de sus empresas.

Combinamos en un paquete de servicios la metodologia de gestion y operacion
de los servicios de las Tecnologias de la Informaciéon (Tl), junto con talento
humano experto, para apoyar a nuestros clientes en la ejecucidn de los procesos

Mesa de Servicios Informaticos para atender y apoyar en los procesos de

gestion y operacion de los servicios Tl de su empresa
A través de nuestra MESA DE SERVICIOS INFORMATICOS ofrecemos a nuestros clientes una forma facil y flexible de acceder a los
servicios profesionales de modelado, configuracion, operacion, gestion, soporte y consultoria experta en diversas lineas tecnologicas
con diferentes niveles de especializacion.

El paquete de servicios BoyraCARE esta disenado para atender y apoyar a nuestros clientes en los siguientes procesos.

Procesos y/o Servicios incluidos

A

Gestion de incidentes y niveles de servicio: a través de nuestra
Mesa de Ayuda el cliente podra acceder 24/7 a los servicios de
reporte y escalamiento de incidentes. Contamos con niveles de
escalamiento funcional y jerarquico junto con la clasificacion de
severidad para el cumplimiento de SLAs segun criticidad del
reporte.

Gestion de disponibilidade de servicios TI: a través de
herramientas de monitoreo en modo pasivo, que permiten de
modo seguro el monitoreo en linea de servicios criticos y de la
infraestructura bajo gestion. Se basa en el uso y parametrizacion
de sensores.

Gestion de riesgos y continuidad:

* Levantamiento de la informacion de la solucién bajo alcance

* Construccion de la Matrix de Riesgos al inicio del contrato

* Disaster Recovery: aseguramiento y gestion de backups.

* Entrega y presentacion de Informes periddicos de las actividades.

Gestion de cambios y configuraciones de TI:

* Planificaciéon de cambios

* Ejecucion y apoyo en cambios y configuraciones

* Documentacién de Cambios

* Ejecucion de planes de remediacion preventivo y/o correctivo

Reportes Periddicos: El cliente recibirda de manera periddica
informes gerenciales cuyo alcance incluye:

. Indicadores de Gestion de Incidentes y Niveles de Servicio
° Indicadores de Gestion de Cambio y Configuracion

° Informe de Mantenimientos realizados durante el periodo
. Informe General Técnico de hallazgos y recomendaciones

Mantenimientos preventivos (anuales):

e Actualizacion de firmware de la infraestructura soportada

» Depuracion de configuraciones

* Mantenimiento fisico: limpieza, soplado o reubicacién fisica

» Solucion de Bugs o hallazgos a través de aplicacion de parches
de sistema operativo y/o software

Tipos de requerimientos

ATENCION DE INCIDENTE
ADI

Solicitud de soporte correctivo
donde el cliente experimenta
una falla o incidencia sobre su
infraestructura y puede estar
impactando total o}
parcialmente el servicio segln
la criticidad definida.

Primera linea de atencion bajo
SLA 24/7 vy asignacién de
recurso segun criticidad.

habiles.

SOLICITUD DE SERVICIO

o Diseno de arquitecturas y soluciones
Instalacion de soluciones tecnologicas
Gestion de configuracion

Consultoria y mejores practicas TICs
Mantenimiento proactivo y correctivo
e Apoyo en instalacion y ejecucién de
actualizaciones de Software.
Capacitacion no formal

Primera linea de atencion bajo SLA NBD
y asignacién de recurso: de max. 3 dias

SDS

Clasificacion de

TIPO DE

Atencion

CRITICIDAD

REQUERIMIENTO

ACUERDO DE NIVEL DE
SERVICIO (SLA)

ALTA Indisponibilidad |4 Horas Soporte en Sitio,
Total 1 Hora Soporte Remoto
ADI MEDIA Indisponibilidad |Siguiente Dia Habil (NBD),
Parcial soporte en sitio y/o remoto
. Hasta 72 Horas. Soporte en
BAJA Impacto Bajo .
sitio y/o remoto
Requiere Siguiente Dia Habil (NBD),
SDS MEDIA preparacién y atendido en mesa de ayuda
Ventana de hasta 72 horas para
Mantenimiento |asignar recurso de trabajo

NBD: Next Business Day ¢ Siguiente Dia Habil

Horarios de | woraro

LUNES A VIERNES

SABADOS,
DOMINGOS Y
FESTIVOS

Atencion

HABIL

NO HABIL

8:00 - 18:00

JORNADA DIURNA
Y NOCTURNA

comunica tus suefios

TELEFONOS: 57 601 9156130, 57 350 6137478
DIAGONAL 61c Bis # 24-44 BOGOTA
WWW.BOYRA.COM



