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ANEXO C
ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO



OBJETO: “PRESTAR LOS SERVICIOS DE GESTIÓN DEL CENTRO DE SERVICIOS, GESTIÓN GLOBAL DE SERVICIOS DE TI, GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA DE USUARIO FINAL,  GESTIÓN DEL SERVICIO LA RED LAN /WLAN, GESTIÓN DE TELEFONÍA IP, GESTIÓN Y MONITOREO DE SERVICIO DE TI (NOC) Y GESTIÓN Y MONITOREO DE SEGURIDAD (SOC), GESTIÓN DE ACTIVOS TECNOLÓGICOS, GESTIÓN DE OPERACIONES DE SERVICIOS DE TI, GESTIÓN DE SERVICIOS DE TRANSFORMACIÓN DIGITAL, GESTIÓN DE SERVICIOS CONEXOS, CON UNA  BOLSA PARA SERVICIOS ADICIONALES Y REPUESTOS, DE CONFORMIDAD CON LAS CARACTERÍSTICAS ESTABLECIDAS EN LOS ANEXOS TÉCNICOS”




ARN - Oficina de Tecnologías de la Información
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ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO (ANS)

En el siguiente anexo se detallan cada uno de los Acuerdos de Niveles de Servicios con penalizaciones y descuentos a la facturación mensual en el marco de todos los anexos del presente contrato.

CONSIDERACIONES GENERALES

En la medición para el cálculo de los indicadores, se contemplan las siguientes consideraciones:

Para la implementación de nuevos servicios, aprovisionamiento de servicios por cambios de sedes, la medición de indicadores no se afectará por demoras en la recepción del servicio por parte de la ARN o atribule a terceros (otros proveedores o contratistas de la Entidad).

La medición de los indicadores no se afectará por termas atribuibles a fallas eléctricas en las diferentes sedes.


En cuanto a los medios de verificación para el seguimiento de los indicadores, se contemplan las siguientes consideraciones:

El CONTRATISTA es el responsable de diseñar, elaborar y hacer la entrega a la ARN de los diferentes informes y reportes que sustenten y evidencien el comportamiento y cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicios.

El CONTRATISTA es el responsable de la recuperación y conservación de los diferentes logs de los equipos asociados a los diferentes servicios que opera, para evitar el desbordamiento de los diferentes recursos de la infraestructura tecnológica y se logre contar con las evidencias para la verificación del cumplimiento de los ANS.

El CONTRATISTA es responsable de garantizar la disponibilidad de todos los elementos requeridos para la verificación y evidencia soporte del cumplimiento de los ANS.

En cuanto a los descuentos asociados a los niveles de servicios:

Cada descuento será aplicado en la facturación del mes correspondiente al servicio en el cual se afectó la disponibilidad de los servicios.

Durante la etapa de aprovisionamiento del contrato, los ANS asociados a la operación de los servicios deben ser medidos, registrados, calculados y reportados a la ARN y no serán sujetos de penalización y descuento

Durante las etapas de aprovisionamiento, operación y cierre del contrato, las penalizaciones corresponden al descuento económico que realizará la Agencia para la Reincorporación y la Normalización sobre la facturación mensual del servicio, en la proporción que cada indicador establezca en la columna “PENALIZACIONES”, para cada uno de los servicios relacionados.

Si durante la prestación de los servicios, en caso de que alguno de los ANS no se cumpla por temas atribuibles a terceros, se realizara la respectiva revisión por parte de la supervisión del contrato y no se aplicará el descuento correspondiente, toda vez que se demuestre por parte del contratista que la afectación corresponde al tercero.

En caso de que se presente penalizaciones y descuentos asociados a un indicador en dos o más servicios en el mes, este será acumulativo.

En caso de que se presente de forma consecutiva penalizaciones y descuentos asociados a un indicador en el mismo servicio por más de un mes consecutivo, se procederá con un descuento adicional del 5% sobre la facturación del servicio y/o anexo afectado.


CONDICIONES TRANSVERSALES

En el marco de todos los servicios descritos en el presente contrato y del portafolio de servicios de la ARN, el contratista entrante y saliente deben coordinar con el contratista saliente y la ARN todo el proceso de migración de servicios teniendo en cuenta el protocolo de migración establecido conjuntamente en la etapa de aprovisionamiento y mediante el respectivo plan de trabajo en el cual se indique cada uno de los servicios, actividades, roles, responsable, fechas, identificación de riesgos, de acuerdo a las indicaciones realizadas por el supervisor del contrato y/o los apoyos a la supervisión.

En el marco del ANEXO B-9 - GESTIÓN DE MONITOREO DE SERVICIOS DE TECNOLOGÍAS DE LAS INFORMACIÓN, el Contratista entrante debe: 

· Proporcionar a la ARN acceso a su plataforma de detección y monitoreo.
· La plataforma debe mantener los resultados del monitoreo, históricos de meses anteriores (mínimo 6 meses) y para el mes en curso en tiempo real (con un retraso menor a 5 minutos), para que puedan ser consultados por la entidad en cualquier momento.
· Los resultados del monitoreo, históricos de meses anteriores y para el mes en curso están relacionados con los servicios monitoreados y que se encuentren vigentes en el catálogo de servicios de TI.  
· Monitorear y entregar los reportes a la ARN del entorno, los eventos, la capacidad, la seguridad y la utilización de los recursos, para verificar que se cumplan los ANS asociados a cada servicio contratado y los demás servicios que hacen parte del catálogo de servicios de la ARN.

En la etapa de cierre del contrato, en el marco del ANEXO B-9 - GESTIÓN DE MONITOREO DE SERVICIOS DE TECNOLOGÍAS DE LAS INFORMACIÓN, el proveedor de servicios que se convierte en proveedor saliente debe:

· Realizar la entrega de toda la documentación de línea base de configuración, diagramas de arquitectura de los servicios actualizados y demás documentación requerida para la operación de los servicios tecnológicos de la ARN.

PROTOCOLO DE INSTALACIÓN, PRUEBA Y ACEPTACIÓN DE LOS SERVICIOS TECNOLÓGICOS 

El presente protocolo describe las actividades y procedimientos generales mínimos para la entrega y verificación de las especificaciones técnicas de los servicios contratados por la ARN.

La ARN y el CONTRATISTA podrán modificar o ajustar el presente protocolo siempre y cuando ambas partes estén de acuerdo y se presente una justificación robusta y técnica por parte del CONTRATISTA, la cual será revisada por el supervisor del contrato o quienes realicen apoyo a la supervisión, como lideres de funcionales o lideres técnicos. Adicionalmente, si la ARN cuenta con su propio protocolo podrá usarlo o se construirá en conjunto con el CONTRATISTA entrante mínimo en 15 días calendario una vez iniciada la etapa de aprovisionamiento.

Responsabilidades del CONTRATISTA entrante en la entrega de los servicios

· Asignar el personal idóneo, para coordinar las actividades de entrega y verificación de los servicios contratados por la ARN. 																
· Aprovisionar los servicios contratados dentro de los tiempos definidos en la fase de aprovisionamiento sin sobrepasar la fecha de etapa de ejecución.													
· Asignar al personal técnico especializado para la administración y operación de los servicios contratados por la ARN.
· Realizar con conjunto con la ARN en la definición y en la ejecución del plan de migración de los servicios tecnológicos.
· El CONTRATISTA debe en la etapa de aprovisionamiento suministrar toda la información relevante para llevar a cabo de forma exitosa el proceso de migración de los servicios tecnológicos.
· El CONTRASTITA debe disponer del tiempo y los recursos necesarios para llevar a cabo las pruebas en las que se requiera participación de este, en tal caso se requiera 7x24 durante la etapa de aprovisionamiento. 							
Responsabilidades de la ARN

· El supervisor del contrato y Jefatura de la Oficina de Tecnologías de la Información asignará el personal que estará a cargo de la entrega y verificación de los servicios, así como de la supervisión apoyo a la supervisión de estos.

· Por parte de los lideres de línea de infraestructura tecnológica, lideres funcionales y lideres técnicos, indicados por el supervisor del contrato, entregar al CONTRATISTA la información técnica necesaria que se requiera para el aprovisionamiento de los servicios tecnológicos contratados.

· Por parte de los líderes de línea de infraestructura tecnológica, lideres funcionales y lideres técnicos, elaborar y entregar al CONTRATISTA, la arquitectura de infraestructura tecnológica (Modelo funcional, lógico y físico) para los servicios contratados a los que le apliquen.

· Por parte de los líderes de línea de infraestructura tecnológica, lideres funcionales, lideres técnicos, y demás personal de la ARN, trabajar en conjunto con el CONTRATISTA en la definición y en la ejecución del plan de migración de los servicios tecnológicos, de acuerdo con la metodología documentada en la Oficina de Tecnologías de la Información y que debe ser aplicada por el supervisor del contrato y los apoyos de la supervisión.

· La ARN tendrá minimo15 días calendario una vez aprovisionado los servicios contratados para realizar la verificación y manifestar las inconformidades encontradas. El CONTRATISTA debe realizar los ajustes indicados por parte de la ARN en un término mínimo de 10 días calendario.

