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MANUAL PARA LA SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO DE LOS SERVICIOS

Introduccion

El centro de soporte de aplicaciones de LATAM gestiona el soporte y la relacion técnica con nuestros
clientes, sirviendo como el punto principal de contacto para la gestion eficiente de incidentes y
solicitudes.

Garantizando la continuidad operativa y la satisfaccion del cliente brindando soporte oportuno,
consistente y de alta calidad en toda la regién alineado con las buenas practicas ITIL y agiles, brindando
asistencia técnica a través del centro de servicio de soporte TransUnion, en todo lo que tenga relacion
con el funcionamiento de los productos comercializados por TransUnion. Si en el futuro se realizaran
cambios a este documento, les sera enviada la nueva version.

Objetivo

Proporciona informacion practica y de facil entendimiento para los clientes corporativos de TransUnion
y usuarios autorizados del servicio de soporte describiendo cada uno de los pasos involucrados en la
obtencion de este servicio.

Alcance

El Centro de Soporte Aplicaciones presta asistencia ante fallos/requerimientos en ambiente productivo
de las soluciones que TransUnion ofrece a sus clientes, de acuerdo con los acuerdos de niveles de
servicios (ANS) comprometidos.

El tiempo de atencion sera calculado de acuerdo con la criticidad dada por el impacto vs. la urgencia del
incidente. Esta asistencia puede brindarse por via telefénica o correo electrénico.

©
5 |© 2024 TransUnion LLC All Rights Reserved TransUnion



MANUAL PARA LA SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO DE LOS SERVICIOS

Modelo operacional centro de soporte de aplicaciones

Nuestro modelo operacional de soporte consta de 3 niveles técnicos principalmente:

* Nivel 1 (L1): Realiza el analisis y diagndstico del requerimiento, con esto buscara y propondra
una solucién que aplicara para restaurar el servicio y/o atender el requerimiento. En caso de que
el Nivel 1 no encuentre una solucion adecuada para el incidente, sera escalado al Nivel 2 (L2).

* Nivel 2 (L2): Revisara el andlisis realizado por Nivel 1 (L1), realizara un analisis de mayor
profundidad y propondra una solucion que aplicara restaurar el servicio y/o atender el
requerimiento, en caso de no lograr dar solucién al incidente sera escalado Nivel 3 (L3).

* Nivel 3 (L3): Revisara los antecedentes y tomara contacto con nuestro especialista de Nivel 2
(L2), para encaminar las posibles vias de restauracion del incidente y/o requerimientos, las
cuales pueden ser temporales o definitivas.

De acuerdo con las buenas practicas TransUnion cuenta con una base de conocimientos actualizada la
cual permite a nuestros ingenieros encontrar errores conocidos, soluciones temporales implementadas
y registrar nuevo conocimiento. Este conocimiento de registra en nuestra herramienta de gestion
Remedy ITSM.

Medios de ingreso de

incidentes y/o requerimientos
| |

Atencion Telefonica S_ Via E-mail

« Gestion del cambio Nivel 1 L1
« Gestion de incidentes -
- Gestion de calidad del i & ]

servicio & Nivel 2 L2
. Gestion de problemas ' ; Nivel 3 L3 Toch Suonort

. L. ive ech Suppo
» Gestion de transicion PP
Base de conocimiento (Infra, Product Delivery Dev teams,
Capacitaciones | | vendors, datasource providers, other)

llustracion 1 - Modelo operacién soporte
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MANUAL PARA LA SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO DE LOS SERVICIOS

Canales de atencidn del centro de soporte de aplicaciones

Los siguientes son los canales de atencion oficiales definidos por TransUnion para las solicitudes de
soporte de sus clientes, con un modelo de atencion 7*24 los 365 dias del afo.

