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Acuerdo de Servicio para la empresa Escampadero
El siguiente documento tiene como finalidad definir todos los servicios que son prestados por la empresa GlobalWebTek Venezuela C.A., a la empresa contratante.  
A continuación mostraremos un cuadro donde se encuentran los servicios prestados por la compañía e indicaremos cual de ellos goza la empresa contratante (para tener más  información sobre cada punto diríjase al Anexo A): 
	Nombre del Servicio
	Disponible

	Entrenamiento del Personal
	X

	Hospedaje de la Página Web
	X

	Cuentas de Correos
	X

	Asesoramiento Técnico
	X

	Aplicación Net2Client
	X

	Administrar su Sitio Web
	

	Propuestas de Enriquecimiento
	X

	Respaldos del Sitio Web
	X

	Respaldo de Base de Datos
	X

	Informe estadístico de visita a su Sitio Web
	X

	Instalación y configuración de Servidores
	


La siguiente tabla describe los tiempos de respuesta de puede ofrecer la empresa GWT, ante las peticiones de los clientes.







              Plan Suscrito
	
	
	PLATA
	ORO

	Soporte del servidor
	7x24
	96 % de disponibilidad
	98% de disponibilidad

	Tiempo de resolución de problemas y consultas


	5x8
	90% menos de 12 horas laborables 
98% en un lapso de de 48 horas laborables
	90% menos de 8 horas laborables 
98% en un lapso de 40 horas laborables



	Creación de cuentas de e-mails
	5x8
	90% menos de 45 minutos laborables 
98% en un lapso de 12 horas laboral
	95% menos de 45 minutos  laborables 
98% dentro de 8 horas laboral

	Cambios planificados en sitio Web.
	5x8
	90% menos de 40 horas laborables 
98% en un lapso de 48 horas laborables
	90% menos de 32 horas laborables 
98% en un lapso de 40 horas laborables

	Cambios urgentes solicitados en el sitio Web.
	5x8
	90% menos de 10 horas laborables 
98% en un lapso de 12 horas laborables
	90% menos de 8 horas laborables 
98% en un lapso de 10 horas laborables


La manera en que deben ser expresados las sugerencias,  solicitudes de servicio o adquisición de nuevos servicios, es a través de vía telefónica o e-mail dirigiéndose al personal de atención del cliente o de soporte técnico según sea el caso. 
Las solicitudes de cambios que deseen realizar en el sitio Web debe ir acompañados de un e-mails al personal de Atención al Cliente, en el cual se deben describir explícitamente los nuevos requerimientos, si puede ir acompañado de pantallas o imágenes para evitarla mala interpretación de lo requerido sería muy recomendado ya que ayudaría a mejorar los tiempos de respuesta.
Anexo “A”
Para tener un buen entendimiento de los mismos vamos a proceder a explicar cada uno de ellos:

Entrenamiento del Personal: En caso de que la empresa no posea entre su personal alguien capacitado o disponible para explicar el uso de la herramienta utilizada, a nuevos empleados que se vayan incorporando, nosotros podemos enviar a alguien para que imparta unas charlas de cómo utilizar las funcionalidades básicas de operación de la herramienta de manera tal que el usuario pueda desenvolverse.
Hospedaje de Página Web: Dado el plan de hospedaje escogido por la empresa, la misma dependerá de un espacio asignado en el servidor, en caso de necesitar mayor cantidad de espacio, el mismo se otorgará tal como se solicitó cobrando la tarifa correspondiente al espacio adicional.
Cuentas de Correos: Dado el plan de hospedaje escogido por la empresa, la misma dependerá de una cantidad de cuentas de e-mails asignadas, en caso de necesitar mayor cantidad de cuentas, el mismo será otorgado tal como se solicitó cobrando la tarifa correspondiente a las cuentas adicionales.

Asesoramiento Técnico: Si la empresa contratante requiere de la asistencia técnica, la misma será otorgada y los tiempos de respuestas dependerán de la complejidad de lo solicitado.