Descripción del protocolo

· Una vez firmada el acta de inicio del contrato, la ARN y el CONTRATISTA, deben coordinar las actividades de entrega y verificación de los servicios contratados.
· El CONTRATISTA debe instalar los equipos al centro de datos indicado por la ARN cumpliendo las condiciones indicadas en cada uno de los anexos de los servicios contratados.
· El CONTRATISTA y la Entidad Compradora realizarán las conexiones necesarias para el aprovisionamiento de los servicios contratados de acuerdo con la arquitectura de infraestructura tecnológica (Modelo funcional, lógico y físico).
· El CONTRATISTA y la ARN realizarán el encendido de los equipos que hacen parte de los servicios descritos en los anexos del contrato y verificarán el correcto funcionamiento de los servicios contratados. El CONTRATISTA y la ARN realizarán el acta de formalización del proceso de entrega a satisfacción de los servicios contratados, indicando el detalle de cada uno de los servicios descritos en los anexos del contrato.
· El CONTRATISTA debe detallar cada una de las actividades de aprovisionamiento de los servicios contratados por la ARN y descritos en los anexos.
· El CONTRATISTA entrega a la Entidad Compradora la ruta de acceso con el usuario y la contraseña para que acceda a realizar la verificación de los recursos y características técnicas de los servicios contratados.  
· El CONTRATISTA y la ARN realizarán el acta de formalización del proceso de entrega a satisfacción de los servicios contratados.
																							
PROTOCOLO DE MIGRACIÓN DE LOS SERVICIOS TECNOLÓGICOS 

· El presente protocolo describe las actividades y procedimientos generales mínimos para la migración de los servicios tecnológicos descritos en el presente contrato.

· La ARN, el CONTRATISTA entrante y el CONTRATISTA saliente pueden hacer modificaciones al protocolo o decidir usar otro protocolo siempre y cuando todas partes estén de acuerdo y cumplan con las necesidades de la ARN, avaladas por el Supervisor del contrato o quienes realicen apoyo a la supervisión.

· La coordinación de las actividades que deben desarrollar el CONTRATISTA entrante y el CONTRATISTA saliente son responsabilidad de la ARN, de acuerdo con las indicaciones del supervisor del contrato o quienes realicen apoyo a la supervisión y estas deben estar armonizadas en el proyecto de aprovisionamiento de servicios tecnológicos.

Responsabilidades de la ARN

Programar la asistencia a reunión con los Proveedores de los servicios saliente y entrante, durante los dos (2) días hábiles siguientes a la legalización de pólizas,  para establecer el plan de migración de los servicios que debe contener al menos los siguientes elementos:  cronograma, mecanismos y medios, procedimientos, servicios a migrar, características de los servicios y de la información asociada a los servicios a migrar, mecanismos de backup y las necesidades para el aprovisionamiento y configuración de los servicios descritos y afectados en los diferentes anexos del pliego de condiciones del contrato.

Realizar en corresponsabilidad con el proveedor saliente, la caracterización y documentación de los datos y servicios sujetos al proceso de migración de los servicios de TI que así lo requieran en la etapa de aprovisionamiento.


Por parte de los lideres de línea de infraestructura tecnológica, lideres funcionales y lideres técnicos, indicados por el supervisor del contrato, deben resolver las inquietudes que los CONTRATISTAS entrante y saliente manifiesten asociadas a los insumos requeridos para desarrollar el proceso de migración.

Por parte de los lideres de línea de infraestructura tecnológica o lideres funcionales o lideres técnicos, indicados por el supervisor del contrato, deben aprobar el plan de migración en la etapa de aprovisionamiento, previo a la aprobación final por parte del supervisor del contrato.

Por parte de los lideres de línea de infraestructura tecnológica o lideres funcionales o lideres técnicos, indicados por el supervisor del contrato, deben suministrar la información necesaria para la elaboración del plan de migración de servicios de TI por parte del CONTRATISTA entrante.

Por parte de los lideres de línea de infraestructura tecnológica o lideres funcionales o lideres técnicos, indicados por el supervisor del contrato, deben entregar los insumos requeridos por el CONTRATISTA entrante para desarrollar el proceso de migración y armonizar con CONTRATISTA saliente la entrega de dicha información.

Por parte de los lideres de línea de infraestructura tecnológica o lideres funcionales o lideres técnicos, designados por el supervisor del contrato, en corresponsabilidad y gestión con el CONTRATISTA entrante y el CONTRATISTA saliente, deben establecer el plan de migración, que se ejecutara en la etapa de aprovisionamiento sin afectar la fecha de inicio de prestación de los servicios con el CONTRATISTA entrante.

Por parte de los lideres de línea de infraestructura tecnológica o lideres funcionales o lideres técnicos, designados por el supervisor del contrato, deben realizar el seguimiento al plan de migración y aprovisionamiento e informar al supervisor del contrato las alertas pertinentes, para determinar por parte del supervisor del contrato cuándo se presente una causal de incumplimiento.

Por parte de los lideres de línea de infraestructura tecnológica o lideres funcionales o lideres técnicos, designados por el supervisor del contrato, deben apoyar en la ejecución del plan de migración y aprovisionamiento aprobado por la ARN en los tiempos y fechas acordados en la fase de aprovisionamiento.

La ARN debe acompañar a los CONTRATISTAS entrante y saliente en la ejecución del plan de migración y aprovisionamiento de servicios de TI aprobado, en los tiempos y fechas acordados.

Responsabilidades del CONTRATISTA entrante y CONTRATISTA saliente

El CONTRATISTA entrante y CONTRATISTA saliente, deben aceptar la programación y asistencia por parte del personal técnico idóneo en cada uno de los servicios de TI impactados en el pliego de condiciones en el día, lugar y hora que la ARN lo determine.

El CONTRATISTA entrante debe diligenciar el acta de reunión, en el formato que la ARN defina, incluyendo todo lo dispuesto en el plan de migración y aprovisionamiento de servicios de TI, así como los demás que se hayan establecido como necesarios para una correcta migración y aprovisionamiento de servicios, el acta deberá estar firmada por el CONTRATISTA entrante, el CONTRATISTA saliente y la ARN como conocimiento de las responsabilidades establecidas.

El CONTRATISTA entrante debe proporcionar el formato de entrega de la información y servicios a migrar y aprovisionar.

El CONTRATISTA entrante será responsable del diligenciamiento del formato de migración en su totalidad con base en la información entregada por el CONTRATISTA saliente y la ARN que se requiera para una correcta migración de servicios de TI e información asociados a estos.

El CONTRATISTA entrante debe construir el plan de migración de acuerdo con el formato o plantilla, los lineamientos básicos de metodologías de gestión de proyectos como PMI y los lineamientos de proyectos de TI dispuestos por la ARN, así como de realizar las actualizaciones que requiera a lo largo del proceso de migración y aprovisionamiento de servicios de TI.}

El CONTRATISTA entrante y CONTRATISTA saliente, deben asistir con su personal técnico idóneo en servicios de nube privada que participará en el plan de migración, a las reuniones que la entidad compradora programe para dicho plan. Así como firmar el acta en la que se establezcan los procedimientos y mecanismos que son necesarios.

El CONTRATISTA saliente debe apoyar en la ejecución del plan de migración y aprovisionamiento aprobado por la ARN en los tiempos y fechas acordados en la fase de aprovisionamiento.

El CONTRATISTA entrante y CONTRATISTA saliente deben ejecutar el plan de migración y aprovisionamiento de servicios aprobado en los tiempos y fechas acordados.

El CONTRATISTA saliente debe entregar a la ARN todos los insumos requeridos para desarrollar los procesos de migración de información y servicios de TI. Los insumos son:

· Información requerida para las líneas base, configuraciones y todo lo requerido para la puesta en marcha de los servicios de TI.
· Consideraciones de gobernabilidad, confidencialidad, integridad y calidad que se deben tener en cuenta durante la migración.
· Consideraciones tecnológicas, de desempeño y resiliencia de la infraestructura de TI y los servicios tecnológicos.
· Consideraciones de seguridad de los servicios de TI.
· Consideraciones de integración de los servicios de TI.
· Consideraciones de arquitectura de los servicios de TI.
· Consideraciones de monitoreo de los servicios de TI.
· Consideraciones de disponibilidad y backup de los servicios de TI objeto de migración.
· Resultados de pruebas de capacidad, seguridad y disponibilidad de los servicios de TI.

																	
PROTOCOLO DE FINALIZACIÓN DE LOS SERVICIOS TECNOLÓGICOS

El presente protocolo describe las actividades y procedimientos generales para tener en cuenta por la ARN, el CONTRATISTA saliente y el CONTRATISTA entrante una vez inicie la etapa de cierre del contrato.

La ARN y el CONTRATISTA (entrante y saliente) podrán modificar o ajustar el presente protocolo siempre y cuando ambas partes estén de acuerdo y se presente una justificación robusta y técnica por parte del CONTRATISTA, la cual será revisada por el supervisor del contrato o quienes realicen apoyo a la supervisión, como lideres de funcionales o lideres técnicos.																
Las actividades contempladas en el protocolo de finalización de los servicios no significan costos adicionales para la ARN.

En esta etapa el Proveedor es considerado el CONTRATISTA saliente. 	

Responsabilidades del CONTRATISTA saliente

El CONTRAISTA debe asignar el personal idóneo, para coordinar las actividades de finalización de los servicios contratados por la Entidad Compradora.
pre

El CONTRATISTA debe entregar toda la documentación técnica actualizada, de los servicios contratados por la Entidad y que impactan el catálogo de servicios de TI de la Entidad.

El CONTRATISTA debe entregar la documentación técnica del diseño y de la operación de los servicios tecnológicos de los anexos y del catálogo de servicios de TI de la ARN
· Archivos de Imágenes de configuración de máquinas virtuales que se encuentren en la prestación de los servicios.
· Archivos de bases de datos de los servicios que preste el proveedor y que no se encuentren en la infraestructura tecnológica de la ARN.
· Archivos de bases de datos de administración de configuraciones de servicios del anexo 
· Archivos que se encuentren dispuestos en los servicios de almacenamiento contratado.

Nota: Las imágenes de las máquinas virtuales o configuración de los servicios a entregar durante la etapa de protocolo de finalización no incluye software ni información confidencial del proveedor actual tales como: llaves de activación siempre y cuando esto no constituya un obstáculo para el proceso de migración.																	
El CONTRATISTA debe realizar en corresponsabilidad con la ARN todo el proceso de finalización de los servicios contratados.

