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Estrategia de Servicio

La estrategia de servicios de nuestra empresa es fundamental para el 6ptimo aprovechamiento de los
recursos y clasificar claramente los servicios que Encor S.A. de C.V. brinda dentro del proyecto
ongoing.

1. Tipos de Servicio

Los tipos de servicios que ofrece la empresa son:

- Servicios de Consultoria y Soporte por Péliza
- Servicios de Consultoria y Soporte por Evento

A continuacion describimos las caracteristicas de cada uno de ellos:

1.1. Servicios por Péliza
Los servicios realizados a clientes con Pdlizas cuentan con las siguientes caracteristicas:

- Los servicios se brindaran conforme a los acuerdos de servicio publicados y cotizados.
- Se contabilizan los tiempos de servicio redondeando fracciones de hora al siguiente cuarto de
hora.

- La atencién del servicio puede ser de manera presencial, local, remota y telefénica.
o Presencial: Domicilio del cliente
o Local: Oficinas Encor
o Remota: Mediante medios electrénicos remotos
o Telefdnica: Por teléfono
- Las solicitudes de servicio se recibiran via telefénica a nuestra oficina o por correo electrénico
a la cuenta soporte@encor.net.mx y el cliente recibird un nimero de orden de servicio y
tiempo estimado de solucion.
- El horario de atencidn es de lunes a viernes de 9:00 am a 5:00 pm
- El tiempo de respuesta sera dentro de las 2 horas habiles siguientes a su solicitud a partir de
qgue reciba el nimero de orden de servicio.
- Eltiempo de respuesta para solicitudes urgentes serd dentro de la siguiente hora habil a partir
de que reciba el nimero de orden de servicio.
- Se consideraran urgentes las solicitudes que sean de sistemas que ya estaban en operacién y
dejaron de funcionar, sobre las que sean de sistemas que aln no estaban en operacion.
- En caso de garantias apoyamos sin costo el tramite con el fabricante.
- En caso de falla total ofrecemos equipo de repuesto.
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- Instalacion de actualizaciones sin costo.
- Rastreo y diagndstico de fallas
- Se envia factura a inicio de mes.

No Incluye:

- Consumibles

- Refacciones

- Nombres de dominio
- DNS

- Actualizaciones con costo del sistema
- Gastos derivados de mensajeria o paqueteria
- Reposicidn de equipo por dafio fisico imputable al usuario o desastre natural

1.2. Servicios por Evento

Los servicios realizados a clientes por evento cuentan con las siguientes caracteristicas:

- Los servicios se brindaran conforme a los acuerdos de servicio publicados y cotizados.
- Se contabilizan los tiempos de servicio redondeando a la hora entera siguiente.

- La atencién del servicio puede ser de manera presencial, local, remota y telefdnica.
o Presencial: Domicilio del cliente
o Local: Oficinas Encor
o Remota: Mediante medios electrénicos remotos
o Telefdnica: Por teléfono
- Las solicitudes de servicio se recibiran via telefénica a nuestra oficina o por correo electrénico
a la cuenta soporte@encor.net.mx y el cliente recibird un nimero de orden de servicio y
tiempo estimado de solucién.
- El'horario de atencidn es de lunes a viernes de 9:00 am a 5:00 pm
- El tiempo de respuesta sera dentro de las 8 horas habiles siguientes a su solicitud a partir de
qgue reciba el niumero de orden de servicio.
- El tiempo de respuesta para solicitudes urgentes sera dentro de las siguientes 4 horas habiles
a partir de que reciba el nimero de orden de servicio.
- Se consideraran urgentes las solicitudes que sean de sistemas que ya estaban en operacién y
dejaron de funcionar, sobre las que sean de sistemas que aln no estaban en operacion.
- En caso de garantias apoyamos el tramite con el fabricante y se cobraran gastos de ejecucion.
- Se cobrara a destajo las horas que haya requerido la atencién de la solicitud del servicio.

- Pago de contado en clientes nuevos.
- Crédito segun politicas de pago de los clientes ya existentes y mediante solicitud expresa.


mailto:soporte@encor.net.mx

- Dependiendo del tipo de servicio puede variar los precios cobrados a discrecion del
departamento de Ventas.

No Incluye:

- Consumibles

- Refacciones

- Nombres de dominio
- DNS

- Actualizaciones con costo del sistema
- Gastos derivados de mensajeria o paqueteria
- Reposicidn de equipo por dafio fisico o desastre natural

2. Tipos de Pédliza

Las polizas contratadas por nuestros clientes, tomando en cuenta nuestros requerimientos pueden
ser:

- Pdliza de Servicio Hospedaje (SH)
- Pdliza de Servicio Fortigate (SF)
- Pdliza de Servicio Soporte (SS)

Los tipos de servicios que incluye cada pdliza se encuentran descritos en los acuerdos de servicio
publicados en www.encor.net.mx/legal y complementados por la cotizacion de cada cliente.

3. Herramientas para la atencién a clientes

Para que la atencidn a clientes se lleve a cabo de manera adecuada y logremos la satisfaccion total de
cada uno de ellos, Encor S.A. de C.V. cuenta con las siguientes herramientas:

- Microsip.- Sistema Administrativo donde se cotiza y se da seguimiento hasta facturacion.
- Vtiger.- Sistema para dar seguimiento a los tickets de servicio y oportunidades de venta.

4. Horarios de Atencién

Los horarios de atencion de servicio al cliente son:

- Lunes a Viernes de 9:00 a.m. a 5:00 p.m.
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5. Entrega del Servicio

La entrega de servicios en Encor, S.A. de C.V. se realiza a través de los siguientes pasos:

1.

Recepcién asigna el ticket al técnico capacitado para esa labor o al que
atienda a ese cliente basdandose en la experiencia y el tipo de trabajo
solicitado.

Cuando el Técnico empieza a trabajar en la solicitud de servicio, se cambia el
status a en progreso, se ejecuta el servicio y cuando se termina se notifica al
cliente via mail, y se cambia el estatus a atendido.

El Cliente recibe el trabajo aceptando la orden de servicio con las actividades
realizadas.

El Técnico Senior revisa los ticket atendidos, que si se haya realizado el
servicio, se totalizan los tiempos de atencidn, se da visto bueno de la entrega
y se cambia el status a revisado.

Lider de proyecto cierra ticket. En caso de ser necesario modifica estatus de
cobro.

Recepcién llama al Cliente para levantar la encuesta de satisfaccién.



