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.’ Matriz de Escalamiento de Soporte

Niveles de Escalamiento

Nivel 1: Soporte Inicial
Responsable: Real Time C.S.
Funciones:
o Registro inicial de incidentes y solicitudes.
o Diagnostico basico del problema.
¢ Resolucion de problemas comunes segun procedimientos establecidos.
o Escalamiento a Nivel 2 si el incidente no puede resolverse en este nivel.

Contacto:

SOC N1 6017943337, Extension 911 soc@rt.com.co

Nivel 2: Soporte Especializado
Responsable: Real Time C.S.
Funciones:
o Analisis avanzado de problemas no resueltos en Nivel 1.
« Implementacion de soluciones temporales o definitivas.
« Coordinacion con el cliente para pruebas y validacién de la solucion.

o Escalamiento al Nivel 3 en caso de problemas que requieran intervencion de

la fabrica.
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. Contacto:

David Silva N2 3203617705 dsilva@rt.com.co
Eduard Mendez N2 3112353541 emendez@rt.com.co

Nivel 3: Escalamiento a Fabrica
Responsable: Fabricante (Soporte de Fabrica)
Funciones:

e Resolucion de problemas complejos relacionados con el disefio o

arquitectura del producto.

e Provision de parches, actualizaciones, o cambios de configuraciéon

requeridos.
o Documentacién de soluciones permanentes.
Contacto:

« Informacion de la fabricante proporcionada en el momento del escalamiento

por Real Time C.S.

Support Fortinet N3 01 800 754 1880 N/A

Politica de Escalamiento
1. Tiempo de Respuesta por Nivel:
o Nivel 1: Dentro de 60 minutos desde la recepcion del incidente.
o Nivel 2: Respuesta inicial en 2 horas tras el escalamiento.

o Nivel 3: Escalamiento a fabrica, tomara los tiempos indicadps por

fabrica y soporte adquirido en contrato.
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. ‘ 2. Criterios de Escalamiento:
o Nivel 1 — Nivel 2: Si el incidente no se resuelve en 1 hora o se requiere

analisis avanzado.

o Nivel 2 — Nivel 3: Si el incidente excede las capacidades técnicas del
Nivel 2.

Observaciones:

o Todos los incidentes y solicitudes deben documentarse en el sistema de

gestion de tiques de la empresa.

¢ La comunicacion con el fabricante se realiza Unicamente a través de Real
Time C.S.

Actualizacion: Este documento puede ser revisado y actualizado segun los

acuerdos entre Real Time C.S. y el cliente.
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