El CONTRATISTA debe suministrar a la ARN toda la información relevante para llevar a cabo de forma exitosa el proceso de finalización de los servicios contratados.

El CONTRATISTA saliente debe disponer del tiempo y los recursos tecnológicos y humanos necesarios para llevar a cabo las pruebas en las que se requiera participación del Proveedor, de acuerdo con el plan de trabajo dispuesto por la ARN.															
El CONTRATISTA saliente debe garantizar el acceso a la información de configuración, datos almacenados y disponibilidad del servicio durante 45 días calendario después de finalizada la ejecución del contrato sin que genere cobro adicional a la ARN.																	
El CONTRATISTA saliente debe eliminar de forma permanente la totalidad de la información de la ARN teniendo en cuenta el ítem anterior. El procedimiento de eliminación de datos debe ser ejecutado a bajo nivel y garantizar que no es posible la recuperación de datos con herramientas especializadas presentadas previamente al supervisor del contrato. Este proceso debe ser adelantado sólo con aprobación escrita por parte de la ARN.																

Responsabilidades de la ARN

· El supervisor del contrato y Jefatura de la Oficina de Tecnologías de la Información asignará el personal que estará a verificación de finalización de los servicios.

· Por parte de los lideres de línea de infraestructura tecnológica, lideres funcionales y lideres técnicos, indicados por el supervisor del contrato, deben validar la documentación técnica actualizada que se menciona protocolo de Migración de datos de Servicios del presente documento.

· Por parte de los lideres de línea de infraestructura tecnológica, lideres funcionales y lideres técnicos, indicados por el supervisor del contrato, deben autorizar y verificar la ejecución del procedimiento de eliminación de datos de los servicios contratados.
									
Descripción del protocolo 

· Una vez inicie la etapa de finalización o cierre, la ARN y el CONTRATISTA saliente deben ponerse en contacto para coordinar las actividades de finalización de los servicios contratados.
· La ARN, el CONTRATISTA saliente debe acordar las actividades de finalización de los servicios contratados. Así mismo el CONTRATISTA saliente debe acordar todas las actividades necesarias con el CONTRATISTA entrante.
· El Proveedor y la Entidad Compradora realizarán las desconexiones necesarias para el retiro de los equipos asociados a los servicios contratados en caso de requerirse.
· El Proveedor y la Entidad Compradora realizarán el acta de formalización del proceso de finalización a satisfacción de los servicios contratados.
· Coordinar con la ARN y el CONTRATISTA entrante la entrega de la documentación de configuraciones, parámetros y procedimientos, líneas base de configuración sobre los servicios contratados, copia de toda la información almacenada durante la prestación de los servicios, e información necesaria para que la ARN en corresponsabilidad con el CONTRATISTA saliente pueda configurar sus servicios con el CONTRATISTA entrante.
· El CONTRATISTA debe ejecutar el procedimiento acordado de eliminación de datos y borrado seguro de los servicios contratados y hacer entrega con las evidencias requeridas por el supervisor del contrato o los lideres de línea de infraestructura o personal de la ARN que se considere necesario.
· El CONTRATISTA y la ARN realizarán el acta de formalización del proceso de finalización a satisfacción de los servicios contratados.


PARADAS DE RELOJ

El cálculo de los tiempos de duración para instalación y traslado no incluye los periodos de tiempo en los cuales las instalaciones de la o los equipos de la ARN o de terceros no estén disponibles.

El cálculo de los tiempos de duración para instalación y traslado no incluye los periodos de tiempo que tarde la gestión de permisos de acceso que sean responsabilidad de la ARN.

El cálculo de los tiempos de duración para instalación y traslado no incluye los retrasos que se deriven directamente de información incompleta o errada que ha sido suministrada por la ARN.

El cálculo de los tiempos de duración para instalación y traslado no incluye las demoras ocasionadas por accesos denegados a equipos ubicados en las instalaciones de la ARN o de terceros que la ARN indique, así como de componentes de red o conectividad que dependen de la ARN o de terceros.

El cálculo de los tiempos de duración para instalación y traslado no incluye las demoras ocasionadas por causas de fuerza mayor; es decir, eventos imprevisibles e irresistibles como: guerra, terrorismo, rebelión civil, inundaciones, etc.

El cálculo de los tiempos de duración para instalación y traslado no incluye las demoras ocasionadas por terceros para: proveer acceso a instalaciones, suministrar permisos para hacer pruebas o tomar acciones para corregir problemas que afecten el cumplimiento de los ANS que son responsabilidad del proveedor de servicios del presente contrato.

Los tiempos de solución de incidentes no incluye los periodos de tiempo que tarde la gestión de permisos de acceso que sean responsabilidad de la ARN a las sedes en las cuales se requiera la atención.

Los tiempos de solución de incidentes no incluyen demoras ocasionadas por causas de fuerza mayor y terceros.













TABLA DE INDICADORES DE ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

	ITEM
	SERVICIO
	INDICADOR
	DESCRIPCIÓN
	NIVELES	DE
META
	MEDIOS	DE
VERIFICACIÓN
	MONITOREO Y REPORTE
	PENALIZACIONES

	1
	TODOS LOS SERVICIOS DEL CONTRATO Y LOS DESCRITOS EN EL CATALOGO DE SERVICIOS Y DIRECTORIO DE SERVICIOS
	EFICIENCIA EN IDENTIFICACIÓN DE
CAUSAS DE PROBLEMAS
	Tiempo de identificación de causas de problemas repetitivos y entrega de informe y recomendaciones durante el periodo.

Expresión de cálculo:


[image: ]



Tid: es el tiempo en identificación de causas durante el último trimestre de problemas reportados.

 n: Es la cantidad de problemas asociados a cada servicio

Este indicador aplica para todos los servicios que son atendidos desde el centro de servicios que se encuentran en el catálogo de servicios directorio de servicios de la ARN. 

	Satisfactorio:
≤15 días calendario.

Bueno: 
≤30días calendario

Aceptable:
≤40 días calendario

Malo: >40 días calendario
	Herramienta de Gestión de los Servicios de TI
	Frecuencia del reporte: Informe mensual


Contenido mínimo del reporte:

i) Suma de los tiempos para identificar las causas de los problemas relacionados en la fórmula de cálculo del indicador. 
ii) Cantidad de problemas tenidos en cuenta.
iii) Cálculo del indicador.
Formato del reporte: 
Reporte parametrizado directamente en la           herramienta de gestión y
tabla en Excel con información semanal y gráfico de evolución del indicador.
	Nivel de Meta Satisfactorio: sin penalización.
Nivel de Meta Bueno: penalización del 10% del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Aceptable: penalización del 20% del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Malo: penalización del 30% del valor mensual del servicio.

	2
	GESTIÓN CENTRO DE SERVICIOS
	ATENCIÓN DE LLAMADAS
	Consiste en responder en menos de 15 segundos    el 90% de las llamadas que ingresan, para todos los servicios que ingresan a la Mesa de servicios. La atención de llamadas en la mesa de servicios
se calcula mediante la siguiente fórmula:
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Donde:

· Llr: Porcentaje de llamadas respondidas antes de 15 segundos.
· LItr: Cantidad de llamadas respondidas antes de 15 segundos.
· TLl: Total de llamadas entrantes por la Mesa de Servicio.

Los casos reportados y los resueltos deben corresponder al mes de evaluación del indicador

	Satisfactorio: mayor o igual al 90%
Aceptable: menor de 90% y mayor o igual al 80%.
Malo: menor que el 80%.
	Herramienta de Gestión suministrada por el proveedor para el seguimiento a las llamadas hechas al Centro de Servicios y/o la herramienta que dispongan para controlar las llamadas telefónicas.
	Frecuencia de monitoreo: 
La medición se deberá llevar a cabo permanentemente.

Frecuencia del reporte: 
Reporte mensual del l indicador

Contenido mínimo del reporte:

i) Cantidad de llamadas respondidas por la Mesa de Servicio.
ii) Cantidad de llamadas respondidas antes de 15 segundos.
iii) Índice de atención de llamadas, expresado como el porcentaje de llamadas contestadas antes de 15 segundos.
iv) TMO Tiempo medio de operación

Formato del reporte:
Reporte parametrizado Directamente en la herramienta de gestión y tabla en Excel con información semanal y gráfico de evolución del indicador.
	Nivel de Meta Satisfactorio: Sin penalización.
Nivel de Meta Aceptable: penalización del 30% del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Malo: penalización del 100% del valor mensual del servicio.

	3
	TODOS LOS SERVICIOS DEL CONTRATO

	NÚMERO DE CASOS RESUELTOS QUE INGRESAN ATRAVÉS DEL CENTRO DE SERVICIOS
	Es el porcentaje de casos resueltos a través del soporte de nivel I , nivel II y nivel III

Los casos resueltos en la mesa de servicios se calculan mediante la siguiente fórmula.
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Donde:
Ir es el porcentaje de casos resueltos por la Mesa de Servicio.

Tr(N1) es la cantidad de casos resueltos por la Mesa de Servicio. 
Ti es el total de casos reportados a la Mesa de Servicio.

