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PROCEDIMIENTO DE REGISTRO DE INCIDENTES DE INGRESSIO EN LA
NUBE.

Ingressio México debera recibir solicitudes de servicio por parte de los clientes
suscritos a Ingressio en la Nube via tickets de servicio, mismos que se daran de
alta en nuestro sistema de tickets y el seguimiento sera via correo electronico.

1. Ingresar al sistema de tickets:

El usuario puede iniciar una solicitud de soporte enviando un correo a la direccién
de zendesk@ingressio.com o si lo prefiere el acceso al sistema de tickets lo
encontrara dentro del Sistema de Control de Asistencia en el menu “Ayuda >
Registra tu Ticket”.

Los datos que el cliente debe de registrar son:

Nombre de la Empresa

Nombre Completo del Contacto

E-mail del Contacto

Teléfono del Contacto

Tipo de Soporte

Descripcién del Soporte, si se requiere se pueden anexar imagenes de
pantallas, fotografias o cualquier documento que permita un rapido
diagndstico del incidente.

2. El cliente recibird un correo con respuesta automatica, validando la recepcién
del ticket registrado. En el correo que se recibe como respuesta automatica
vienen descritos los casos de severidad de acuerdo al SLA que se tiene para
Ingressio en la Nube.

3. Elarea de Soporte Técnico de Ingressio en la Nube de acuerdo a los recursos
disponibles, volumen de tickets en proceso de solucion, severidad de los
tickets por atender y orden de registro de los tickets definira la prioridad y
tiempo de atencion para cada soporte.

4. El area de Soporte Técnico sera el area responsable de la primera revision
debera de replicar el error reportado por el cliente, y recopilara los detalles
técnicos que permitan la resolucion del problema.

5. Eléareade Soporte Técnico brindara el servicio de atencion de tickets, a través
de correo electrénico, sin embargo, podra brindar atencién de tickets via
telefonica, chat, o cualquier otro medio y sera determinado especificamente
por el area de Soporte valorando cada incidente, destacando que no son
medios de contacto oficiales para solucion de tickets.

6. En caso de incidentes que deban ser resueltos por el area de Investigacion y
Desarrollo, se apegaran a los tiempos de respuesta maximos que estan
definidos en los SLA descritos en este documento.
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7. El area de Soporte Técnico, sera el area encargada de dar respuesta de los
incidentes a los clientes, asi como de dar seguimiento a la respuesta,
validando que el cliente se encuentra operando correctamente, y la
continuidad del servicio se encuentra estable.

8. El area de Soporte Técnico, sera el &rea encargada de llenar debidamente el
sistema de tickets, registrando el seguimiento, actualizando su estatus en
cada una de las etapas.

Confirmacion de recepcion

Primer diagndstico

Envio al area de Investigacion y Desarrollo

Envio de respuesta al cliente

Cierre de ticket con satisfaccion del cliente.
Generacion de estadisticas (tiempo de respuestas)

CONSIDERACIONES

El Centro de Soporte de Ingressio en la Nube contard con disponibilidad
ininterrumpida para la atencién de solicitudes en horario de lunes a viernes de
09:00 a 18:00 horas. Los tickets pueden generarse a lo largo de las 24 horas.

El tiempo de respuesta de la solicitud dependeréa del nivel de severidad de cada
caso, pero se dara confirmacién de recepcion automatica a través del sistema
de tickets de manera inmediata con un tiempo no mayor a 15 minutos, para de
ahi proceder con el seguimiento del incidente en la mesa de servicio.

No esta incluido en ningln caso el apoyo para configurar, corregir o diagnosticar
problemas causados por software de terceros y estos deberan ser atendidos y
resueltos por los proveedores correspondientes.
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INGRESSIO debera dar atencion a fallas al software, durante el periodo
contratado. En caso de existir alguna falla durante el periodo mencionado, se
corregira sin costo alguno para "EL CLIENTE" y debera cubrir lo siguiente:

Solucién a fallas.

Asistencia técnicay funcional

En caso de que el soporte técnico requerido esté relacionado con fallas de
hardware biométrico y se cumpla con las condiciones de garantia, INGRESSIO
reemplazara sin costo alguno para “El CLIENTE” el equipo danado por uno de
iguales o mejores caracteristicas, para cubrir los niveles de servicio solicitados.