“ Canales de atencion Horario de atencion

. Soportecolombia@transunion.com Lunes a Domingo 00:00 —
Colombia 23:59
+ 57 601 514 35 11 :
. Soportelatam@transunion.com Lunes a Domingo 00:00 —
+56 2 2760 4549 .
. Soportelatam@transunion.com Lunes a Domingo 00:00 —
Centro América 23:59

Tabla 1 Canales de atencion

2)
7 |© 2024 TransUnion LLC All Rights Reserved TransUnion


mailto:Soportecolombia@transunion.com
mailto:Soporte.colombia@transunion.com
mailto:Soporte.colombia@transunion.com

MANUAL PARA LA SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO DE LOS SERVICIOS

Procedimiento de apertura de incidentes y/o requerimientos

La apertura, sélo podran realizarlas las personas autorizadas por el cliente, definidas para la solicitud de
servicio de soporte. En el caso que la persona que se comunique no se encuentre dentro de esta lista, el

servicio no sera entregado.

Para la apertura, usted debera entregar la siguiente informacion:

Entidad

Producto / Cédigo del producto

Ambiente

Usuario-ID TU

Request y Response /pantallazos de error
reportados por el WS

Identificaciones consultadas

Medio de conexién (opcional)

URL del servicio

IP de origen / IP de destino (opcional)

Print de pantalla de error

Datos de Contacto de quien reporta

Tabla 2 Informacion apertura de incidente/requerimiento.

Nombre, Tipo y Cddigo

producto o codigo de producto que se consume.
Para confronta se debe adjuntar el # del
cuestionario

pruebas o produccion

Usuario asignado por TransUnion con el que se
consume el servicio

Request y Response (indispensable para
productos consumidos web service)

Si es posible adjuntarlas

Internet/VVPN/Canal Dedicado

URL del servicio que se consume

En ocasiones se requiere la IP o IP's con las
cuales llegan a TU para identificar si las
peticiones estan llegando.

Pantallazos secuenciales del proceso de
consulta donde se evidencie el error

Nombre y numero de contacto preferiblemente
celular
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MANUAL PARA LA SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO DE LOS SERVICIOS

Informacion Adicional:

* ¢ Cuando empezo el problema?

* ¢ Qué sucedidé cuando se produjo el problema?

* ¢ Harealizado algun cambio en su infraestructura recientemente?
* ¢ Es posible reproducir el problema?

* ¢ Esta en implementando una nueva funcion en el producto?

* ¢ Esta Conectando al servicio por primera vez?

* ¢ Se esta efectuando una Migracién del producto?

Gestién para la atencién de incidentes

Todos los problemas técnicos se deben informar al Centro de Soporte de aplicaciones de TransUnion
mediante los canales de contacto indicados en el presente documento. Este proceso ayuda a garantizar
que se sigan los procedimientos de notificacion adecuados y se tomen las medidas apropiadas.

Para cada caso se entrega un numero unico de referencia, para qué a través de éste, se pueda identificar
la informacion necesaria y precisa, y se puedan tomar acciones para su resolucion.

TransUnion seguira su proceso de clasificacion de incidentes para problemas técnicos. Para los servicios
de terceros, aunque TransUnion escalara el problema al proveedor externo, no puede garantizar los
plazos para las respuestas.

Los niveles de Priorizacién y los procedimientos de Escalamiento se han definido para que sean
utilizados tanto por TransUnion como por el cliente. Dependiendo de la naturaleza del problema, el
procedimiento de escalamiento general es el siguiente:

* Los incidentes que afecten el procesamiento en entornos productivos se informaran como se
definié anteriormente. Seran registrados por TransUnion, y luego se asignara un nivel de
Priorizacion, como se muestra a continuacion, a cada incidente.

* Los problemas que surjan con los servicios de terceros se gestionaran con el mismo proceso de
notificacion y clasificacion de problemas, y TransUnion gestionara el caso con el proveedor
externo del servicio.
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MANUAL PARA LA SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO DE LOS SERVICIOS

Priorizacion de los Incidentes.

