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SOPORTE PROLEIT

Desde |a solicitud a la solucion

Plant iT y brewmaxx constituyen una solucion de automatizacion de alto
rendimiento y gran fiabilidad. Esta solucion viene ademas acompanada de un
amplio soporte y servicio al cliente por parte de nuestros expertos. El alcance
de estos servicios se acuerda con cada cliente en el marco de un Service Level
Agreement (SLA). De este modo nos aseguramos el proporcionarle siempre una
asistencia Optima durante todo el ciclo de vida de su instalacion de produccion.

Soporte las 24 horas, 7 dias a la semana

ProLeiT cuenta con un equipo de soporte
formado por profesionales altamente
cualificados. Estos profesionales son los
responsables de atender en primera instancia
sus consultas y peticiones. Todas las peticiones
de soporte se centralizan a través del Helpdesk
de ProLeiT, que esta abierto las 24 horas, 365
dias al aflo. Una vez cursada la peticion, le
proporcionamos la asistencia necesaria por
teléfono, correo electrénico o acceso remoto
dentro de los tiempos de reaccion acordados.
Nuestro servicio técnico cuenta con ingenieros
con experiencia en gestion de proyectos. En

el caso de problemas complejos o de tipo
tecnoldgico, recurrimos en caso necesario al
equipo de gestion de proyectos y al equipo de
desarrollo de nuestro sistema de automatizacion
para encontrar siempre la mejor solucion.

Los fallos que afectan negativamente a la
produccién o que provocan una parada de la
misma tienen la maxima prioridad para nuestro
equipo de soporte. Su objetivo primordial

es subsanar la incidencia y restablecer el
funcionamiento de sus instalaciones lo mas
rapido posible. Posteriormente, el equipo de
gestion de problemas (Problem Management)
se encarga de analizar el fallo en profundidad

a fin de determinar las causas que lo han
provocado y evitar que se vuelva a repetir en el
futuro.

Acceso remoto

Para que los técnicos de soporte puedan
acceder rapidamente a su instalacion,
empleamos sistemas VPN o site-to-site modernos

y seguros. En conexiones via router LAN-to-LAN
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o telefonia mavil el acceso se produce a través
de nuestro portal de servicio VPN.

Health checks

Los Health Checks nos permiten comprobar
periodicamente su instalacion para detectar
cualquier punto débil. Después de cada Health
Check le enviamos un informe detallado con
recomendaciones de actuacion.

Base de datos de conocimiento y
seguimiento de tickets

Nuestra base de datos de conocimiento contiene
soluciones en forma de preguntas frecuentes
(FAQ), asi como enlaces para la descarga de la
documentacion del software del sistema. Si este
sistema de autoservicio no le permite encontrar
una solucion por su cuenta, puede crear un
ticket para enviarnos directamente a nosotros

su peticion. Podra consultar en todo momento el
estado de tramitacion de dicho ticket a través del
sistema de seguimiento de tickets online.
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Monitorizacion del sistema L.

Supervision automatica de sus sistemas 24/7

La monitorizacion del sistema garantiza el
funcionamiento transparente de sus instalaciones
Plant iT y brewmaxx, asi como de cada uno de
sus componentes. La monitorizacion se instala
como sistema independiente de la instalacion
de produccién y proporciona informacion sobre
su estado de servicio en tiempo real, notificando
inmediatamente cualquier situacion critica a

los responsables de la instalacion. El historial
que se genera muestra posibles tendencias

y evoluciones. A diferencia del mantenimiento
manual, las funciones de supervision,
diagnostico y alarma estan automatizadas

y activadas las 24 horas del dia, 7 dias a la
semana, sin trabajo adicional.

