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DESCRIPCION DEL ACUERDO DE SERVICIO

El presente Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) expone las condiciones de asistencia que
R-FAST SAS le provee a sus CLIENTES. Estos Términos de Servicio aplican a todos los
usuarios de nuestros productos, incluyendo, sin limitaciones, las diferentes versiones del
mismo.

EL CLIENTE se compromete a utilizar los servicios de conformidad con estos Términos y
todas las leyes y reglamentos aplicables. EL CLIENTE se compromete a no utilizar los
servicios para ningun fin ilegal o dafino. Si EL CLIENTE no acepta todos los Términos y
condiciones de este acuerdo, no puede hacer uso de ninguno de nuestros servicios.

HORARIOS DE SERVICIO

R-FAST SAS prestard los servicios de asistencia las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana.

CANALES DE ATENCION

Los canales dispuestos por R-FAST SAS para la recepcién de solicitudes de asistencia son
los siguientes:

Linea Unica: +57 601 9140020 Opcidon 1
WhatsApp: +57 3052040372

Correo electrénico: soporte@r-fast.com

PROCEDIMIENTO PARA LA SOLICITUD DE SERVICIO

La recepcion de las solicitudes de servicio se realizard Gnicamente a través de los canales
de atencién dispuestos por R-FAST SAS. En primer lugar, se comprobard si el solicitante
tiene un contrato de servicio vigente y se encuentra al dia con las condiciones
comercialesy de cartera.

Para que podamos atender su solicitud de manera efectiva, es necesario que EL CLIENTE
contacte a nuestros asesores de servicio en los horarios definidos y Gnicamente por los
canales de atencidon estipulados en este documento; v explique de manera detallada la
necesidad que presenta. Se debe adjuntar todos los elementos posibles que ayuden a
comprender |a solicitud, como datos bdasicos del solicitante y el detalle de la solicitud
incluyendo imagenes e informes, si aplica.
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En el espacio inicial de una (1) hora habil se realizara el proceso de radicacién, para lo cual
se asignard al caso un respectivo nimero de radicado, el cual serd el identificador Gnico
para llevar a cabo el respectivo seguimiento y se notificard a EL CLIENTE via correo
electrénico.

En el Primer Nivel de Servicio (Nivel 1) seradn clasificados los casos segin su complejidad y
podrdn ser resueltos los de menor complejidad, en un espacio aproximado de dos (2)
horas de acuerdo a los horarios de atencién establecidos.

Los casos clasificados como de mayor complejidad serdn escalados al Segundo Nivel de
Servicio (Nivel 2), y se iniciard el proceso de analisis en los siguientes cuatro (4) dias
habiles, para proponer la adecuada solucién. No obstante, dependiendo de su
complejidad, puede tomar un tiempo mayor su solucién. En este caso podra requerirse
acercamiento con EL CLIENTE para efectuar ampliacién, andlisis, bUsqueda de alternativas
de solucién e indicaciones del procedimiento a efectuarse.

PROCEDIMIENTO PARA SOLICITUDES DE DESARROLLO

Las solicitudes de servicio que correspondan a nuevas funcionalidades del sistema,
incorporacion de mejoras normativas, construccién de nuevos moédulos o componentes
se evaluardn en un comité interdisciplinario que convocard a una mesa técnica con el fin
de que EL CLIENTE pueda argumentar la solicitud, se pueda viabilizar la misma, estimar
tiempos de andlisis y desarrollo, y definir si esta conlleva un costo adicional al servicio
contratado.

Si el requerimiento es concertado y aprobado en la mesa técnica, se enviard por parte de
R-FAST SAS un formato de Levantamiento de requerimientos diligenciado para que sea
firmado y aprobado por EL CLIENTE. Una vez recepcionado con las firmas de aprobacién,
se radicard la respectiva solicitud.

PROCEDIMIENTO PARA CAMBIOS DE DATOS

R-FAST SAS garantiza la integridad y seguridad de la informacién, sin embargo, no asume
ninguna responsabilidad por las acciones internas llevadas a cabo por EL CLIENTE en
relacién con el registro de datos en los sistemas de informacién.

En el caso de que se solicite asistencia por situaciones derivadas de errores cometidos
por EL CLIENTE que afectan la informacion en el sistema, se llevara a cabo una evaluacion
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para determinar la viabilidad de la solucién, estimar el tiempo necesarios para la solucién,
y decidir si esto conlleva un costo adicional al servicio contratado.

Si se determina que la solucién es viable y es aprobada para su ejecucién, se
proporcionard un formato para la solicitud de cambio en la base de datos. Este formato
deberd ser firmado por las siguientes partes: Gerencia, Lider del Proceso afectado vy
Supervisor del contrato, si aplica.

REQUISITOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

EL CLIENTE debe garantizar a R-FAST SAS todas los recursos necesarios para la adecuada
prestacién del servicio, tales como una conexién a internet con configuracién de VPN
(Virtual Private Network) para el acceso remoto a las instancias de bases de datos, vy las
respectivas credenciales de acceso a los servidores de aplicaciones y bases de datos. EL
CLIENTE también debe mantener un ambiente de pruebas en aras de validar previamente
las mejoras que se entregan a través de las actualizaciones.