Para garantizar una respuesta adecuada y oportuna a las incidencias que puedan surgir en los servicios
y/o productos en ambiente productivo ofrecidos por TransUnion, se establecen las siguientes prioridades
basadas en la criticidad e impacto de estas, siguiendo las mejores practicas y lineamientos de ITIL®.

Para los incidentes categorizados como P1- Criticos y P2 — Altos se entregara un analisis de causa raiz
del incidente, maximo al quinto dia habil luego de recuperado el servicio y previa solicitud del cliente.

- Regién | Cliente (Top Localizado / Multiples
GIobaI_| gt Tier) | Regulatorio / Usuarios | Cliente (No Usuario
Clientes . .
Reputacional Top Tier)

Indisponibilidad

P1 - Critica P1 - Critica P2 - Alta P4 — Baja
Total
Indisponibilidad P1 - Critica P2 — Alta P3 - Media P4 — Baja
Parcial
Intermitencia P2 - Alta P2 — Alta P3 - Media P4 — Baja
Degradacion P3 - Media P3 - Media P4 - Baja P4 — Baja

Tabla 3 Matriz de priorizaciéon

Todos los clientes, o un cliente estratégico de TransUnion, no pueden acceder, consumir, y/o
hacer uso de cualquiera de las aplicaciones y/o servicios ofrecidos en ambiente productivo por
TransUnion. Todas las transacciones de las aplicaciones y/o servicios ofrecidos son invalidas y/o
con errores. Esto es medido a nivel producto.

Mas de un cliente, o un cliente estratégico de TransUnion, no pueden acceder, consumir, y/o
hacer uso de cualquiera las aplicaciones y/o servicios ofrecidos en ambiente productivo por
TransUnion. Al menos 30% de las transacciones de las aplicaciones y/o servicios ofrecidos son
invalidas y/o con errores. Esto es medido a nivel producto.

P1 - Critica

P2 - Alta

Existe Intermitencia o degradacion del servicio para multiples usuarios o de un cliente en las

29 ek aplicaciones y/o servicios ofrecidos en ambiente productivo por TransUnion.

Existe indisponibilidad, intermitencia o degradacion del servicio para un solo usuario (Medio de
P4 - Baja Consumo WEB). o0 es una incidencia en ambientes no productivos (UAT).

Tabla 4 Definicién de prioridad
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MANUAL PARA LA SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO DE LOS SERVICIOS

Tiempo de Atencidn soporte técnico

Intervalo de tiempo entre el reporte inicial de un incidente a nuestro Centro de Soporte de Aplicaciones
y el contacto con el cliente para inicio de actividades de recoleccion de informacién y diagnostico por
medio de correo electrénico o telefénico por parte de nuestros especialistas.

A continuacion, se detalla el tiempo maximo de atencion, segun la clasificacion de prioridad asignada al
incidente en ambiente productivo.

Tiempo maximo de atencién

P1 — Critica 1 hora
P2 — Alta 4 horas
P3 — Media 8 horas
P4 — Baja 2 dias

Tabla 5 Tiempo de atencién incidentes

Todos los casos reportados en ambientes no productivos seran atendidos por defecto con una prioridad
P4.

Los tiempos de atencion se miden a partir del momento de la creacién del ticket en la herramienta de
gestion ITSM de TransUnion (numero de solicitud compartida al cliente via correo electronico).
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Escalamiento de soporte técnico

En caso de que usted no sea contactado (teléfono o corre) por nuestros especialistas dentro de los
tiempos de respuesta establecidos, usted puede hacer uso de la siguiente matriz de escalamiento.
Recuerde que debe agotar el nivel de escalamiento correspondiente antes de procede a contactar al
siguiente nivel.