Hardware Virtualizacion

Servidor . Fox
PLC Sistema host
Red Estado VM

Snapshots

Reaccion

Supervision

Cuando el sistema de monitorizacion detecta
alguna incidencia, envia automaticamente

un correo electronico (alarma) al Helpdesk

de ProLeiT, al operador de la instalacion o a
otros responsables designados. Los mensajes
de alarma se pueden mostrar también
opcionalmente en forma de listados o de
graficos en un panel de analisis. La reaccién a
las incidencias notificadas se produce siempre
de forma coordinada entre usted —en calidad
de operador de la instalacion—, los eventuales
proveedores de Tecnologias de la Informacion
implicados y el Helpdesk de ProLeiT con el fin
de acordar las medidas de solucién oportunas

(subsanacion de fallos).
Plant iT / brewmaxx
Version y parches

Funciones de sistema
importantes, p. €j.:
- Sincronizacion horaria
- Comunicacion servidor PLC
- Estado PLC
- Niveles de ocupacion y valores de estado
en diferentes tablas de la base de datos

Sistema operativo
Base de datos
(indicadores, estado)

Nuestra monitorizacion del sistema cuenta con alrededor de 1.200 plugins propios que se
encargan de comprobar todos los ambitos relevantes, desde componentes de hardware como
conmutadores, unidades de almacenamiento u ordenadores hasta los sistemas operativos y las
aplicaciones PlantiT y brewmaxx, pasando por la virtualizacion.

Nuestro video sobre la monitorizacion de sistemas de ProLeiT le
explica las funciones mas importantes. Solo tiene que escanear
este codigo QR.
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Mails informativos
Con nuestros mails informativos le
mantenemos siempre informado de las
ultimas novedades, actualizaciones,
parches y recomendaciones
de actuacion.

Buenas razones
para suscribir

un SLA con
ProLeiT

L

»
2/v2 %>

Health Checks
Los Health Checks anuales permiten
detectar y analizar anomalias, por ejemplo
en la instalacion, los archivos de registro u
otros parametros.

Soporte las 24 horas,

7 dias a la semana
Nuestro equipo de soporte esta a
su disposicion los 365 dias del afio
para resolver de forma 6ptima sus
incidencias o consultas.

LD

Asistencia rapida a cargo de exper-
tos
Un SLA le permite obtener asistencia
inmediata por parte de técnicos altamente
cualificados para abordar el problema y
adoptar las primeras medidas.

Health Check Report
Le enviamos un Health Check Report con
recomendaciones de actuacion
para garantizar el funcionamiento 6ptimo
de su instalacion.

Acceso remoto
Los técnicos de soporte de ProLeiT se
conectan a su instalacién por medio de un
entorno de conexion seguro y
permanentemente actualizado.

Soporte in situ
¢No se ha podido subsanar la incidencia
a través del acceso remoto? No hay
problema: si hace falta,
nos desplazamos a sus instalaciones.
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Seguimiento de tickets
El sistema de seguimiento online le
permite ver en todo momento el estado de
tramitacion de sus tickets, incluida la
liquidacion.



Monitorizacion del sistema
Monitorizamos su instalacion las 24 horas,
7 dias a la semana, para detectar fallos
y sobrecargas antes de que afecten a la
produccion.

FAQ

Autoservicio
Nuestra base de datos de conocimientos
le permite encontrar rapidamente una
solucion o respuesta por su cuenta y le
proporciona numerosos documentos y
enlaces de descarga para
Plant iT y brewmaxx.

ITIL

Soporte conforme a ITIL®
Nuestro Service Management actua
conforme al reconocido y ampliamente
extendido marco de trabajo ITIL de
mejores practicas para la gestion de
servicios Tl, que garantiza la maxima
eficiencia y calidad.
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Service Manager
Con nosotros nunca hablara con un robot.
Cuando formula una peticién o consulta le
asignamos un gestor que se encarga de

ayudarle hasta la resolucion de la misma.

Paneles de analisis personalizados
La monitorizacién del sistema ProlLeiT
proporciona paneles de analisis
personalizados que le ofrecen una vision
general de las funciones de sistema mas
importantes.

OT Cybersecurity
First Level Assessment
Evaluacién del estado de la
ciberseguridad por parte de
especialistas y recomendaciones para
aumentar la ciberseguridad OT

Y.. cual es
su razon?

