Servicio al cliente

Asistencia multi-canal
para los clientes

de tamario pequerio-
intermedio

Ventajas

© Servicio suministrado en todo
el mundo 24x7

© Siga el modelo de asistencia
"solar" con los centros de
asistencia regional ubicados en
las regiones EMEA, Asia-Pacifico
y América.

© Asistencia en linea en
www.swift.com

© Asistencia ilimitada por teléfono,
correo electrénico y Web

© Informes y supervision proactiva

© Asistencia in situ

Standard Plus

Asistencia global 24x7 de primera clase para
todos los clientes de SWIFT

SWIFT ofrece una amplia
variedad de ofertas de asistencia
que se adaptan a las necesidades
de los clientes.

La asistencia Standard Plus
se ofrece a todos los clientes
de SWIFT. Ofrece un acceso
24x7 a la experiencia de
SWIFT en nuestros centros
de asistencia regionales.

Premium Custom

Premium Plus

Premium

Standard Plus

Los clientes de Standard Plus gozan
de una asistencia ilimitada por teléfono,
correo electrénico y la Web, incluyendo
un servicio de avisos proactivo ante
problemas de conectividad.

Este paquete de asistencia es la solucion
ideal para los clientes con volumenes de
mensajes bajos o intermedios.

Los clientes que necesiten un mayor
nivel de servicio podran optar por uno
de nuestros paquetes de asistencia
Premium.

Oferta

Gestion de llamadas y problemas

Asistencia en linea

Standard Plus le da acceso a una serie
de opciones de "autoservicio" en
www.swift.com/support. Estas incluyen:

— La base de conocimientos
Una completa base de datos con
informacion que le ayudara a
encontrar respuestas a las preguntas
técnicas y a recibir orientacion para
resolver los problemas.

— swiftcommunity.net
Un foro de asistencia para compartir
experiencias y soluciones con los
demas clientes.

— Guia de auto-ayuda
Una fuente de informacion
complementaria a la base de
conocimientos que le ayudara a
mantener y a resolver los problemas
de su entorno de SWIFT.

— Centro de descargas
Una plataforma para descargar las
versiones y parches de los programas
actuales, incluyendo la informacion
acerca de la instalacion.
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— Informacion de facturacion
Un servicio que le permitira acceder
a la informacion de facturacion
durante 12 meses.

— Canal asegurado
Una herramienta en donde los
responsables de seguridad podran
realizar las tareas de registro,
administracion y seguridad para
SWIFTNet y Alliance.

— Gestion de su perfil
Una pagina central en donde podra
mantener sus propios datos de
contacto, como su direccion
electrénica y su papel operacional, asi
como la informacion vinculada con su
organizacion. Esto permite que SWIFT
pueda acceder a la informacién de
contacto actualizada y avisar a las
personas correspondientes en caso
de problemas.

Centros de asistencia regionales
Constituyen una alternativa de cara al
uso de las opciones de auto-servicio.
Podra ponerse en contacto con uno de
los centros de asistencia regional en la
region EMEA, Asia-Pacifico y América.

Nuestros centros de asistencia se
encuentran disponibles durante las

24 horas, los 7 dias de la semana,
garantizando una asistencia completa

y constante. A cada contacto iniciado con
el centro de asistencia se le atribuira un
numero de caso exclusivo para garantizar
el seguimiento puntual y la respuesta de
nuestro personal cualificado.

Podré acceder a nuestros centros de
asistencia mediante los siguiente medios:

— Teléfono
Podréa gozar de una asistencia
telefonica ilimitada 24x7, y ponerse
en contacto con un equipo de
expertos multilingties.

— Correo electrénico
Podra interactuar con los expertos de
SWIFT mediante el correo electrénico,
para iniciar un nuevo informe de
problemas o presentar pruebas sobre
un caso existente.

— Web
Como alternativa frente a la asistencia
por correo electrénico, podra enviar
su solicitud en linea utilizando
la funcion del gestor de casos
en www.swift.com/support.
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Ventajas del gestor de casos

— En cuanto envie su solicitud, ésta
se registrara como caso y estara
visible para nuestro personal
cualificado.

— Vd. y su organizacion son
inmediatamente identificados
en SWIFT.

— Podra actualizar y controlar
el avance de su caso,
en tiempo real.

— Se le avisara por correo
electronico en cuanto surja algun
cambio importante en su caso.

— Podra acceder a todos los casos,
incluso a aquellos casos
enviados mediante otros medios.

Supervision e informes

SWIFT suministra informes y publica
informacién sobre los problemas de
conectividad, los incidentes del servicio,
los cambios planificados, los fines de
semana de continuidad comercial y el
tiempo de interrupcion previsto de la red.
Esta informacion se encuentra disponible
en www.swift.com/support.

— Estado operativo
El Ultimo estado operativo de la
disponibilidad de la red y de los
sistemas aparecera en tiempo real,
junto con la informacién acerca de
las interrupciones y la reanudacion.

Subscribase para recibir avisos sobre
el estado operativo por correo
electronico.

Utilizando su perfil en swift.com,
podréa subscribirse al servicio para
recibir avisos sobre el estado
operativo por correo electronico.

— Informe de uso de la linea contratada
Para permitirle analizar las tendencias
y gestionar los picos de tréfico,
el informe mensual sobre el uso
de la linea contratada ofrece
informacioén sobre la banda ancha
que esté utilizando en sus conexiones
de SWIFTNet.

— Avisos de conectividad
SWIFT controla continuamente sus
conexiones permanentes y le avisa
cuando se registre un problema de
conectividad que exija su
intervencion.

Prevencion

— Boletines informativos
SWIFT envia frecuentemente boletines
informativos para informar a los
clientes acerca de las Ultimas noticias
operativas sobre una serie de temas.
Utilizando su perfil en swift.com,
podra subscribirse a este servicio
proactivo y recibir sus boletines
informativos por correo electrénico.

Gestion de cuentas operacionales
— Navegador de configuracion
Utilizando la herramienta del
navegador de configuracion,
podra ver la configuracion técnica
y los detalles de sus productos
y servicios de SWIFT en linea.

Asistencia in situ

Si necesita ayuda para instalar o actualizar
sus productos, SWIFT ofrece un servicio
de implementacion de pago. El servicio
de implementacion esta suministrado por
SWIFT o por un proveedor de servicio
habilitado de SWIFTReady,

bajo responsabilidad directa de SWIFT.

SWIFT ha establecido contratos con una
serie de proveedores de servicio.

Podra acceder a la lista completa de
proveedores de servicio y a la informacion
relativa a su certificacion en la pagina
www.swift.com/partners.

Acceso

Para acceder y utilizar la asistencia
Standard Plus, debera registrarse
para dicho servicio en la pagina de
www.swift.com.

En cuanto se registre, recibira una tarjeta
de registro de asistencia personal y un
numero de registro. Se le pedira dicho
numero cuando llame a los centros de
asistencia regionales. De este modo,
nuestros analistas podran servirle de
forma personalizada y de inmediato.

Para mas informacion acerca de Standard
Plus vy de sus servicios correspondientes,
pongase en contacto con su gestor de cuentas
de SWIFT o visite la pagina
www.swift.com/support.

St estd interesado por uno de nuestros paquetes
de asistencia Premium, por favor, lea los

Jolletos detallados disponibles en la pagina

WWw.SWIft.com/support.



