2

i’ PENSEMOS:-.

Bogotd, 30 de Noviembre de 2023

Sefiores:
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar - ICBF
Ciudad

Ref: Certificado de detalle de SOPORTE SVE

Cordial Saludo:

Nos permitimos presentar a continuacién, la descripcion para el servicio de soporte,
mantenimiento Suite Vison Empresarial.

PENSEMOS S.A. dispone de un equipo técnico y profesional, el cual ponemos a su entera
disposicidn para llevar a cabo del Proyecto de manera exitosa.

Agradecemos su atencion y quedamos a la espera su pronta respuesta.

Cordialmente,
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Dairo Andres Rodriguez

Gerente de Cuenta

318 696 2393
dairo.rodriguez@pensemos.com
PENSEMOS S.A
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1. Soporte y Mantenimiento

El servicio de soporte y mantenimiento estard vigente por el término de un afio a partir de la
habilitacidn del sitio en la nube y su alcance es el siguiente:

¥ Mesa de Ayuda:

Incluye la solucidn de inquietudes y la recepcion de problemas relativos a configuracion del sistema a
la totalidad de los médulos que ha licenciado LA EMPRESA.

Los tickets o solicitudes pueden ser registrados:

¥ Via web en nuestro sistema de soporte: jira.pensemos.com
A LA EMPRESA se le facilita un nombre de usuario y contrasefa para acceder al sitio e
ingresar los tickets. Estos deben estar centralizados en el lider funcional o técnico de LA
EMPRESA, persona a la cual se le ensefia a manejar la plataforma JIRA.

¥ Via web enviando e-mail a soporte@pensemos.com

¥ Via telefénica al numero +57 601 4898250 Ext: 1001,1002,1003 y 1005 (De lunes a
viernes en el horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.).

¥ Via WhatsApp https://wa.me/573185311099 (De lunes a viernes en el horario de 8:00
a.m. a 5:00 p.m.).

¥ Solicitudes de ajustes y/o actualizaciones seran atendidas desde las 5:00 p.m., previa
coordinacion y agendamiento con el equipo de soporte de PENSEMOS al correo
soporte@pensemos.com

Lis Solucidn de problemas:

Los tickets son resueltos por nuestro equipo de especialistas de acuerdo al grado de severidad y de
urgencia reportado por el cliente. La solucion de los requerimientos se hard del acuerdo al
Instructivo de Soporte Técnico entregado al administrador del Sistema vy la siguiente tabla de niveles
de servicio segun la severidad.
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TABLA: NIVELES DE SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

Tipo de solicitud

Descripcion

Tiempo de Entrega

Alto (Severidad A):

Impacto catastréfico sobre la
aplicacion.

Pérdida total de los procesos
gue hacen que se afecte la
continuidad del negocio y de
las operaciones.

» El equipo de soporte buscard y brindara

una soluciéon o alternativa en un plazo
maximo de 8 Horas.

Si es imposible brindar una solucién o
alternativa sin necesidad de realizar
cambios en el cédigo la solucién es a
través de un parche a la aplicacién. En este
caso la entrega serd en un plazo maximo
de 5 dias.

Medio (Severidad B):

Impacto moderado sobre la

aplicacion:

Intermitencia o
degradacion significativa en
la funcionalidad, sin
embargo, la aplicacién
puede continuar su
funcionalidad de manera
razonable.

El equipo de soporte buscard y brindara
una soluciéon o alternativa en un plazo
maximo de 16 Horas.

Solucion  Definitiva:  Nueva  Version
proxima a liberarse la cual depende de la
fecha de ingreso del ticket con respecto a
las fechas programas en el Roadmap por el
equipo de desarrollo.

Bajo: (severidad C):

Impacto minimo sobre la
aplicacion:

Basicamente funcionando
con inconvenientes o fallas
menores en los servicios.

El equipo de soporte buscard y brindara
una soluciéon o alternativa en un plazo
maximo de 24 Horas.

La solucion definitiva con el cambio en el
codigo se entregarda en la siguiente
actualizacion programada, la cual depende
de la fecha de ingreso del ticket con
respecto a las fechas programas en el
Roadmap por el equipo de desarrollo.

Dudas

Inquietudes sobre la
funcionalidad del software
ya sea directamente en la
Web o en la plantilla de
cargue masivo

En un plazo maximo de 8 horas se dara la
aclaracién requerida.

