisfacción por


parte del cliente.
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Solicitud de apoyo


Este tipo de categoría refiere a una solicitud que realiza el cliente para darle apoyo respecto a alguna tarea que no pueda


realizar por sí mismo.

Se trata de un bug existente en la plataforma.


Se trata de un requerimiento de la plataforma que no se ha desarrollado. 


Problema superficial


Se refiere a un problema técnico de rutina, un error que afecta a pocos usuarios y se tiene una solución alternativa aceptable


disponible.


Se trata de un problema menor, que no tiene gran impacto en la usabilidad de la plataforma, puede ser una mejora de


funcionalidad existente dentro de la plataforma


Se trata de una mejora de funcionalidad existente dentro de la plataforma.



Problema menor


Implica un problema de rendimiento o falla que afecta solo a algunos usuarios, pero no a todos. Existe un problema de


solución / alternativa que se puede implementar rápidamente, pero no como solución definitiva.





El servicio funciona con una degradación parcial para algunos usuarios y existe una solución no permanente


El problema no es indispensable para el uso de la plataforma.



Problema urgente


Existe un impacto en alguna de las principales funcionalidades y afecta el rendimiento de la plataforma. No se encuentran


soluciones disponibles





El servicio funciona pero el rendimiento no es el mismo.   





Roles y Responsabilidades
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Problema crítico


Significa que hay un problema de producción crítico que afecta a todos los usuarios, incluyendo la integridad de datos y no


disponibilidad de la plataforma.

La plataforma LXP dejó de funcionar, o bien, no se puede acceder a ella.


La plataforma LXP se bloquea y sus tiempos de respuesta son inaceptables.


Los datos están dañados o perdidos y se deben de restaurar desde un respaldo.


No se encuentra disponible una funcionalidad.
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A través del medio especificado, de acuerdo al nivel de gravedad del problema, la solicitud se registra de inmediato y el


problema se asigna a un ingeniero de soporte. El ciclo es el siguiente:


Tiempo de respuesta

Tiempo de solución



El tiempo de solución esperado depende de la complejidad del problema y de la información proporcionada por el usuario


final. No obstante, en Lapzo estamos comprometidos a ofrecer un servicio de calidad, por lo que nuestro compromiso es


solucionar el problema lo antes posible.