. - e . ” Tiempo de escalamiento
Nivel | Nombre | Direccion de correo

Col:soportecolombia@transunion.com

. Centro de soporte de Co! ; +57(60_1) Skl Lunes a domingo 30 min
Nivel 1 C Chi/lLATAM: ; .
aplicaciones . 00:00 — 23:59
soportelatam@transunion.com
Chi/lLATAM:+56227604549
Nivel 2 Lider de Servicio de eduardohernan.amaya@transunion.com Lunes a viernes 60 minutos
soporte +57 316 0265714 08:00 — 17:00
. Manager Servicio de Diego.orjuela@transunion.com Lunes a viernes :
Al Soporte + 57 316 4662528 08:00 — 17:00 120 e

Tabla 6 Matriz de escalamiento soporte técnico
Para contactar a nuestros niveles de escalamiento por medio de celular, es necesario lo siguiente:
* Indicar numero de ticket, este sera proporcionado tras él envio del correo y/o llamada de reporte
inicial.
* Estar relacionado como contacto de comunicacion autorizado por el cliente en la

* El respaldo del contacto del modelo de escalamiento es el contacto del nivel siguiente en caso
de que el primero o titular se encuentre impedido por alguna razoén.
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MANUAL PARA LA SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO DE LOS SERVICIOS

Canal de atencion de peticiones, oportunidades de mejora 'y
felicitaciones
TransUnion en sus procesos de mejora continua pone a la disposicion de sus clientes el siguiente canal

de atencidén dedicado exclusivamente a la atencion de peticiones, oportunidades de mejora vy
felicitaciones.

m Canal de atencion Horario de atencion

Correo electrénico Experiencias@transunion.com Lunes a viernes 08:00 — 17:00

Tabla 7 Atencién de peticiones, oportunidades de mejora y felicitaciones.
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MANUAL PARA LA SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO DE LOS SERVICIOS

Glosario

CLIENTE: Entidad que adquiere los productos y/o servicios ofrecidos por TransUnion

USUARIO: Personas autorizadas por el cliente de TransUnion para hacer uso de los productos y/o
servicios contratados.

INCIDENTE: Evento que afecta la operacion normal de las soluciones ofrecidas por TransUnion en
ambiente productivo causando indisponibilidad, intermitencia o degradacion en el desemperio de los
servicios.

PRIORIDAD: Es la rapidez con que se requiere la atencion de un incidente por parte del centro de
soporte de aplicaciones de TransUnion de acuerdo con su clasificacién de Impacto y Urgencia.

TIEMPO DE ATENCION: Espacio de tiempo entre el reporte inicial de un incidente a nuestro centro de
soporte de aplicaciones y el contacto con el cliente para inicio de actividades de recoleccion de
informacion y diagndstico por medio de correo electrénico o telefénico por parte de nuestros
especialistas.

RESTAURACION DEL SERVICIO: Recuperacion de la funcionalidad de un producto o servicio
ofrecido por TransUnion a sus clientes en ambientes productivos después de un incidente.

TIEMPOS DE RESTAURACION DEL SERVICIO: Los tiempos de restauracion del servicio se
determinaran dependiendo de cada caso, la diversa complejidad en el diagndstico y desarrollo de la
respectiva solucién, la dependencia de fuentes externas tanto publicas como privadas, y otros que
apliquen.

Estos plazos estan disefiados para enfocarse en la restauracion de la funcionalidad, garantizando una
pronta recuperacion de los servicios afectados. No obstante, es importante destacar que estos tiempos
no abordan la resolucion completa del incidente ni la identificacion de la causa raiz en esta etapa
inicial. Nuestro compromiso es priorizar la recuperacion efectiva para minimizar cualquier impacto en
Sus operaciones.

Nivel 1 (L1): Encargado y responsable de tomar contacto con el cliente, recopilar la informacion
respecto del incidente reportado para realizar analisis, diagndstico y restauracion del servicio.

Nivel 2 (L2): Especialista de soporte TransUnion que esta en la capacidad de realizar analisis,
diagnéstico y restauracién del servicio.

Nivel 3 (L3): Ingenieria /Desarrollo, que esta en la capacidad de realizar analisis, diagndstico y
restauracién del servicio.
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