Los casos reportados y los resueltos deben corresponder al mes de evaluación del indicador.
Los casos suspendidos estarán máximos por 5 días calendario en la condición de espera hasta su atención.
Se consideran casos relacionados con servicios a cargo del contratista resueltos por la Mesa de servicio, soporte en sitio y nivel III correspondiente a los líderes de cada servicio de todos los anexos del contrato.
Este indicador aplica para todos los servicios descritos en los anexos del contrato. Se considera tercer nivel el líder o personas de cada servicio del anexo del contrato.
	Satisfactorio: mayor o igual al 95%
Bueno: mayor o igual al 90% y menor del 95%.
Aceptable: mayor o igual al 80% y menor del 90%.
Malo: menor al 80%
	Herramienta de Gestión suministrada por el proveedor para el seguimiento a los casos reportados al Centro de Servicios.
	Frecuencia de monitoreo:
La medición se deberá llevar a cabo permanentemente.

Frecuencia del reporte:
Reporte mensual del indicador

Contenido mínimo del reporte:

i)	Cantidad de casos reportados al Centro de Servicios.
ii)	Cantidad de casos resueltos a través del Centro de Servicios.
iii) Porcentaje de casos resueltos por el Centro de Servicios. 

Formato del reporte:	
Reporte parametrizado directamente en la herramienta de gestión y tabla en Excel con información semanal y gráfico de evolución del indicador.
	Nivel de meta Satisfactorio: Sin penalización.
Nivel de meta Bueno: 
10% del valor del servicio mensual afectado indicado en el anexo.
Nivel de Meta Aceptable: penalización del 30% del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Malo: penalización del 100% del valor mensual del servicio.

	4
	TODOS LOS SERVICIOS DEL CONTRATO  Y LOS DESCRITOS EN EL CATALOGO DE SERVICIOS Y DIRECTORIO DE SERVICIOS

	NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL PERSONAL

	Consiste en garantizar el conocimiento de todos los procesos asociados con el servicio, por parte del personal del contratista

El nivel de conocimiento de todo el personal del contrato se calcula mediante la siguiente fórmula:
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· NSR es el porcentaje de encuestas con nivel de conocimiento aceptable.

· ES: suma de las calificaciones de las evaluaciones individuales de conocimiento.

· TE: total de personas del proyecto asociadas al servicio.


Nota: El resultado de una encuesta es satisfactorio cuando la calificación del conocimiento supera el 95% de respuestas acertadas.

Las evaluaciones del conocimiento se aprueban por la ARN y serán llevadas a cabo con acompañamiento de la ARN o de quien esta designe.

Este indicador aplica para todos los servicios descritos en los anexos del contrato.
	Satisfactorio: 
Mayor o igual al 95% y menor al 100%.

Bueno: 
Mayor o igual al 80% y menor del 95%.

Aceptable: 
Mayor o igual al 65% y menor del 80%.

Malo: 
Menor al 65%

	Herramienta de Gestión suministrada por el proveedor.
	Frecuencia de monitoreo:
La medición se deberá llevar a cabo permanentemente.

Frecuencia del reporte: 
Reporte mensual del indicador

Contenido mínimo del reporte:
i) % de encuestas con nivel de conocimiento aceptable.
ii) Cantidad de encuestas con calificación de conocimiento aceptable.
iii) Total de encuestas.

Formato del reporte: 
Reporte parametrizado directamente en la herramienta de gestión y tabla en Excel con información semanal y gráfico de evolución del indicador.

	Nivel de Meta Satisfactorio: 
Sin penalización.
Nivel de Meta Bueno: 
15% del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Aceptable: penalización del 30% del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Malo: penalización del 40% del valor mensual del servicio.


	5
	CENTRO DE SERVICIOS, OPERACIÓN DE SERVICIOS, SERVICIOS DE TRANSFORMACIÓN DIGITAL, SOC, NOC, RED LAN/WLAN Y TELEFONÍA IP

	TIEMPO DE SOLUCIÓN PARA INCIDENTES DE PRIORIDAD ALTA

	Consiste en solucionar en una (1) hora calendario o menos el 95% de los casos de prioridad alta, en la sede central
Tiempo de solución para incidentes de prioridad alta de todos los servicios del contrato se calcula mediante la siguiente fórmula:

[image: ]


Donde:

Ci es el porcentaje de casos de prioridad alta, en la sede central, solucionados en una (1) hora calendario o menos, de los servicios a cargo del contratista.

Este indicador aplica para todos los servicios descritos en los anexos del contrato.

Ni es la cantidad de casos de prioridad alta, en la sede central, solucionado en una (1) hora calendario o menos. 

Ti es el total de casos de prioridad alta en la sede central reportados al Centro de Servicios

Los casos reportados y los resueltos deben corresponder al mes de evaluación del indicador.

Las solicitudes realizadas por colaboradores dentro del grupo VIP son consideradas de prioridad alta.

	Satisfactorio:
mayor o igual al 95% y menor al 100%.
Bueno:
mayor o igual al 85% y menor al 95%.
Aceptable:
mayor o igual al 75% y menor al 85%.
Malo:
menor al 70%
	Herramientas de gestión y monitoreo de suministrada por el Contratista.
	Frecuencia de monitoreo:
La medición se deberá llevar a cabo permanentemente.
Frecuencia del reporte:
Informe mensual con información discriminada por semanas.

Contenido mínimo del reporte:
i)  Porcentaje de incidentes de prioridad alta, en la sede central, solucionados en una (1) hora o menos.
ii) Cantidad, de incidentes de prioridad alta reportados en la sede central solucionados en una (1) hora o menos. 
iii) Cantidad, de incidentes de prioridad alta reportados en la sede central.

Formato del reporte: 
Reporte	parametrizado directamente en la herramienta de gestión y tabla en Excel con información semanal y gráfico de evolución del
indicador.
	Nivel de Meta Satisfactorio: sin penalización.
Nivel de meta Bueno: 
10% del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Aceptable: penalización del 20% del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Malo: Penalización del 100% del valor mensual del servicio.

	6
	CENTRO DE SERVICIOS, OPERACIÓN DE SERVICIOS, SERVICIOS DE TRANSFORMACIÓN DIGITAL, SOC, NOC, RED LAN/WLAN Y TELEFONÍA IP

	TIEMPO DE SOLUCIÓN PARA INCIDENTES DE PRIORIDAD MEDIA









	Consiste en solucionar en dos (2) horas calendario o menos el 95% de los casos de prioridad media, en la sede central.
Tiempo de solución para incidentes de prioridad media se calcula mediante la siguiente fórmula:

Expresión de cálculo:
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Donde:

· Ci: porcentaje de casos de prioridad media, en la sede central, solucionados en dos (2) horas calendario o menos.

· Ni: cantidad de casos de prioridad media, en la sede central, solucionados en cuatro (4) horas o menos.

· Ti: total de casos de prioridad media de la sede central reportados a la Mesa de Servicio.

Los casos reportados y los resueltos deben corresponder al mes de evaluación del indicador.
	Satisfactorio: mayor o igual al 95% y menor al 100%.
Bueno: 
mayor o igual al 80% y menor al 95%.
Aceptable: 
mayor o igual al 70% y menor al 80%.
Malo: 
menor al 70%
	Herramienta de Gestión suministrada por el proveedor para el seguimiento a casos reportados en el Centro de Servicios.

	Frecuencia de monitoreo:
La medición se deberá llevar a cabo permanentemente.

Frecuencia del reporte:
Informe mensual con información discriminada por semanas.

Contenido mínimo del reporte:

· Porcentaje de casos de prioridad media en la sede central.
· Cantidad de casos de prioridad alta media reportados desde la sede central solucionados en cuatro (4) horas o menos.
· Cantidad, de casos de prioridad media
	Nivel de meta Satisfactorio: sin penalización.
Nivel de meta Bueno: 
10% del valor mensual del servicio.
Nivel de meta Aceptable: penalización del 20% del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Malo: penalización del 100% del valor mensual del servicio.

	7
	GESTIÓN INTEGRAL DE ACTIVOS	DE TECNOLOGÍA
	CONFIABILIDAD DEL INVENTARIO









	Es la confiabilidad del inventario tomando una muestra representativa de CI's (Componentes de Información) desde la CMDB (Configuration Management DataBase).

Confiabilidad del inventario se calcula mediante la siguiente fórmula:
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Donde

•PCO es el porcentaje de confiabilidad.
•NEC es el número de CI's con información actualizada, de la muestra.
•NEM es Número total de CI's que fueron verificados según la muestra.

NOTA: La muestra mensual debe sumar mínimo el 50% del inventario.
	Satisfactorio: mayor o igual al 90% y menor del 100%
Bueno: mayor o igual al 80% y menor	al 90%.
Aceptable: mayor o igual al 70% y menor	al 80%.
Malo: menor al 70%
	Herramienta de Gestión suministrada por la Entidad para la gestión de activos de tecnología
	Frecuencia de monitoreo:
La medición se deberá llevar a cabo permanentemente.

Frecuencia del reporte:
Informe trimestral.

Contenido mínimo del reporte:
i) Porcentaje de confiabilidad. 
ii) Número equipos con información correcta, de la muestra.
iii) Número total de equipos que fueron verificados según la muestra.

Formato del reporte:
Reporte parametrizado directamente en la herramienta de gestión y tabla en Excel con información semanal y gráfico de evolución del
indicador.
	Nivel de Meta Satisfactorio: 
sin penalización.
Nivel de Meta Bueno: penalización del 10% del valor estimado del componente "Gestión de activos de tecnología" del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Aceptable: penalización del 20% del valor estimado del componente "Gestión de activos de tecnología" del valor mensual del servicio.
Nivel de Meta Malo: penalización del 100% del valor estimado del componente "Gestión de activos de tecnología " dentro del valor mensual del servicio.

