DIRECTORIO

de escalonamiento

ooQ

OBJETIVO

Ofrecer una propuesta de valor a través de las areas de: Servicio y
Atencion a Clientes (SAC), Operaciones (Instalaciones), Comercial y el

ALCANCE

Asegurar que se cumplan todas las politicas y lineamientos adquiridos en

Centro de Control UDA (C4) de Tracking Systems de México y/o el Acuerdo de Nivel de Servicio.
Operadora de Rastreos UDA, asi como que el cliente tenga una atencion .
oportuna a sus necesidades. TIEMPOS DE ATENCION

Los tiempos maximos en que el cliente recibird atencion por parte de
Grupo UDA una vez que ha sido reportado el problema al area de
Servicio y Atencion a Clientes (SAC), sera con base en la severidad del
problema como se detalla a continuacion.

DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA.

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5

PLANIFICADA: _ BAJA: 4 hrs 8 hrs 12 hrs 48 hrs 72 hrs
El cliente solicita adecuaciones, Cuando el problema

integraciones, nuevas soluciones, afecta minimamente la

actualizacion de velrsi(')nl y/o capacitacion operacion del cliente. INMEDIATO 1 hrs 4 hrs 12 hrs 24 hrs
en el uso de las aplicaciones.

ALTA:
Afecta parcialmente la operacion Afecta la operacion de
pero existen herramientas para manera critica.

continuar operando.

trackingsystems.mx
ventas @grupouda.com.mx

De acuerdo a lo que se estipule en el plan de trabajo. Tel . 55.5374.9320 f u
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SAC

(servicio y Atencién a Clientes)

DIRECTORIO DE ESCALONAMIENTO

a) Atencion CISEC (Centro integral de Servicio al Cliente)

Llamada a cabina

*Modificacion de datos en OVISION
*Protocolo de Seguridad

*Reporte de flota

*Reporte Histérico

«Solicitud de Web Services
*Suspension temporal de pagos

* Asignacion de ticket s

* Asociacion de unidades a cventa
*Baja de unidades

*Cesion de derechos

* Compartir posicion de la unidad
* Constancia de servicio

* Creacion de usuario

* Desasociar unidades de cuenta

b) Soporte de plataformas WEB y APP

+OVISION, SIAMES, QATROS y TRACKING
+Falla en plataforma
+Usuarios y permisos

Analista SAC VIP
Nombre: Bibiana Chavez
Ofidina: 55-5374-9320 Ext.549
Mévil: 55-4490-3529
e-mail: analista.sacvip@grupouda.com.mx

Analista de CISEC
Nombre: Brenda Sained Soria
Oficina: 55°5374+9320 Ext.546
Movil: 55-4490-3529
e-mail: cisec.sac@grupouda.com.mx

C4 CCUDA

(CONTROL, COMUNICACION,
COMPUTO y CONTACTO)

a) Atencion de servicios de prioridad alta (Boton de panico, alerta por
desconexion de alimentacion principal y alerta por desconexion de
antena GPS).

b) Seguimiento de operativos de recuperacion.

c) Solicitud de histéricos GPS (en caso de siniestros).

d) Actualizacion y/o reseteo de equipos.

e) Visualizaciéon de moviles.

f) Reporte analisis de funcionamiento GPS

g) Reporte de disponibilidad de unidades por CEDIS

Subdirector CCUDA
Nombre: Marlon David Martinez Montiel
Linea Directa: 55°537499343 Ext. 192
Movil: 56°2152¢0152
e-mail: suboperaciones@grupouda.com.mx

o Gerente CCUDA

Nombre: Antonio de Jesus Valenzuela
Oficina: 559537409320 Ext.512
Movil: 55044903225
e-mail: gfe.monitoreo@grupouda.com.mx

Jefe de CCUDA
Nombre: Juan Carlos Carreon Ochoa
Oficina: 55°537409320 Ext.522
Movil: 55228988091

e-mail: sup.monitoreodedicado@grupouda.com.mx

Team Leader

Nombre: Raymundo Silva (Noc1)
Jorge Eduardo Arreaga (Noc?2)
Oficina: 55053749320 Ext.511
Movil: 55028988091
e-mail: teamleader.admin@grupouda.com.mx

INSTALACIONES

a) Programacion de servicios nuevos (instalacion).

b) Levantamiento de solicitud de servicios (revision, reinstalacion,
sustitucion, desinstalacion y homologacion) a través de la
plataforma SIAMES (http://siames.grupouda.com.mx/)

c) Seguimiento de incidencias de servicios. (cambios de contactos,
direcciones, unidades).

Coordinadora de Mesa de Control
Nombre: Karina Meléndez Hernandez
Oficina: 55°5374-9320 Ext.115
Movil: 55-4085-9420
e-mail: mesa.control@grupouda.com.mx

SALE

COMERCIAL

a) Solcitud y/o Aclaracion
de Propuesta Comercial

b) Aclaracion de Pedidos

C€) Aclaracion de Contrato

d) Aclaracién de Soluciones
y Servicios

Asistente Comercial
Nombre: Saray Hernandez Sanchez
Oficina: 55-5374-9320 Ext.152
Movil 1: 55-7903-3157
e-mail: asis.comercial@grupouda.com.mx

Coordinador Administrativo Comercial
y Cuentas VIP
Nombre: Aylin Alejandra Ramos Aguilar
Oficina: 55-5374-9320 Ext.166
Movil 1: 55-4228-4659
e-mail: admon.comercial@grupouda.com.mx

CREDITO Y COBRANZA

a) Aclaracion y/o envio de facturas
b) Aclaracion de pagos
¢) Solicitud y/o aclaracién de notas de crédito

Jefe de Crédito y Cobranza

Nombre: Ciaudia Romero

0!“.“““ 55:5374+9320 Ext.214
Movil 1: 55.4639-6098

e-mail: j cxc@grupouda.com.mx

a) Incumplimiento a procesos con los clientes

Coordinadora de Calidad

Nombre: Etzalli Hernandez Vazquez
Oficina: 55-5374-9320 Ext.198
e-mail: calidad@grupouda.com.mx

DIRECCION
GENERAL

e Director General

Nombre: Ricardo Bustamante
Oficina: 55-5374-9320 Ext.201
Movil 1: 55-3727-2011
Movil 2: 55.3555.7424

e-mail: rbm@grupouda.com.mx

a) Falta de atencion,
seguimiento o
necesidad de alguna
de las areas de
GRUPO UDA.

Asistente de Direccién

Nombre: Izascum Arsinoe Chapa Simpson
Oficina: 55-5374-9320 Ext.202
Movil 1: 55.4810-4519

e-mail: asis.direccion@grupouda.com.mx

ULTIMA ACTUALIZACION: JULIO/17/2024



