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1. OBJETIVO DEL DOCUMENTO

El propdsito de este documento es informar a las personas de la ANH involucradas en la administracién, uso y
soporte de la aplicacion Avocet Volumes Manager — AVM, sobre la gestién realizada por el personal de
Schlumberger para el soporte y mantenimiento de las licencias adquiridas en el contrato 697 de 2019
asegurando el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio especificados en el mismo contrato.

2. ALCANCE

El alcance del presente documento involucra:

e Requerimientos de soporte para las tecnologias Avocet Volumes Manager (AVM) reportados a partir
del 01 de Mayo de 2020 hasta el 31 de Mayo de 2020;

e Listado de los requerimientos presentados por el personal de la ANH con su debido nimero de
identificacion en la herramienta técnoldgica del Customer Care Center;

o Tiempo total de solucién del requerimiento desde el momento de su registro en la herramienta del
Customer Care Center;

o Tiempo transcurrido hasta el diagnéstico inicial del requerimiento;

o Tiempo transcurrido para el tratamiento y solucion del requerimento;

e (asos escalados a la fabrica de Software para su solucion.

3. METODOLOGIA DE ATENCION DE SOLICITUDES

SIS dispone de una organizacién para la atencién de cualquier caso técnico o funcional relacionado con las
tecnologias ofrecidas por la compafiia. Esta organizacion es el Customer Care Center quien puede recibir estos
requerimentos a través de cualquiera de los siguientes canales: telefénico, pagina Web del CCC, o correos
electrénicos. La siguiente figura representa los diferentes canales.

Through the WEB:

https://support.slb.com By EMAIL:
customercarecenter@slb.com

www.slb.com
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By PHONE: Number published at

http://www.slb.com/contact_us/technology/sis/sis_support.aspx
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Una vez se establece una comunicacion de un cliente hacia el CCC, se genera automaticamente un ticket en el
sistema. Este ticket tedra las siguientes propiedades:

e Numero Unico identificador;

e Registro de descripcion del caso;

o Nombre de la persona que reporta el ticket incluyendo sus datos basicos de contacto.
Después del registro del ticket en el sistema, éste realizara la asignacion del caso al especialista técnico méas
indicado para que proceda con la solucién.

4. CONSIDERACIONES

Se toman en cuenta las siguientes consideraciones para la elaboracion de los reportes mensuales de
seguimiento a partir del mes de Febrero 2020.

o Los informes mensuales a ser entregados a partir del informe de Febrero 2020, seran enviados a la
ANH en coordinacion con el Administrador de Contrato por parte de la ANH para su revisién y
aprobacion.

o El diagndstico y respuesta de la solucién se contara solamente hasta que SLB provea una respuesta
técnica de diagnostico de cada tiquete reportado. En caso de que la primera respuesta de SLB no sea
técnica y sea de solicitud de informacion adicional, ésta no sera tenida en cuenta como diagnostico.
Para la verificacién de cumplimiento del ANS se tomara el tiempo desde la apertura del ticket o desde
la recepcién de informacion adicional en caso de ser solicitada.

o No se deben generar nuevos tiquetes por cada contra respuesta si el requerimiento presentado por la
ANH es el mismo que el presentado originalmente.

e Lacomplejidad de cada caso sera definida por el profesional de SLB y sera entregada a la ANH como
parte del diagnéstico de cada caso. Las definiciones que se tomardn para la definicién de la
complejidad son:

o Estandar: aclaraciones, consultas y preguntas que no impliquen cambios en la aplicacién
o Alta: Todos aquellos requerimientos que impliquen cambios en la aplicacidn

o El tratamiento presencial de los casos se realizara por solicitud de la ANH, SLB podré ejecutar estas

soluciones remotamente si hay argumentos suficientes que sustenten este cambio.

5. RESULTADOS

e Mayo 2020:
- El dia Jueves 07 de Mayo, se llevd a cabo una tercera sesién remota relacionada con las nuevas

funcionalidades de AVM 2017, con el apoyo de Liliana Sierra por parte de Schlumberger. Las
presentaciones fueron compartidas a través de correo electronico tras finalizar la sesion.
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No se recibieron requerimientos asociados con AVOCET por parte de la ANH.

Sin embargo, para futuros reportes y una vez se reciban, el reporte detallara los siguientes aspectos:

o

O
O
O
O

Fecha de apertura del ticket en el sistema

Usuario que reporté el requerimiento

NUmero de ticket asignado por la herramienta tecnoldgica del Customer Care Center
Fecha de respuesta inicial con primer diagndstico del requerimiento

Fecha de cierre del caso en el sistema

Los resultados seran presentados en la siguiente ficha que tiene los siguientes componentes:

Identificadores del los
tickets Nacimiento de
caso en el sistema
SLB

Ticket #

# Ticket SLB

# Ticket ANH

Descripcion
Usuario
Madulo
Version
Fecha creacidn caso
Tiempo total para primer
respuesta (dias)
Entrega de solucién final
Tiempo total para solucion
final (dias)
Tipo de cierre
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Tiempo desde la creacion del
caso en el sistema del CCC
hasta que se entrega una
respuesta inicial Tiempo desde la creacién del
caso en el sistema hasta que

se entrega una solucién al
caso aceptada por le usuario
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