	8
	GESTIÓN INTEGRAL DE ACTIVOS DE TECNOLOGÍA
	CONFIABILIDAD DEL LICENCIAMIENTO EN ÚLTIMAS VERSIONES
	Es la confiabilidad del inventario de licenciamiento desplegado en las últimas versiones en el parque tecnológico de la Entidad

El indicador se calcula mediante la siguiente fórmula:

PCL = (NLIU/TLI) *100

Donde
· PCL es el porcentaje de confiabilidad de licenciamiento

· NLIU es el número de licencias instaladas en última versión

· TLI es Número total de licencias instaladas en todos los equipos de la entidad


	Satisfactorio: Mayor al 98% del licenciamiento en última versión disponible del licenciamiento contratado o aprobado por la entidad.

Aceptable: Mayor al 95% y menor o igual al 98% del licenciamiento en última versión disponible del licenciamiento contratado o aprobado por la entidad.

Malo: Igual o menor al 95% del licenciamiento en última versión disponible del licenciamiento contratado o aprobado por la entidad.

	Herramienta
de Gestión
suministrada por el proveedor para la gestión de activos de tecnología.

	Frecuencia del reporte:
Reporte mensual del indicador

	Satisfactorio: sin descuento.
Aceptable: descuento del 20% en la facturación de la línea de servicio.
Malo: 100% de descuento en la línea de servicio.

	9
	HERRAMIENTA DE GESTIÓN
	OPORTUNIDAD DE GESTIÓN
	Porcentaje de casos atendidos de solicitudes de mantenimiento, parametrización e incorporación de nuevas funcionalidades al software de gestión

Formula:
PCR: (NCA / NCR ) *100


PCR: Porcentaje de casos resueltos al mes
NCA: Número de Casos Atendidos al mes
NCR: Número de Casos Registrados al mes
	PCR < = 3 días

100%  de casos solucionados en el tiempo <= a 3 días.
	Cronograma
	Frecuencia del reporte: Reporte mensual del indicador de oportunidad.

	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual de gestión global de servicios.


•	Si el porcentaje de casos se encuentra en el rango de 99.9 a 99.6, la penalización del 5%.
•	Si el porcentaje de casos se encuentra en el rango de 99.5 a 99.0, la penalización del 10%.
•	Si el porcentaje de casos se encuentra en el rango de 98.9 a 98.5, la penalización del 30%.
•	Si el porcentaje de casos se encuentra en el rango de 98.4 a 98.0, la penalización del 50%.
•	Si el porcentaje de casos  es menor al 97.9 la penalización del 100%.


	10
	SERVICIO DE
MONITOREO DE SERVICIOS DE TI
	DISPONIBI LIDAD 
	Disponibilidad: es la habilidad de un servicio de TI u otro elemento de configuración para realizar la función acordada cuando sea requerido.

La disponibilidad del servicio se calcula mediante la siguiente fórmula:
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Donde:
· D es la disponibilidad mensual del servicio, en %, con una cifra decimal.

TI es el tiempo de inactividad en minutos

TSA es el tiempo de servicio acordado, en minutos. Este tiempo tiene en cuenta la cantidad de días del mes en que se realiza la medición (DM) y la cantidad de minutos aprobados para mantenimiento preventivo (TAMP) en dicho mes, según se indica a continuación:


[image: ]

	Mínimo 99.9 %
	Sistema de monitoreo de servicios.
	Sistema de monitoreo de Información suministrada por el Centro de Servicios, la cual solo se utilizará para validar causas y responsables de las no disponibilidades.


Frecuencia del monitoreo:
Mínimo una medición cada tres (3) minutos.

Registro al evento, en el Sistema de gestión del Centro de Servicios, de los incidentes relacionados con el servicio.

Frecuencia del reporte:
Reporte mensual del indicador de disponibilidad.

Contenido mínimo del reporte:

· Tabla con la siguiente información por grupo territorial: 
Fecha, grupo territorial, tiempo de inicio de la falla, tiempo de solución de la falla, tiempo por fuera, indisponibilidad en % atribuible a la ARN, indisponibilidad atribuible al Contratista, historia de disponibilidad del grupo territorial, archivos de soporte.

· Diagrama de barras con los tipos de fallas más frecuentes, números de casos asignados a los incidentes y números de casos asignados a las solicitudes de mantenimiento preventivo.

· Tabla y gráfica de disponibilidad (D) por grupo territorial, para los 10 grupos territoriales con menor disponibilidad en el mes.

	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual del servicio.

· Si la disponibilidad se encuentra en el rango de 99.8 a 99.6, la penalización del 5%.
· Si la disponibilidad se encuentra en el rango de 99.5 a 99.0, la penalización del 10%.
· Si la disponibilidad se encuentra en el rango de 98.9 a 98.5, la penalización del 30%.
· Si la disponibilidad se encuentra en el rango de 98.4 a 98.0, la penalización del 50%.
· Si la disponibilidad es menor al 97.9 la penalización del 100%.



	11
	SERVICIO DE MONITOREO DE SERVICIOS
	OPORTUNIDAD
	Oportunidad en la atención y solución de requerimientos del servicio. 

El tiempo de solución se empieza a contabilizar una vez el supervisor del contrato o quien este indique realiza la solicitud del requerimiento.


Formula:
SR= Porcentaje de Requerimientos del servicio 
NR= Número de Requerimientos del servicio solucionados antes de un (1) día calendario.
NRM= Número de Requerimientos del servicio en el mes
Frecuencia de Medición: Mensual

En caso de que no exista solicitudes por parte de la ARN en el mes objeto de análisis se considera aprobado el indicador por parte del CONTRATISTA.
	Mínimo el 98%
	
	Centro de Servicios y herramientas de gestión para validar la oportunidad
	Frecuencia del reporte:
•	Reporte mensual del indicador de oportunidad.

Los requerimientos deben ser atendidos a más tardar en un día calendario.
	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual del servicio

· Oportunidad menor 98% y mayor o igual que 96%, penalización del 5%.
· Oportunidad menor que 96% y mayor o igual que 90%, penalización del 10%.
· Oportunidad menor que 90% y mayor o igual que 85%, penalización del 30%.
· Oportunidad menor que el 85%, penalización	del 100%.

	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	SERVICIO DE MONITOREO DE SEGURIDAD
	DISPONIBILIDAD
	Disponibilidad: es la habilidad de un servicio de TI u otro elemento de configuración para realizar la función acordada cuando sea requerido.

La disponibilidad del servicio se calcula mediante la siguiente fórmula:
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Donde:
D es la disponibilidad mensual del servicio, en %, con una cifra decimal.

TI es el tiempo de inactividad en minutos.
TSA es el tiempo de servicio acordado, en minutos.

Este tiempo tiene en cuenta la cantidad de días del mes en que se realiza la medición (DM) y la cantidad de minutos aprobados para mantenimiento preventivo (TAMP) en dicho mes, según   se   indica a continuación:
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	Mínimo de disponibilidad requerida es del 99,9%, valores inferiores a este aplica penalización del servicio.
	Mesa de Servicio y herramientas de gestión para validar la oportunidad
	Sistema de monitoreo Información suministrada por la mesa de servicio, la cual solo se utilizará para validar causas y responsables de las no disponibilidades

Frecuencia del monitoreo:
•Mínimo una medición cada tres (3) minutos.
•Registro al evento, en el Sistema de gestión de la Mesa de servicio, de los incidentes relacionados con el servicio.

Frecuencia del reporte:
Reporte mensual del indicador de disponibilidad.

Contenido mínimo del reporte:
• Tabla con la siguiente información por grupo territorial:  Fecha, grupo territorial, tiempo de inicio de la falla, tiempo de solución de la falla, tiempo por fuera, indisponibilidad en % atribuible a la ARN, indisponibilidad atribuible al Contratista, historia de disponibilidad del grupo territorial, archivos de soporte.
• Diagrama de barras con los tipos de fallas más frecuentes, números de casos asignados a los incidentes y números de casos asignados a las solicitudes de mantenimiento preventivo.
• Tabla y gráfica de disponibilidad (D) por grupo territorial, para los 10 grupos territoriales con menor disponibilidad en el mes.
• Tabla y gráfica de cantidad de incidentes, por causa, para las 5 causas de incidentes más frecuentes en el mes.
	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual del servicio


Si la disponibilidad se encuentra en el rango de 99.8 a 99.6, la penalización del 5%.

Si la disponibilidad se encuentra en el rango de 99.5 a 99.0, la penalización del 10%.

Si la disponibilidad se encuentra en el rango de 98.9 a 98.5, la penalización del 30%.

Si la disponibilidad se encuentra en el rango de 98.4 a 98.0, la penalización del 50%.

Si la disponibilidad es menor al 97.9 la penalización del 100%.
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	SERVICIO DE MONITOREO DE SEGURIDAD
	OPORTUNIDAD
	Oportunidad en la atención y solución de requerimientos del servicio. El tiempo de solución se empieza a contabilizar una vez el supervisor del contrato o quien este delegue realiza la solicitud del requerimiento.



Formula:
SR= Porcentaje de Requerimientos del servicio NR= Número de Requerimientos del servicio solucionados antes de un (1) día calendario.
NRM= Número de Requerimientos del servicio en el mes
Frecuencia de Medición: Mensual

En caso de que no exista solicitudes por parte de la ARN en el mes objeto de análisis se considera aprobado el indicador por parte del CONTRATISTA.
	Mínimo el 98%
	Mesa de Servicio y herramientas de gestión para validar	la oportunidad
	Frecuencia del reporte:

Reporte mensual del indicador de oportunidad.

Los requerimientos deben ser atendidos a más tardar en un día calendario y sin pasar a un estado de suspendido sin un previo análisis y documentación
	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual del servicio.

· Oportunidad menor 98% y mayor o igual que 96%, penalización del 5%.
· Oportunidad menor que 96% y mayor o igual que 90%, penalización del 10%.
· Oportunidad menor que 90% y mayor o igual que 85%, penalización del 30%.
· Oportunidad menor que el 85%, penalización	del 100%.

