Servicio al cliente

Soporte para las
misiones principales,

gestion personalizada
de incidentes vy crisis

Ventajas
© Gestion de incidentes vy crisis

© Mayor rapidez en la resolucion
de problemas

© Informacion compartida proactiva
y personalizada

© Supervision proactiva de su
sistema

© Cuidado preventivo del sistema

© Reduccion de los riesgos
operativos

© Asistencia a distancia

© Informes personalizados

Premium Plus y Premium Custom
Soporte para grandes voltimenes e
mfraestructuras SWIFT muy sohidas

Premium Plus — el segundo nivel
de soporte para nuestra cartera
Premium — ideal para las
necesidades especificas de las
instituciones con gran volumen
que gestionan infraestructuras
complejas que exigen una gran
disponibilidad y fiabilidad.

Premium Plus complementa
nuestra oferta Premium
ofreciendo altos niveles de
soporte proactivo y una gestion
personalizada de los incidentes
y crisis.

Premium Custom

Premium

Standard Plus

Ademas de las ventajas ofrecidas por
Premium, los clientes de Premium Plus
pueden recibir avisos personales por SMS
ante cualquier incidente del servicio,

un control proactivo de la conectividad,
un servicio de alertas de mensajes,
comprobaciones automaticas del estado
y un soporte a distancia.

Oferta

Gestion de llamadas y problemas

— Un equipo técnico dedicado
SWIFT garantiza un acceso prioritario
a un equipo técnico dedicado cuando
se ponga en contacto con los centros
de asistencia regional.

— Mayor rapidez en la comunicacion
técnica y de gestion
Cualquier problema que afecte
a su flujo de mensaje principal sera
tratado de inmediato por un ingeniero
especializado que transmitira
rapidamente su problema para
garantizar que reciba la mayor
atencion.

— Proceso de gestion de incidentes
Ante una situacion de bloqueo,
el proceso de comunicacion de gestion
solicita activamente la participacion
de la gestion principal en ambas
partes: su gestion y la de SWIFT.
Este proceso favorece una rapida
resolucion del problema y garantiza
una comunicacion eficaz entre las
partes implicadas.

— Aviso de incidentes por SMS
Ademas del estado operativo de
nuestra pagina swift.comy de los
avisos por correo electronico, este
servicio le ofrece un medio adicional
para recibir avisos de incidentes.
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Soporte a distancia

Esta funcion mejora la capacidad

de SWIFT de cara a la realizacion

de diagndsticos sobre problemas
complejos o urgentes, facilitando un
rapido acceso a los datos criticos del
diagndstico. El acceso a sus sistemas
esté asegurado, controlado y limitado
por las autorizaciones. Si sus politicas
no aceptan el acceso remoto, esta
funcion podra desactivarse.

Supervision

Supervision proactiva

SWIFT controla la disponibilidad de su
SWIFTNet y la conectividad de FIN, y le
informa por teléfono si se detectase
algun problema.

Alerta de mensajes

SWIFT controla de forma centralizada la
formacion de colas en FIN y las bajadas
de sesiones en FIN, y le avisa de forma
proactiva cuando se alcanzan los limites
predefinidos. Del mismo modo, SWIFT
le avisa cuando se formen colas de
almacenamiento y reenvio.

Un Unico punto de alertas de fallos
SWIFT controla centralmente si el Dual-
p de produccion se activa en un unico
punto de situacion de fallos. Cuando
esto ocurra, SWIFT le avisara tras haber
analizado las acciones correctivas.

Informes

Informes de disponibilidad

SWIFT ofrece un informe mensual de
resumen sobre la disponibilidad de la
conexion, que incluye la disponibilidad
de la linea y la disponibilidad de sus
SNL controlados. Del mismo modo,

el informe le indica la disponibilidad
de sus BIC y LT de FIN.

Informe sobre el uso de la asistencia
Este informe le muestra un resumen
de la informacion de estado para cada
caso de blogueo importante, y es
revisado con el gerente de servicio

de SWIFT.

Prevencion

Comprobaciones anuales de estado
SWIFT realiza comprobaciones de

estado de su infraestructura SWIFT para

identificar los riesgos potenciales que
afecten a la seguridad, la disponibilidad

y el rendimiento, y para ofrecer

recomendaciones con vistas a implantar
las mejores préacticas. Del mismo modo,
SWIFT también ofrece una funcién para
automatizar las comprobaciones

de estado.
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— Prueba de continuidad de negocio
Para permitirle que pueda probar
el impacto en su infraestructura,
SWIFT realiza cada afio pruebas
de fallos desastrosos que implican
su participacion.

— Formacién sobre la resolucion de
problemas
Este curso anual ofrece
recomendaciones y directivas que
le ayudaran a mantener su entorno
de SWIFT, solucionar los problemas
mas frecuentes y ofrecer informacion
importante de diagndstico cuando
establezca un informe sobre
el problema.

Gestion de cuentas operacionales

— Gerente de servicio dedicado
Como cliente Premium Plus, se le
atribuiré un gerente de servicio SWIFT
durante sus horarios de apertura, que
establecera, mantendra y controlara
todas las entregas de su servicio de
asistencia, y actuara como un unico
punto de contacto para gestionar las
relaciones operativas. Su gerente de
servicio le ayudara a resolver y a evitar
cualquier problema que pueda afectarle.

— Facilidad de pedidos
SWIFT le ofrece la posibilidad de
preparar pedidos provisionales en su
nombre y presentarselos para que Vd.
los apruebe.

— Reuvision de capacidades
El gerente de servicio de SWIFT
revisa los planes de capacidad de su
infraestructura cada ano, y le ofrece
una orientacion e informacion sobre
los requisitos avanzados del sistema.

Asistencia in situ

— Asistencia in situ de emergencia
Podra solicitar asistencia in situ
de emergencia para los problemas
principales que supongan un gran
impacto en el uso del servicio o del
producto SWIFT en su entorno
de produccion.

Servicios personalizados

Con base al servicio de asistencia
Premium Plus, SWIFT también ofrece
el servicio Premium Custom - el nivel
mas alto de asistencia que ofrece al
cliente la oportunidad de personalizar
su paquete de asistencia seleccionando
caracteristicas especificas con base
a sus necesidades individuales. Los
clientes interesados por la solucién
Premium Custom deberan enviar su

solicitud a SWIFT. Las solicitudes se
evallan en un acuerdo con los clientes.

Para mas informacién acerca de Premium Plus
v de sus ventajas correspondientes, pongase en
contacto con su gestor de cuentas de SWIFT

o0 visite la pdgina www.swift.com/support.

Si esta interesado en nuestro nivel de asistencia
Premaum Custom, le rogamnos que se ponga en
contacto con su gestor de cuentas de SWIFT.



