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Oceanic se compromete a responder a todo lead captado en un tiempo méximo de
treinta (30) minutos durante el horario laboral. Los tiempos estipulados aplican dentro
del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a

6:00 p.m., y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

La reunidn de requerimientos deberd ser confirmada con al menos veinticuatro (24)
horas de antelacién, y nuevamente sesenta (60) minutos antes del inicio, enviando el
enlace correspondiente. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral
establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados
de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

La propuesta comercial debera ser enviada en un plazo maximo de cuarenta y ocho (48)
horas habiles posteriores a la reunién de requerimientos. Los tiempos estipulados
aplican dentro del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y
de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni

Se realizara un seguimiento comercial cada setenta y dos (72) horas habiles durante los
primeros doce (9) dias posteriores al envio de la cotizacién. Los tiempos estipulados
aplican dentro del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y
de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni
dias festivos.

La validacién previa a la implementacion se efectuara en un plazo maximo de doce (12)
horas tras la recepcion de la documentacién, creando el tiquete de instalacion
correspondiente. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral establecido:
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sabados de 8:00 a.m.
a12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

El drea de implementacion debera contactar al cliente dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes para iniciar formalmente el proceso. Los tiempos estipulados aplican dentro
del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a
6:00 p.m., y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Entrega de accesos y documentacion dentro de las veinticuatro (24) horas habiles
siguientes al cierre comercial, sujeto a la disponibilidad del cliente. Los tiempos
estipulados aplican dentro del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a
12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen

La facturacion electrénica estara disponible maximo en cuarenta y ocho (48) horas tras la
entrega completa de la documentacion requerida. Los tiempos estipulados aplican
dentro del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00
p.m. a 6:00 p.m., y sdbados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias
festivos.

La migracion de empresas de entorno local a la nube sera completada en un maximo de
setenta y dos (72) horas habiles conforme a los horarios laborales. Los tiempos
estipulados aplican dentro del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a
12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sébados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen
domingos ni dias festivos.
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Monitoreo constante de bandeja de
entrada y CRM para asegurar respuesta
inmediata.

Confirmacién y envio de enlace via correo
o CRM.

Registro de fecha de envio y validacion de
recepcion por parte del cliente.

Registro de seguimientos en CRM y
verificacién de contacto efectivo.

Revisién documental y generacion de
tiquete de instalacion.

Confirmacién de contacto mediante
registro en CRM.

Verificacién de recepcién de accesos y
documentos.

Confirmacién de habilitacion del servicio
al cliente.

Registro del proceso y validacion de éxito
técnico.
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Creacidn del tiquete de implementacion tras instalacion y entrega de documentacion
dentro de las veinticuatro (24) horas siguientes. Los tiempos estipulados aplican dentro
del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a

6:00 p.m., y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Se contacta al cliente para primera implementacion en cuarenta y ocho horas (48)
posterior al tiquete de implementacidn. La primera reunion de implementacion se
agendara en un maximo de setenta y dos (72) horas posteriores a la asignacion de la
implementadora. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral establecido:

Los acuerdos y compromisos derivados de la reunion inicial deberdn compartirse en un
maximo de cuarenta y ocho (48) horas. Los tiempos estipulados aplican dentro del
horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00
p.m., y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Las dudas de implementacién recibiran respuesta en un maximo de veinticuatro (24)
horas habiles. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral establecido:
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sabados de 8:00 a.m.
a12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Si hay incumplimiento del cliente se agenda reunién en un maximo de setenta y dos (72)

horas habiles con cliente y comercial. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario

laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y
sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Si hay inconformidad del client con el proceso de implementacién se agenda reunién en
un maximo de noventa y seis (96) horas habiles con cliente y director comercial. Los
tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:
00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se
incluyen domingos ni dias festivos.

Durante el proceso a post-implementacion, se realizara una llamada proactiva quince
(15) dias después del cierre de implementacion. Los tiempos estipulados aplican dentro
del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a

6:00 p.m., y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Los tiquetes de implementacién seran resueltos en un periodo de veinticuatro (24) horas
habiles. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral establecido: lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados de 8:00 a.m. a 12:

00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Las solicitudes de soporte se atenderan conforme a su prioridad: inmediatas
(instantaneo), urgentes (3 horas habiles) y programables (12 horas habiles). Los tiempos
estipulados aplican dentro del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a

12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen

Los tiquetes reabiertos serdn gestionados con prioridad programable, con un tiempo de

atencién maximo de doce (12) horas hébiles. Los tiempos estipulados aplican dentro del

horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00
p.m., y sébados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Errores de software blogueantes deberan resolverse en un maximo de cuarenta y ocho
(48) horas habiles. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral
establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados
de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.
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Errores de software no blogqueantes deberan resolverse en un plazo maximo de treinta
(30) dias calendario. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral
establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados
de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Los cambios de razdn social seran tramitados en un plazo maximo de setenta y dos (72)
horas habiles. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral establecido:
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sabados de 8:00 a.m.
a12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

La reexpedicion de certificados digitales se realizara en un plazo maximo de veinticuatro
(24) horas habiles. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral
establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados
de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Las fechas de entrega de nuevos desarrollos se pactaran con el cliente conforme al
tamafio y alcance del proyecto. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario
laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y
sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Ante la caida del sistema, se dara respuesta en un maximo de treinta (30) minutos y
resolucidn en cuatro (4) horas. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral
establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados

de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

El cinco por ciento (5%) de los tiquetes seran auditados dentro de las doce (12) horas
siguientes al cierre para validar la satisfaccion del cliente. Los tiempos estipulados aplican
dentro del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00
p.m. a 6:00 p.m., y sdbados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias
festivos.

Cada tiquete cerrado incluira la calificacién del soporte brindado, para efectos de control
de calidad. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral establecido: lunes

aviernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados de 8:00 a.m. a 12:

00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

Cada caso recibido sera clasificado y asignado a analisis técnico en un plazo méaximo de
veinticuatro (24) horas. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral
establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sdbados
de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.

La documentacidn técnica y validacion de requerimientos deberdn completarse en un
maximo de setenta y dos (72) horas tras su recepcidn. Los tiempos estipulados aplican
dentro del horario laboral establecido: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00
p.m. a 6:00 p.m., y sédbados de 8:00 a.m. a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias
festivos.

Se notificara al cliente el avance del caso de forma semanal o al alcanzar cada hito
técnico relevante. Los tiempos estipulados aplican dentro del horario laboral establecido:
lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m., y sabados de 8:00 a.m.

a 12:00 m. No se incluyen domingos ni dias festivos.
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Seguimiento por sprint de desarrollo.

Validacién documental y confirmacion al
cliente.

Confirmacion de entrega y validacion del
nuevo certificado.

Definicién contractual del cronograma.

Notificacion inmediata y reporte de
incidente.

Control de calidad y revisién aleatoria.

Revisién mensual de métricas de
satisfaccion.

Asignacion interna y notificacion al
solicitante.

Verificacién por lider técnico y aprobacién
del cliente.

Comunicacién continua y reporte de
progreso.
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