= Ofima

= CLASIFICACION Y TIEMPOS DE RESPUESTA / SOLUCION

Acuerdos SLA para el Servicio de Soporte Técnico (Mesa de Ayuda)

CATEGORIA DEL - TIEMPO MAXIMO DE | TIEMPO MAXIMO DE
INCIDENTE RESCRIBEION RESPUESTA SOLUCION

Critico (P1) Afecta operacion total/parcial - del 1hora 4 horas habiles
ERP, sin operacién temporal.
Alto (P2) Afecta funoon'es clave, con operacion 4 horas 8 horas habiles
alterna o parcial.
Medio (P3) Error funcional menor, sin  impacto 8 horas 2 dias hdbiles
critico.
. . s Hasta S
Bajo (P4) Consultas o mejoras no urgentes. 1 dia hdbil dias habiles

Nota: estos tiempos aplican dentro del horario de atencion acordado. Fuera de ese horario,
comienzan a contarse desde el siguiente dia habll.
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