	14
	SERVICIO DE LAN
	DISPONIBILIDAD DE PUERTOS DE SWITCH.
	Disponibilidad: es la habilidad de un servicio de TI u otro elemento de configuración para realizar la función acordada cuando sea requerido.

La disponibilidad del servicio de LAN, en cada grupo territorial, se calcula mediante la siguiente fórmula:

D=[image: ] *100
Donde:
· D es la disponibilidad mensual del servicio en
% con dos decimales
· TI es el tiempo fuera de servicio mensual del switch en minutos
· PA es el número total de puertos del switch afectado.
· TPS es total de puertos de switch instalados en el grupo territorial
· #S es cantidad de switches instalados en el grupo territorial
· DM: número de días del mes calendario en donde se realiza el análisis.
	Mínimo 99.8%
	Sistemas de gestión del servicio de LAN.

Logs de los switches.

Sistema de gestión del Centro de Servicios.	
(La información de mesa de servicio sólo se utilizará para validar causas y su responsable de no disponibilidades)
	Frecuencia del monitoreo:
• Mínimo una medición cada tres (3) minutos.
• Registro al evento, en el Sistema de gestión del Centro de Servicios, de los incidentes relacionados con el servicio.

Frecuencia del reporte:
• Reporte mensual del indicador de disponibilidad.

Contenido mínimo del reporte:
• Tabla con la siguiente información por grupo territorial:
Fecha, grupo territorial, Id del switch afectado, cantidad de puertos afectados, tiempo de inicio    de la falla, tiempo de solución de la falla, tiempo por fuera, indisponibilidad en % atribuible a la ARN, indisponibilidad atribuible al Contratista, historia de disponibilidad del grupo territorial,
archivos de soporte.

• Diagrama de barras con los tipos de fallas más frecuentes, números de casos asignados a los incidentes y números de casos asignados a las solicitudes de mantenimiento preventivo.

• Tabla y gráfica de disponibilidad (D) por grupo territorial, para los 10 grupos territoriales con menor disponibilidad en el mes.

• Tabla y gráfica de cantidad de incidentes, por causa, para las 5 causas de incidentes más frecuentes en el mes.

Frecuencia del reporte:
•Reporte mensual del indicador de disponibilidad.

• Los requerimientos deben ser atendidos a más tardar en un día calendario para los grupos territoriales y a más tardar en 4 horas para la sede central.
	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual del servicio de red LAN.

· Disponibilidad menor que 99.8% y mayor o igual que 99.6%, penalización del 5%.
· Disponibilidad menor que 99.6% y mayor o igual que 99.0%, penalización del 10%.
· Disponibilidad menor que 99.0% y mayor o igual que 95.0%, penalización del 30%.
· Disponibilidad menor que 95% y mayor al 90% penalización del 50%.
· Disponibilidad menor que 90% penalización del 100%.

	15
	SERVICIO DE LAN
	OPORTUNID AD
	Oportunidad en la atención y solución de requerimientos del servicio LAN y WLAN. El tiempo de solución se empieza a contabilizar una vez el supervisor del contrato o quien este delegue realiza la solicitud del requerimiento.


SRL   NRL *100

	
 NRIM 

Formula:
SRL= Porcentaje de Soportes de Requerimientos del servicio LAN o WLAN
NRL= Número de Requerimientos Solucionados antes de un (1) día calendario para los grupos territoriales y antes de 4 horas para la sede central.
NRIM= Número de Requerimientos del servicio LAN en el Mes
Frecuencia de Medición: Mensual

En caso de que no exista solicitudes por parte de la ARN en el mes objeto de análisis se considera aprobado el indicador por parte del
CONTRATISTA.
	Mínimo el 98%
	Mesa de Servicio y herramientas de gestión para validar la oportunidad.
	Frecuencia del reporte:
Reporte mensual del indicador	de oportunidad.

Los requerimientos deben ser atendidos a más tardar en un día calendario para los grupos territoriales y a más tardar en 4 horas para la sede central.
	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual del servicio de red LAN.

· Oportunidad menor 98% y mayor o igual que 96%, penalización del 5%.
· Oportunidad menor que 96% y mayor o igual que 90%, penalización del 10%.
· Oportunidad menor que 90% y mayor o igual que 85%, penalización del 30%.
· Oportunidad menor que el 85%, penalización del 100%.

	16
	SERVICIO DE LAN
	TIEMPO MEDIO ENTRE FALLAS (MTBF)
	El MTBF es el tiempo promedio en que un servicio de TIC u otro elemento de configuración pueden llevar a cabo la función que se ha acordado en forma ininterrumpida.

Esto se mide desde el momento en que el elemento de configuración comienza a trabajar, hasta su próxima falla.

*TSA Tiempo disponible en minutos
*TI Tiempo de Inactividad
*NI Número de Interrupciones

TSA es el tiempo de servicio acordado, en minutos.

Este tiempo tiene en cuenta la cantidad de días del mes en que se realiza la medición (DM) y la cantidad de minutos aprobados para mantenimiento preventivo (TAMP) en dicho mes reportado por la ARN según se indica a continuación:
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	Mínimo 168 Horas
	Herramientas de gestión y monitoreo.

La herramienta de gestión, además del reporte, deberá permitir extraer los logs de cada una de las mediciones realizadas (muestra de la medición).
	El CONTRATISTA debe garantizar la recuperación de los logs de los equipos, con una frecuencia adecuada para evitar pérdida de información por desbordamiento de la memoria de dichos equipos.

Frecuencia del reporte:

•Reporte mensual del indicador MTBF.

Contenido mínimo del reporte:

Tabla con la siguiente información:

•MTBF sin penalización (ver sección de niveles de meta)
•MTBF	con penalización (ver sección de niveles de meta)
•Tiempo de inactividad (TI); tiempo de inactividad por causas no atribuibles
al CONTRATISTA;
•Número de casos asignados a los incidentes y números de casos asignados a las solicitudes de mantenimiento preventivo.
• Tabla y gráfica de MTBF (equipos activos de LAN), con menor tiempo entre fallas en el mes.
• Archivo con los datos soporten la información descrita.

Para cada uno de los incidentes asociados a los tiempos de inactividad, se debe entregar la siguiente información: número de caso, fecha y hora de ocurrencia, fecha y hora de solución, descripción del incidente, sus causas y solución. En la descripción de las causas se debe incluir si el incidente se atribuye o no al CONTRATISTA.
	Cuando el valor del indicador MTBF sea menor a la meta, se penalizará el 100% sobre el valor mensual del servicio.

	17
	SERVICIO DE LAN
	TIEMPO PARA INSTALACIONES
	Es el tiempo transcurrido entre la oficialización de la solicitud por parte de la ARN, contempla el tiempo de viabilidad y la aprobación de entrega una vez cumplido satisfactoriamente con las pruebas de operación del servicio.

El tiempo de instalación se medirá desde la notificación formal de solicitud de la instalación de los componentes del servicio LAN (equipos activos o pasivos), en la sede o grupo territorial de la ARN y finalizará con el acta de aprobación de la instalación enviada al supervisor del contrato.
	· Máximo 15 días calendario para puntos de red menor a 10 puntos en ciudades principales e intermedias.
· Máximo 30 días calendario para adecuaciones en ciudades principales.
· Máximo 45 días calendario para adecuaciones en ciudades intermedias.
	Entrega radicada al supervisor del contrato por parte de la ARN del acta de aprobación de instalación.
	Frecuencia del reporte: 
Reporte mensual del indicador Contenido mínimo del reporte:

a. Tiempo para instalaciones sin penalización.
b. Tiempo para instalaciones medido.
c. Soporte	de solicitud y soporte de inicio de prestación de servicio.
d. Los valores del literal b de los últimos 6 meses.
e. Números de casos asociados a las instalaciones.
f. Archivo con los datos que soportan la información antes descrita.

Adjuntar:
a. Recomendaciones para disminuir los tiempos de instalación cuando se considere pertinente
	Por cada día de retraso en la instalación, se aplicará un descuento del 5% sobre el valor mensual del servicio.

El descuento se calcula sobre la facturación mensual del servicio.

	18
	SERVICIO DE LAN
	DISPONIBILIDAD WLAN
	Disponibilidad: es la habilidad de un servicio de TI u otro elemento de configuración para realizar la función acordada cuando sea requerido.

La disponibilidad del servicio de WLAN, en cada grupo territorial, se calcula mediante la siguiente fórmula:


∑#𝑆 𝑇𝐼 ∗ #𝐴𝑃
𝐷 = [1 − (	𝑛=1     𝑛	𝑛	)] 100 (𝐷𝑀 ∗ 24 ∗ 60) ∗ 𝑇𝐴𝑃

Donde:

•	D es la disponibilidad mensual del servicio, en %, con una cifra decimal.
•	TI es el tiempo fuera de servicio mensual de cada Controladora WLAN (minutos).
•	#AP es el número de Access Points soportados por la controladora (unidad).
•	TAP Número total de Access Point instalados en el grupo territorial (unidad).
•	#S es la cantidad de Controladoras instalados del grupo territorial (unidad).
•	DM corresponde a los días del mes
	Mínimo 99.9%
	Sistemas de gestión del servicio de LAN.

Logs de la controladora.

Sistema	de gestión del Centro de Servicios. (La información de mesa de servicio solo se utilizará para validar causas y sus responsables de las no disponibilidades)
	Frecuencia del monitoreo:
•Mínimo una medición cada tres (3) minutos.
•Registro al evento, en el Sistema de gestión del Centro de Servicios, de los incidentes relacionados con el servicio.

Frecuencia del reporte:
•Reporte mensual del indicador de disponibilidad.