Problem Manager
Nuestro Problem Management
analiza y determina las causas de
los fallos para evitar que se repitan.

=

Consultoria Tl
Nuestros técnicos informaticos
desarrollan con usted conceptos y
soluciones para resolver temas como
las copias de seguridad o la gestion
de parches.
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Catalogo de servicios
de ProLeil

En el Service Level Agreement (SLA) se definen los servicios de soporte
que debe prestar ProLeiT. El alcance de estas prestaciones se puede
definir de forma totalmente adaptada a sus necesidades a partir de nuestro
catalogo de servicios.

Silver Gold Platinum
Incident Management [ ([ [ J
Escalation Management [ J [ J [ J
Service Request Management [ [ [}
Self-Service-Portal [ ([ [ J
Horario de servicio  Horario comercial 24/7 247
Paquete de créditos Small Medium Large
Durante el horario comercial
Minor Incident Siguiente dia habil
Service Request Siguiente dia habil
Evento - 4h 2h
Major Incident 4h 1h 30 min
Fuera del horario comercial
Major Incident - 1h 30 min

Soporte de producto

Aleman e Inglés (siempre),

Idioma
otros idiomas (en funcién de disponibilidad)

Punto de prestacion del servicio Helpdesk de ProLeiT

Soporte de aplicaciones
Idioma Segun lo acordado

Punto de prestacién del servicio Segun lo acordado

Gestion del conocimiento para
aplicaciones

6 proleit.com



Silver Gold Platinum

Continuidad del negocio Acceso remoto

TeamViewer [ ([ [ J
Método de conexion estandar de ProLeiT - ([ [ J
Métodos de conexién especiales - @) O
Servicios de prevencion
Health Check remoto [ J ([ [ J
Health Check in situ O @) O
Monitorizacién del sistema instalada a . N .
nivel local ¢ ¢ ¢
Event Management con monitorizacion del B o o
sistema como servicio administrado
Servicios adicionales
Copia de seguridad basica [ ([ [
Advanced Backup Disaster Recovery Concept - O O
Patch Management - O O
Soporte de hardware O @) O
OT Cybersecurity First Level Assessment O O O
Servicios de instalacion O O O
Service Manager — @) [
Problem Manager - - O
Change Manager - - O
Sistema de prueba y fabrica virtual — — O
Optimizaciones de software in situ O
Formacion /[Formacion especifica de o

cliente

—No incluido | © Opcional | @ Incluido

*Requiere un entorno de virtualizacién basado en VMWare
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ProLeiT Iberia S.L.U.
Parque Empresarial Torneo | C/Arquitectura 5, Torre 8, Planta 10 | 41015 Sevilla | Espana
Tel: +34 95 4975 811 | Fax: +34 95 4975 812 | info@proleit.es

ProLeiT S. de R.L.
Lic. José Benitez, 2211 | Col. Chepevera | 64030 Monterrey Nuevo Ledn (N.L.) | Mexico

Tel: +52 (81) 2559 8236 | info@proleit.com.mx

© 2024 ProLeiT
PlantiT y brewmaxx son marcas registradas y denominaciones comerciales de ProLeiT. Schneider Electric, Microsoft, Qlik, Rockwell Automation, SAP, Siemens, Windows y los

deméas nombres de marcas utilizados que no se mencionan aqui son marcas registradas de sus respectivas companias. La informacion de este documento contiene descripciones
generales y caracteristicas de funcionamiento que en casos de aplicacién concretos pueden no coincidir exactamente con lo descrito o bien haber sido modificadas como
consecuencia de un ulterior desarrollo de los distintos componentes del sistema. Algunos de los graficos e ilustraciones utilizados en este documento se proporcionan a modo

de ejemplo y pueden no coincidir con el estado del producto en el momento de su suministro. ProLeiT y sus filiales Unicamente garantizan las funciones y las prestaciones de los
sistemas que consten expresamente en un contrato sobre el alcance del suministro y las prestaciones.