R-FAST SAS solicitard formatos de autorizacién explicita debidamente diligenciados por
los lideres de proceso, seguin sea el caso.

INFORMES

R-FAST SAS proporcionard informes periédicamente con la frecuencia pactada; en donde
se reflejen las actividades realizadas Unica y exclusivamente en el modelo propuesto en el
ANEXO 1. INFORME DE ACTIVIDADES del presente documento.

MODIFICACION DE LOS TERMINOS DE SERVICIO

R-FAST SAS se reserva el derecho de modificar estos Términos en cualquier momento.
Las modificaciones a los Términos entrardn en vigor inmediatamente después de su
publicacién en el sitio web de R-FAST SAS. EL CLIENTE es responsable de revisar los
Términos periédicamente para conocer cualquier modificaciéon. El uso continuo de los
servicios después de la publicacién de modificaciones a los Términos constituye la
aceptacién de dichas modificaciones por parte de EL CLIENTE.

TERMINACION

R-FAST SAS puede suspender o terminar el acceso de EL CLIENTE a los servicios en el
momento en que venza el acuerdo contractual o se incumpla el mismo por parte de EL
CLIENTE .
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LIMITACION DE LA RESPONSABILIDAD

R-FAST SAS no sera responsable de ningldn dano indirecto, incidental, especial, punitivo o
consecuente, incluidos, entre otros, danos por pérdida de ganancias, ingresos, uso, datos
o buena voluntad, que surjan del uso o la imposibilidad de utilizar los servicios.

ACUERDOS PARA INTERACCIONES DURANTE LA ATENCION

R-FAST SAS constantemente se esfuerza por cultivar un entorno laboral ejemplar, y por
tanto reafirmamos nuestro compromiso de promover un trato cordial y respetuoso entre
todos los integrantes de nuestro equipo y nuestros valiosos usuarios. Valoramos de
manera significativa la importancia del trabajo colaborativo como piedra angular para
alcanzar de manera conjunta los objetivos que nos unen. En este sentido, alentamos la
construccién de relaciones basadas en la empatia y la consideracién mutua, ya que
creemos firmemente que un ambiente de respeto mutuo enriquece nuestra capacidad
para brindar un servicio excepcional.

Q R-FAST SAS | NIT 900.073.714-8 | r-fast.com Pag.5



R-FAST SAS
ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

—AST7T

Intelligence for health

ANEXO 1.

INFORME DE ACTIVIDADES

El siguiente es el modelo de informe que R-FAST SAS entregard como soporte del
servicio prestado. En él se puede apreciar los casos radicados en el periodo, cudntos de
ellos permanecen abiertos, el estado de cada uno, la distribucién de solicitudes por

componentesy la causa que origina el servicio.
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1 dic 2022 - 4 dic 2022

PROCESO SERVICIO - RESUMEN DE ACTIVIDADES

Casos radicados en el periodo

Llegaron

a

Prioridad

D -
1. 4356
2. 43nz
3. 4468
4 4470

Fecha

1 dic

1 die

2 dic

2 die

Abiertos

1

Componente
COMTABILIDAD GENERAL

COMTABILIDAD GENERAL

COMTABILIDAD GENERAL

COMNTABILIDAD GEMERAL

LORENA DAZA C.
Directora de Proceso de Servicio
R-FAST SAS

CONTABILIDAD
GEMERAL

Priori...

Alta

Alta

Alta

Alta

Error del usuario

a Mejoras al sistema 1

no seleccionado 1

0,5 1 1,5 z 2,5 3 3,5 4 ] 0,5 1

Detalle del caso

Unificacion tercero

<h2>ERROR INTERFAZ ENTRADAS AL ALMACEN NOV - 22:Adjunto error de |a interfaz del modulo de inventarios a fecha de
corte noviembre para su comeccion y continuar con el procesa de causacion contable </h2=

<h2>SDLICITUD DE SOPORTE DE CUENTA CONTALE ¥ RUBRO PPTAL-Amablemente solicito apoyo en el ajuste de los rubros
¥ cuentas contables solicitadas. Asi-1- FVG356&nbsp; SUBSIDIO A LA OFERTAZ- CUENTA MIIF 13191907 por 13192101-3~
LUENTA LOCAL 140918 por 1au‘3‘|1~1 R’.JBRO&-.nbsp 1110106 por 1110103-5

ALTERNO&Nbsp; 1.7.02.05.001.09.0 .1.02.05.001.09.02.03-1- FV¥G353&nbsp; APS-2-CUENTA MIIF

13191907 por 13192101-3 l:uENTALClCAL 1dn913pnr 140911-4-RUBROEnb=p: 1110106 por 1110124-5
ALTERNOE&nbsp:1.7.02.05.001.09.02 04&nbsp: POR 1.1.02.05.001.09.02.15</h2

<h2-SO0PORTE FACTURACION CIERRE NOVIEMBRE Solicité apoyo para cierre de facturacion del mes de noviembre por
blogueantes&nbsp;y valores negativos que no dejan continuar con la operacicn
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Casos por Componenkte Causas que originan el servicio

Estado

Exitoso

Exitoso

Exitoso

progreso
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