Instalacion,
actualizacion,
licenciamiento y
scripts

Instalan nuevos sitios, acceso
a nuevas versiones,
actualizaciones de parches y
generacion de scripts

3 dias
A partir de la recepcién de toda la
informacidn requerida y solicitada

Sugerencias

Ideas que aportarian al
mejoramiento del producto

Una vez ingresada al sistema de calidad
interno como una mejora a la SVE, sera
analizada en los comités de mejoras el cual
analizard el impacto en la SVE vy
dependiendo del estudio se informara al
cliente en un plazo maximo de 30 dias si se
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incluird en el Roadmap o se cancela.
> Si la respuesta es que se incluird en el
Roadmap, pero el cliente tiene urgencia
optar por patrocinarla y asi acordar un
tiempo de entrega acorde con su
necesidad.
La percepcién de | > La solicitud sera recibida por el lider de
incumplimiento por parte del soporte, dando una respuesta a través del
cliente. ticket creado, indicando si procede o noy
Manifestacidn de cual es el siguiente paso.

Quejas Inconformidad del usuario | » Si procede, el comité de calidad analizara
ante el producto o servicio la causa del incumplimiento y tomara las
ofrecido por alguno de los medidas para subsanar dichas causas. El
miembros del equipo de tiempo dependerd de la magnitud y
Soporte. acciones necesarias.

Es claro que para poder resolver una duda o un problema es necesario interactuar tanto con el
administrador funcional y como con el técnico.

Para poder realizar con la oportunidad mencionada el

Any DESk diagndstico y solucidn de las solicitudes Pensemos ha
implementado el uso del software de Mantenimiento a

Distancia - Soporte Remoto ANYDESK, que con la autorizacién del administrador nos permite revisar
en tiempo real el comportamiento del sistema y de esta forma proveer la solucién en los tiempos
descritos anteriormente. En caso de que por alguna razén sea imposible usar ANYDESK, VPN o

algun otro software para este propdsito, los tiempos de respuesta seran mayores.

2 ..
¥ Mantenimiento del software

Se realizan ajustes correctivos, que solucionan fallas operativas de los mddulos que integran el
software, asegurando las soluciones correspondientes a ellas.

Se corrigen las fallas de desarrollo del software, detectadas en las verificaciones periddicas del
funcionamiento o por la misma utilizacidon de los mddulos.

Li; Actualizacion del software

LA EMPRESA con el servicio de soporte activo tiene derecho a todas las
actualizaciones y mejoras al software por el periodo de vigencia del contrato via
descarga del sitio web de Pensemos S.A. de acuerdo a los médulos adquiridos.

Las actualizaciones son una publicacion formal de software que Pensemos S.A. ha clasificado como un
lanzamiento “mayor o menor”.

1. Mayor: Que incorpora cambios mayores en funcionalidad al Software.
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2. Menor: Que es un lanzamiento de “mantenimiento” que corrige deficiencias y/o problemas
“bugs”, que afectan la ejecucion conforme a las especificaciones publicadas por Pensemos
S.A.

Todas las actualizaciones se descargan del sitio de soporte por el lider técnico de LA EMPRESA. Las
actualizaciones con cambios mayores van acompafnadas de un boletin donde se informan dichos
cambios y videos donde se instruye a todas las personas de LA EMPRESA sobre la manera como
operan las mejoras incluidas en la actualizacién. Pensemos S.A. garantiza que la funcionalidad de las
actualizaciones es igual o mejor que la versidon que se tiene instalada y en funcionamiento en LA
EMPRESA. Las versiones de mantenimiento se hacen para solucionar los “bugs” que reportan los
clientes. Las versiones de mejora se planifican con la colaboracién de todos los clientes que participan
activamente en la Comunidad SVE. Existen diferentes actividades que permiten el reporte de
necesidades, ideacion sobre las mejores soluciones a las necesidades recolectadas y priorizacién de
dichas mejoras en las préximas versiones. Ademas, existiran otras actividades de ludificacidon que
permitan generar un conocimiento mayor sobre la SVE y las metodologias que soporta.

Si LA EMPRESA requiere de un desarrollo de una funcionalidad que no posee Suite Vision Empresarial
debe seguir estos pasos:

1. Documente su necesidad partiendo del problema que aun no ha superado y no de la solucién que
se imagina.

2. Participe en los eventos de la Comunidad SVE para contar su necesidad y escuchar las necesidades
de otros.

3. Participe en otros eventos para proponer soluciones sobre las necesidades que han enviado los
clientes, incluyendo las suyas.

4. Participe en la priorizacion de las soluciones para determinar cudles entran a la nueva version.

5. Esté atento para participar en las pruebas beta de modo que pueda dar realimentacién temprana.
6. Reciba la nueva versidn y participe en las actividades de entrenamiento sobre los cambios que trae
la nueva SVE.

Lis Ambientes

Los ambientes de Navegador que soporta la Suite Vision Empresarial en su versidn 8 son:
e Microsoft Edge actualizado
e Mozilla Firefox actualizado
e Google Chrome actualizado

Los ambientes de Microsoft Office Excel

® Para el uso de plantillas (Excel), la Suite Vision Empresarial soporta Microsoft Office 2019 o
365 de 32 ¢ 64 bits.
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