Aplicación Net2Client: Si el cliente tiene una necesidad y la solución fue a través de alguna aplicación net2client, la misma va a seguir el esquema 103, 10 horas para el levantamiento de información, 10 días para la entrega del prototipo funcional  y 10 semanas para la culminación del desarrollo.  Con esta opción disfruta de los diversos avances que se le van incorporando a la herramienta, 
Administrar su Sitio Web: Se le entrega al usuario la administración del sitio Web, de manera que este realice los cambios que desee y cuando lo desee, dejando sobre este cierta responsabilidad como el respaldo de los archivos de su espacio y las bases de datos creadas por el mismo.  Con este servicio se aconseja manejar muchos conceptos que son necesarios para el entorno Web, al igual que cierto conocimiento sobre la herramienta utilizada, llamada Plesk en su versión 7.0, sobre dicha herramienta existe documentación en línea en caso de estar interesados en utilizarla o averiguar más sobre ella.
Propuestas de Enriquecimiento: Se le asesora al cliente como podría utilizar mejor la aplicación de Net2Client en caso de poseerla, tanto en manejo de información como el ofrecimiento de las nuevas funcionalidades que brinda la herramienta en el avance de sus versiones.  Por otra parte también contempla en lo que es propuestas de cómo mejorar la interfaz de su sitio Web, prototipos de páginas Web construidas con el manejador de contenido llamado “Web in a Box” que pueden ser estáticas o dinámicas según se requieran o sin la herramienta descrita anteriormente, como obtener más ranking en los buscadores y estándares de diseño Web.
Respaldos del Sitio Web: Dado que ningún sitio es invulnerable, en caso de riesgo se posee un respaldo de los archivos que se encuentran físicamente en su espacio asignado, de manera tal, que si ocurre un incidente, puedan restaurarse inmediatamente como estaba originalmente o colocarlos en algún otro servidor de manera que el servicio sea restaurado lo antes posible.  Este servicio solo se aplica a aquellos clientes que no soliciten la administración de su sitio Web.
Respaldo de Base de Datos: Si su aplicación Web posee alguna conexión con alguna base de datos o esta utilizando algunas herramientas suministradas por nosotros de la Suite Net2Client, las mismas dejan un rastro en base de datos, en cualquiera de los dos casos se realiza un respaldo diario de la misma.  En caso de que el cliente requiera una mayor cantidad de respaldos, la misma deberá ser expuesta y definida para tomar acción sobre dicho requerimiento.  Este servicio solo se aplica a aquellos clientes que no soliciten la administración de su sitio Web.
Informe estadístico de visita a su Sitio Web: Dado que en el servidor se instalo una herramienta llamada webalizer, se pueden observar varias variables que se manejan como la cantidad de visitas, archivos, clicks, páginas visitadas, cantidad en Kb de http, https y ftp que se movilizaron durante un período de tiempo en especifico.  Dicha información es proveída atreves de una página Web que se habilita para su dominio. 
Instalación y configuración de Servidores: si el cliente adquiere Net2Client  sólo o con alguno de los módulos de la suite, puede solicitarnos la instalación del sistema operativo, de la herramienta, configuración de apache o mysql para el correcto funcionamiento del producto adquirido.  Esta solicitud incurre en gastos adicionales no viene incorporado con la compra del producto.
Costos de los servicios para Escampadero (Plan Oro):

Curso de 24 horas para desarrollo en Net2Client (Básico)
Bs.     360.000,00 p/p

Curso de 16 horas para desarrollo en Net2Client (Avanzado)
Bs.     240.000,00 p/p


Adiestramiento de 4 horas en el manejo de la herramienta por parte del usuario final en las instalaciones de la empresa. Hasta un máximo de 8 usuarios
Bs.      150.000,00

Costo de Hospedaje de las aplicaciones Net2Client incluyendo el sitio web y 8 horas de soporte mensual 
Bs.       469.500,00

Costo de la hora adicional de soporte
Bs.       100.000,00

Fracción mínima de soporte una hora

5
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