Contenido mínimo del reporte:

• Tabla con la siguiente información por grupo territorial:

Fecha, grupo territorial, Id del switch afectado, cantidad de puertos afectados, tiempo de inicio de la falla, tiempo de solución de la falla, tiempo por fuera, indisponibilidad en % atribuible a la ARN, indisponibilidad atribuible al Contratista, historia de disponibilidad del grupo territorial, archivos de soporte.

• Diagrama de barras con los tipos de fallas más frecuentes, números de casos asignados a los incidentes y números de casos asignados a las solicitudes de mantenimiento preventivo.

• Tabla y gráfica de disponibilidad (D) por grupo territorial, para los 10 grupos territoriales con menor disponibilidad en el mes.
• Tabla y gráfica de cantidad de incidentes, por causa, para las 5 causas de incidentes más
frecuentes en el mes.
	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual del servicio.

· Disponibilidad menor que 99.9% y mayor o igual que 99.6%, penalización del 5%.
· Disponibilidad menor que 99.6% y mayor o igual que 99.0%, penalización del 10%.
· Disponibilidad menor que 99.0% y mayor o igual que 95.0%, penalización del 30%.
· Disponibilidad menor que 95% y mayor al 90% penalización del 50%.
· Disponibilidad menor que 90% penalización del 100%.

	19
	SERVICIO DE TELEFONÍA
	DISPONIBILIDAD
	Disponibilidad: es la habilidad de un servicio de TI u otro elemento de configuración para realizar la función acordada cuando sea requerido.

La disponibilidad del servicio de telefonía, en cada grupo territorial, se calcula mediante la siguiente ecuación:
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Donde:
D: Es el porcentaje de disponibilidad mensual del servicio
TIPBX: Es el tiempo fuera de servicio mensual del PBX IP en minutos.
TIGW: es el tiempo de indisponibilidad del Gateway de telefonía
DM: Es el número de días calendario del mes en que se realiza el análisis
	Mínimo 99.8%
	· Sistemas de gestión del servicio de Telefonía.
· Logs de la planta telefónica.
· Sistema de gestión del Centro de Servicios.
(La información del Centro de Servicios sólo se utilizará para validar causas y sus responsables de las no disponibilidades).
	Frecuencia del monitoreo:
Mínimo una medición cada tres (3) minutos.
Registro al evento, en el Sistema de gestión del Centro de Servicios de los incidentes relacionados con el servicio.

Frecuencia del reporte:
Reporte mensual del indicador	de disponibilidad.
Contenido mínimo del reporte:
· Tabla con la siguiente información por grupo territorial:
Fecha, Grupo territorial, Id del switch afectado, cantidad de teléfonos afectados, tiempo de inicio de la falla, tiempo de solución de la falla, tiempo por fuera, indisponibilidad en % atribuible a la ARN, indisponibilidad atribuible al Contratista, historia de disponibilidad del grupo territorial, archivos de soporte.
· Diagrama de barras con los tipos de fallas más frecuentes, números de casos asignados a los incidentes y números de casos asignados a las solicitudes de mantenimiento preventivo.
	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual del servicio.

· Disponibilidad menor que 99.8% y mayor o igual que 99.6%, penalización del 5%.
· Disponibilidad menor que 99.6% y mayor o igual que 99.0%, penalización del 10%.
· Disponibilidad menor que 99.0% y mayor o igual que 95.0%. penalización del 30%.
· Disponibilidad menor que 95%, y mayor al 90% penalización del 50%.
· Disponibilidad menor que 90% penalización del 100%.

	20
	SERVICIO DE TELEFONÍA
	CALIDAD
	La calidad que recibe cada usuario de telefonía se mide a través del parámetro MOS (Mean Opinión Score)
Siendo:
5 = Excelente
4= Bueno
3 = Justo
2 = Pobre
1 = Malo
	Media Geométrica superior a 4
	Herramienta de gestión de Servicios de TI.
	Frecuencia del reporte: 
Reporte mensual del indicador de calidad.
Responsable de los datos: Contratista
Responsable del reporte: Contratista.

Contenido mínimo del reporte:
 Gráfica del mes con los valores diarios de MOS por grupo territorial, diagrama de barras con los 15 sitios con menor calidad.
Formato del reporte: Formato en Excel o PDF con fecha, grupo territorial y tiempo.
Responsable de los datos: Contratista
Responsable del reporte: Contratista

Contenido mínimo del reporte: 
Gráfica del mes con los valores diarios de MOS por grupo territorial, diagrama de barras con los 15 sitios con menor calidad.

Formato del reporte:
Formato en Excel o PDF con fecha, grupo territorial y tiempo en que la calidad fue inferior a 3.
Frecuencia de la medición: cada cinco minutos Frecuencia del reporte: Mensual (los primeros 5 días del mes siguiente.
	I)Nivel de Meta >= 4.0: sin penalización.

ii) Nivel de meta >= 3.0 
Penalización: 20%    del valor bimensual del servicio.

iii) Nivel de Meta >= 2: penalización del 30% del valor bimensual del servicio.

iv) Nivel de Meta >= 1.0: penalización del 50% del valor bimensual del servicio.

	21
	SERVICIO DE TELEFONÍA
	TIEMPO MEDIO ENTRE FALLAS (MTBF)
	El MTBF es el tiempo promedio en que un servicio de TIC u otro elemento de configuración puede llevar a cabo la función que se ha acordado en forma ininterrumpida.

Esto se mide desde el momento en que el elemento de configuración comienza a trabajar, hasta su próxima falla.
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· TSA Tiempo disponible en minutos
· TI Tiempo de Inactividad
· NI Número de Interrupciones

TSA es el tiempo de servicio acordado, en minutos. 
Este tiempo tiene en cuenta la cantidad de días del mes en que se realiza la medición (DM) y la cantidad de minutos aprobados para mantenimiento preventivo (TAMP) en dicho mes reportado por la ARN según se indica a continuación:
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El CONTRATISTA debe garantizar la recuperación de los logs locales de los equipos, con una frecuencia adecuada para evitar pérdida de información por desbordamiento de la memoria de dichos equipos.
	Mínimo	360 horas.
	Herramientas de gestión y monitoreo.
La herramienta de gestión, además del reporte, deberá permitir extraer los logs de cada una de las mediciones realizadas (muestra de la medición)

























	Frecuencia del reporte:
Reporte mensual del indicador MTBF.

Contenido mínimo del reporte:
MTBF sin penalización (ver sección de niveles de meta)
MTBF con penalización (ver sección de niveles de meta)
Tiempo de inactividad (TI); tiempo de inactividad por causas no atribuibles al CONTRATISTA;

•Número de casos asignados a los incidentes y números de casos asignados a las solicitudes de mantenimiento preventivo.
•Tabla y gráfica de MTBF por grupo territorial, para los 10 grupo territoriales con menor tiempo entre fallas en el mes.
•Archivo con los datos soporten la información descrita.

Para cada uno de los incidentes asociados a los tiempos de inactividad, se debe entregar la siguiente información: número de caso, fecha y hora de ocurrencia, fecha y hora de solución, descripción del incidente, sus causas y solución. En la descripción de las causas se debe incluir si el incidente se atribuye o no al CONTRATISTA.
	Cuando el valor del indicador MTBF sea menor a la meta, se penalizará el 100% sobre el valor mensual del servicio.

	22
	SERVICIO DE TELEFONÍA
	TIEMPO PARA INSTALACIO NES
	Es el tiempo transcurrido entre la oficialización de la solicitud por parte de la ARN y la aprobación de entrega una vez cumplido satisfactoriamente con las pruebas de operación del servicio.

El tiempo de instalación se medirá desde la notificación formal de solicitud de la instalación de los equipos en el grupo territorial por parte de la ARN y finalizará con la aceptación del servicio por parte del supervisor del contrato.
	· Máximo 15 días calendario para solicitudes menor a 10 equipos en ciudades principales e intermedias.
· Máximo 30 días calendario para instalación superior a 10 equipos en ciudades principales.
· Máximo 45 días calendario para instalación superior a 10 equipos en ciudades intermedias
	Acta de
aprobación de la instalación
	Frecuencia del reporte: Reporte mensual del indicador.

Contenido mínimo del reporte:
Tiempo para instalaciones sin penalización.
Tiempo para instalaciones medido.
Oficio de solicitud con radicado y acta de inicio de prestación de servicio firmado.

Los valores del literal b de los últimos 6 meses.
Números de casos asociados a las instalaciones.
Archivo con los datos que soportan la información antes descrita.

Adjuntar:
Recomendaciones para disminuir los tiempos de instalación cuando se considere pertinente.
	Por cada día de retraso en la instalación, se aplicará un descuento del 5% sobre el valor mensual del servicio.

	23
	SERVICIO	DE TELEFONIA
	TIEMPO PARA MANTENIMI ENTO PREVENTIVO
	Tiempo de afectación del servicio por la realización de mantenimientos preventivos.

La medición se realiza por equipo de TELEFONÍA.


	Máximo 2 horas
	Mesa de Servicio y herramientas de gestión para validar disponibilidad del equipo.

	Frecuencia de la medición: Por evento

Frecuencia del reporte: Mensual (se entrega los primeros 5 días del mes siguiente)

Contenido mínimo del reporte:
· Duración del mantenimiento por elemento de configuración.
· Número de caso asociado. Registro de mantenimiento, en la hoja de vida del elemento en la CMDB.
· Tiempo de mantenimientos acordados sin penalización Tiempos de mantenimientos preventivos realizados.

Formato del reporte: 
fecha y hora de inicio del mantenimiento, fecha y hora de finalización del mantenimiento, tiempo de afectación del Servicio, descripción de actividades realizadas, solicitud de mantenimiento aprobada y acta de mantenimiento
firmada.
	Por cada hora o fracción adicional al mantenimiento (meta de 2 horas), se descontará un 5% del valor mensual del servicio.


