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DefiniciDefinicióón del Servicion del Servicio OperativaOperativa

ResultadoResultado

►►El responsable de sistemas de su empresa El responsable de sistemas de su empresa 
solicita formalmente mediante esolicita formalmente mediante e--mail mail 
(soporte@(soporte@viatechnologyviatechnology.es) o fax, la necesidad .es) o fax, la necesidad 
de soporte urgente o no urgente. de soporte urgente o no urgente. 
►►DetallarDetallaráá de forma resumida el motivo de la de forma resumida el motivo de la 
solicitud. solicitud. 

Tiempo de respuesta Tiempo de respuesta 

►►Tiempo de respuesta dentro de 24 horas Tiempo de respuesta dentro de 24 horas 
naturales (no urgencia). naturales (no urgencia). 
►►En caso de que el cliente requiere un servicio En caso de que el cliente requiere un servicio 
fuera del horario laborable, el tiempo consumido fuera del horario laborable, el tiempo consumido 
se incrementarse incrementaráá en un 50%.en un 50%.
►►En caso de que el cliente requiere un tiempo En caso de que el cliente requiere un tiempo 
de respuesta inferior a 4 horas laborables de respuesta inferior a 4 horas laborables 
(urgencia), el tiempo consumido se incrementar(urgencia), el tiempo consumido se incrementaráá
en un 50%.en un 50%.

►►IntervenciIntervencióón rn ráápida, y solucipida, y solucióón a su requerimiento de servicio.n a su requerimiento de servicio.
►►Como resultado de cada intervenciComo resultado de cada intervencióón el cliente recibirn el cliente recibiráá un informe un informe 
detallado de las tareas realizadas, horas dedicadas y otras obsedetallado de las tareas realizadas, horas dedicadas y otras observaciones rvaciones 
de interde interéés. s. 

Soporte presencialSoporte presencial

¿¿Requiere de un servicio de Requiere de un servicio de 
soporte In Situ para la resolucisoporte In Situ para la resolucióón n 
de incidencias y mantenimiento de incidencias y mantenimiento 

de su plataforma? de su plataforma? 

Via Technology, le proporciona un Via Technology, le proporciona un 
servicio de calidad y orientado a cubrir servicio de calidad y orientado a cubrir 
sus necesidades.sus necesidades.

►►Soporte Soporte InIn--Situ Situ sin trsin tráámites mites 
adicionales, adicionales, óó facturas a pagar a fin de facturas a pagar a fin de 
mes.mes.
►►ResoluciResolucióón de incidencias no n de incidencias no 
manejables por vmanejables por víía remota. a remota. 
►►Asistencia a tareas presAsistencia a tareas preséénciales nciales 
solicitadas por su empresa. solicitadas por su empresa. 
►►Prioridad en la asignaciPrioridad en la asignacióón de n de 
recursos para la asistencia a clientes recursos para la asistencia a clientes 
bajo este acuerdo. bajo este acuerdo. 
►►Horario laborable: entre las 9:00 a Horario laborable: entre las 9:00 a 
14:00 y 15:30 a 18:30. 14:00 y 15:30 a 18:30. 
►►Los consultores de Via Technology Los consultores de Via Technology 
deberdeberáán contar con el apoyo de los n contar con el apoyo de los 
recursos trecursos téécnicos y humanos por parte cnicos y humanos por parte 
del cliente. del cliente. 
►►El tiempo contratado serEl tiempo contratado seráá de 25h de 25h 
anuales como manuales como míínimo. nimo. 