NIVELES DE SEVERIDAD Y TIEMPOS DE RESPUESTA

INGRESSIO validara la necesidad de atender dichos reportes o fallas conforme
a los tiempos de respuesta que se sefialan a continuacién; independientemente
de que para dicho efecto en caso necesario se acuda a las instalaciones de “EL
CLIENTE”

Atencion de fallas y Asistencia técnicay funcional

La solucion a fallas comprende el mantenimiento correctivo proporcionado por el
proveedor para la reparacion y correccién de incidencias o fallas que se
presenten en todos y cada uno de los componentes de la Herramienta
“‘SOLUCION CONTRATADA POR EL CLIENTE". Durante el periodo del
contrato, el proveedor se obliga a proporcionar sin costo adicional para "EL
CLIENTE", las nuevas versiones de software que el fabricante libere para la
optimizacién de los moédulos descritos en el punto 1 de este anexo.

Reporte de fallas por Garantia:

“‘EL CLIENTE” podra realizar reportes de fallas por garantia en cualquier
momento, que seran atendidos de lunes a viernes con horario de 9:00 a 18:00
hrs. via correo electronico, “El proveedor” asignara un numero de folio a cada
reporte realizado por “EL CLIENTE" por el medio antes descrito.

Nivel de Servicio parala Recuperacion y Solucion de una falla

Los plazos maximos para la atencion de los problemas, seran determinados por
la criticidad del problema reportado:

e REPORTE CRITICO: Recuperacién del servicio maximo 1 dia habil

e REPORTE NO CRITICO: Solucion del problema méaximo 10 dias habiles.

e SOLUCION DE RAIZ: Solucién del problema méaximo 30 dias habiles Para
el calculo del tiempo de atencién se tomara la fecha y hora en la que “EL
CLIENTE" envie correo electronico de notificacion al responsable del
proveedor.
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TIPOS DE SEVERIDAD

SEVERIDAD 1. El servicio de control de acceso esta caido por completo (no
opera ningun equipo biométrico), o bien presenta una falla que no permite su
arranque o funcionamiento total. El cliente no cuenta con accion posible de
recuperacion, y existe en consecuencia, un impacto critico en la operacion de su
negocio. Tiempo maximo de respuesta: 6 horas habiles

SEVERIDAD 2. El desempefio del sistema esta degradado o presenta una falla
persistente que tiene un impacto en la operacién de su negocio con algunos
lectores. Tiempo maximo de respuesta: 12 horas hébiles

SEVERIDAD 3. El desempeiio del sistema esta degradado o su funcionalidad
disminuida, pero la operacion continda. Tiempo maximo de respuesta: 24 horas
hébiles

SEVERIDAD 4. Falla que no afecta el sistema en produccion. Fallas de
diagnéstico no identificadas, errores de documentacion o inconsistencias de
software que no afectan el servicio. Tiempo maximo de respuesta: 36 horas
hébiles

Esta pdliza cubre anicamente aspectos relacionados con la aplicacion original y
garantiza que de cualquier forma se utilizaran los recursos tanto internos como
del corporativo para dar la solucion mas eficiente posible. En caso de tratarse de
una falla del servicio de hosting AWS (Amazon Web Services), en caso de
tratarse de un tema mayor se notificara inmediatamente de las acciones a seguir
y tiempos estimados de resolucion.

Niveles de atencién a solicitudes de servicio.

Tiempo maximo para la solucién del incidente o problema (ya sea en hardware
biométrico o software proporcionado por Ingressio) a partir del levantamiento del
ticket de acuerdo a niveles de severidad resultado del andlisis del reporte.

No estan incluidos en ninglin caso apoyo para configurar, corregir o diagnosticar
problemas causados por productos de terceros y estos deberan ser resueltos por
los proveedores correspondientes:

En caso de que la falla sea imputada a “EL CLIENTE”. Los servicios de soporte
tendran costo preferente de acuerdo a la tarifa vigente (1a hora $65 USD y
posteriores $45 USD mas I.V.A. por hora). Lo anterior podra darse por alguna de
las siguientes causas:

e Por una administracion de infraestructura inadecuada (base de datos,
aplicacién, conectividad, sistema operativo, servidores de archivos, etc.)

e Por un problema en la aplicacion (bug) derivado de una mala utilizacion
del sistema

e Si el cbdigo ha sido modificado, alterado o sufrido dafios por causas
atribuibles al consumidor y/o causas no imputables al fabricante o
distribuidor. Si el cédigo ha tratado de ser reparado por personas ajenas
y/o no autorizadas
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e Por situaciones como virus o pérdida de informacion, y la configuracion de
la solucion se vea afectada