	24
	SERVICIO DE TELEFONÍA
	TIEMPO PARA ATENCIÓN DE REQUERIMIENTOS
	Porcentaje de casos atendidos a tiempo para el servicio de telefonía

Formula:

NRA= Porcentaje de Requerimientos Atendidos del servicio de telefonía, de acuerdo con los ANS por mes.

NSA= Número de solicitudes atendidas en el ANS establecido en el mes

NTS= Número Total de solicitudes realizadas por la ARN en el mes

ANS esperado: Se alcanza el nivel de servicio en un porcentaje mayor o igual al 98%

Se excluirán de esta medición las ventanas de mantenimiento preventivos previamente aprobadas por el supervisor del contrato.

En caso donde no se realicen solicitudes por parte del supervisor del contrato, líder funcional del servicio o en el Centro de Servicios, el indicador será satisfecho con el 100%.
	

NRA < = 3 días

99,9% de casos solucionados en el tiempo <= a 3 días.
	Centro de Servicios
	Frecuencia de la medición: Por evento y caso registrado en la herramienta de gestión de servicios de TI.
	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual del servicio de Telefonía.

•Atención menor que 99.8% y mayor o igual que 99.6%, penalización del 10%. 
•Atención menor que 99.6% y mayor o igual que 99.0%, penalización del 20%.
•Atención menor que 99.0% y mayor o igual que 95.0%, penalización del 40%.
•Atención menor que 95%, penalización del 100%.

	25
	GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA DE USUARIO FINAL
	OPORTUNID AD
	Oportunidad en la atención y solución de incidentes relacionados con los equipos propiedad de la ARN soportados por el CONTRATISTA para las sedes centrales. 

El tiempo de solución se empieza a contabilizar una vez el supervisor del contrato o quien este delegue realice la solicitud del requerimiento.

Formula:



SSE=(NSE/NSTE)*100
SSE= Porcentaje de Soportes de Equipos 
NSE=Número de solicitudes de soporte de equipos atendidas y solucionadas antes de ocho (8) horas calendario.
NSTE= Número de solicitudes de soporte de equipos en el Mes

Frecuencia de Medición: Mensual


Oportunidad en la atención y solución de incidentes relacionados con los equipos de cómputo y periféricos propiedad de la ARN soportados por el CONTRATISTA en sedes de Grupos Territoriales. 

El tiempo de solución se empieza a contabilizar una vez el supervisor del contrato o quien este delegue realice la solicitud del requerimiento.

Formula:

SSE= Porcentaje de Soportes de Equipos NSE= Número de solicitudes de soporte de equipos atendidas y solucionadas antes de veinticuatro (24) horas calendario.
NSTE= Número de solicitudes de soporte de equipos en el Mes
Frecuencia de Medición: Mensual
	Mínimo el 98%
	Mesa de Servicio y herramientas de gestión para validar la oportunidad.
	Frecuencia del reporte:
Reporte mensual del indicador de oportunidad.

Los requerimientos deben ser atendidos a más tardar en ocho horas calendario.
	Las penalizaciones se calculan sobre el valor mensual del servicio de la gestión de infraestructura de usuario final:

· Oportunidad menor 98% y mayor o igual que 96%, penalización del 10%.

· Oportunidad menor que 96% y mayor o igual que 90%, penalización del 20%.


· Oportunidad menor que 90% y mayor o igual que 85%, penalización del 40%.

· Oportunidad menor que el 85%, penalización del 100%.

	26
	TRANSVERSAL A TODOS LOS SERVICIOS
	OPORTUNID AD
	Cumplimiento en la entrega de informes por demanda asociados a los servicios de tecnologías de la información, tareas, entregables, compromisos y ejecución de actividades asociadas al personal requerido para el proyecto, respecto a los plazos definidos en el contrato y las demás fechas acordadas en planes de trabajo, proyectos, cronogramas, actas, documentos radicados o correos electrónicos.

En caso de que no existan solicitudes por parte de la ARN en el mes objeto de análisis se considera aprobado el indicador por parte del CONTRATISTA
	100%
	Informes de planes de trabajo en los instrumentos definidos por la ARN.
	Frecuencia del monitoreo: Al evento, para cada compromiso adquirido.
Frecuencia del reporte: Mensual.
Contenido mínimo del reporte: 
Tabla con la siguiente información del proyecto, incluyendo todos los servicios: compromisos adquiridos, responsable por parte del CONTRATISTA (rol y nombre), fecha máxima de cumplimiento, fecha efectiva de entrega y días 
transcurridos después de la fecha acordada.
Nota: La fecha efectiva de entrega corresponde a aquella en que se recibe el entregable en la ARN, cumpliendo con las
características acordadas
	Si el nivel de cumplimiento es el 100% de cumplimiento no se aplicará penalización.

Por cada día calendario de incumplimiento en la entrega de cada actividad proyectada en los diferentes planes de trabajo o proyectos de cada uno de los servicios de tecnologías de la información, así como en el resultado de los entregables, se aplicará una penalización equivalente a 5 días de SMMLV.

La máxima penalización aplicable en un mes será el 50% del valor total de la facturación total del mes en el servicio y/o anexo en cual se presente el incumplimiento.

	27
	TRANSVERSAL A TODOS LOS SERVICIOS
	INDISPONIBILIDAD DEL PERSONAL MÍNIMO ASIGNADO POR EL CONTRATISTA PARA PRESTAR EL SERVICIO
	Número de días sin suplir una vacante en el personal asignado para prestar el servicio
	≤3 días hábiles
	Novedades del personal asignado para prestar el servicio
	Mensual
	Después de 3 días hábiles de haberse presentado la novedad se descontará tres
(3) salarios mínimo diarios legales vigentes (SMDLV) por cada día sin que se supla cada vacante.

	28
	TRANSVERSAL A TODOS LOS SERVICIOS
	CALIDAD EN LOS INFORMES ENTREGADOS
	Número de devolución de informes sin la calidad requerida.

La calidad requerida por parte Las condiciones de calidad de los informes serán establecidas en la etapa de aprovisionamiento y con los criterios indicados por la supervisión del contrato.
	Devoluciones máximas por cada reporte <= 2 devoluciones de un mismo reporte.
	Casos registrados en la herramienta de Gestión de servicios de tecnologías de la Información
	Mensual
	Si el número de devoluciones es <=2 para cada documento, no se aplicarán penalización.
Si el número de devoluciones es de 3 a 4 durante el mes, se realizará un descuento del 15% del valor del servicio asociado al informe en el mes que se presenten el número de devoluciones.

Si el número de devoluciones es de 5 a 7 y reiterativo durante los dos últimos meses del contrato sobre el mismo informe, se realizará un descuento del 20% del valor del servicio asociado al informe en la facturación del mes que se acumulen el número de devoluciones.

Si el número de devoluciones es mayor a 8  y reiterativo del mismo reporte durante los tres últimos meses del contrato, se realizará un descuento del 25% del valor del servicio asociado al informe, en la facturación del mes que se acumulen el número de devoluciones.
Si durante el mes se presentan de 3 a 4 devoluciones del mismo informe, más devoluciones reiterativas acumuladas de los dos últimos meses, más devoluciones reiterativas de los tres últimos meses, se aplicará un descuento del 35% del valor del servicio asociado al informe.
.

	29
	GESTIÓN DE LA DISPONIBILIDAD
	OPORTUNIDAD EN LAS PRUEBAS DE ALTA DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE TI 
	Porcentaje de cumplimiento de la ejecución de pruebas de alta disponibilidad de los servicios de TI que así lo tienen implementado y el respectivo informe con la documentación de las pruebas realizadas.
	> 95 %
	Herramienta de Gestión Aranda
	Informe mensual consolidado e informes detallados de las pruebas realizadas.
	Si el porcentaje es > 95 % no aplican penalizaciones.

Si el porcentaje de cumplimiento esta entre el 65% y 95%, se aplicará un descuento del 10% del valor total del servicio de Gestión Global.

Si el porcentaje de cumplimiento es menor al 65% , se aplicará un descuento del 20% del valor total del servicio de Gestión Global.

	30
	GESTIÓN DE LA CAPACIDAD
	OPORTUNIDAD EN LAS PRUEBAS DE CAPACIDAD DE LOS SERVICIOS DE TI
	Porcentaje de cumplimiento de la ejecución de pruebas de capacidad de los servicios de TI y el respectivo informe con la documentación de las pruebas realizadas.
	>95%
	Herramienta de Gestión Aranda
	Informe mensual consolidado e informes detallados de las pruebas realizadas.
	Si el porcentaje es > 95 % no aplican penalizaciones.

Si el porcentaje de cumplimiento esta entre el 65% y 95%, se aplicará un descuento del 10% del valor total del servicio de Gestión Global.

Si el porcentaje de cumplimiento es menor al 65%, se aplicará un descuento del 20% del valor total del servicio de Gestión Global.

	31
	GESTIÓN DE LA CAPACIDAD
	OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DEL PLAN DE CAPACIDAD DE LOS SERVICIOS DE TI
	Porcentaje de cumplimiento en la oportunidad de entrega e implementación de los planes de capacidad con la frecuencia trimestral durante la ejecución del contrato.
	>95%
	Herramienta de Gestión Aranda
	Informe mensual consolidado e informes detallados de las pruebas realizadas.
	Si el porcentaje es > 95 % no aplican penalizaciones.

Si el porcentaje de cumplimiento esta entre el 65% y 95%, se aplicará un descuento del 10% del valor del servicio de Gestión Global.

Si el porcentaje de cumplimiento es menor al 65%, se aplicará un descuento del 20% del valor del servicio de Gestión Global.
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