ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO Codigo: GT-GGT-FO-013

fna

PROCESO DE GESTION DE ESTRATEGIA DE GOBIERNO Y Tl

Versién: 0

1

INFORMACION GENERAL

“ ANEXO # 2 — NIVELES DE SERVICIO

INSTALACION, CONFIGURACION, MIGRACION GARANTIA ¥ SOPORTE DE HARDWARE V SOFTWARE CON FABRICANTE PARA

- ADQUISICION,

Objeto ! RENOVACION TECNOLOGICA DE.CAPACIDADES DE PROCESAMIENTO, ALMACENAMIENTO Y RESPALDOS DEL CORE BANCARIO DEL FONDO.
NACIONAL DEL AHORRO Y DEMAS SERVICIOS CONEXOS Y ASOCIADOS.

Fechay lugar Novembre 2023 - Bogot4, Calombia S

Intr i6

Lineamientos

‘| mantenimiento de |a infraestructura, asi como las

Para la medicién de los ANS, el contratista deberd cumplir con \as ehl\gacrones y acthades definidas para Renovacion de servicios de soporte y|*
en el contrato, que son ios a este y bajo el

cual se medjran estos Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS)

Duracién nivel de|

del
servicio -

La duracion del presente Acuerdo de Nivel de Servicio sera de diez (10) meses, a partir del perfeccionamiento del contrato y la firma del acta de inicio.

Penalidades del servicio

Los servicios se mediran durante el plazo de ejecucién del contréto en el momento que el coritratista no satvsiagé las necesidades o incumpla con la entrega
de los bienes y servicios al FONDO NACIONAL DEL AHORRO se realizara el descuento en fa factura segun el porcentaje de penalidad Hescrito en el item
DESCUENTO en la tabla de ANS del servicio.

VHS: Valor Hora Servicio
i lendario
VSD: Valor Servicio Diario- OC: Dias Calen e
p VSM: Valor Servicio Mensual
HiH: Horas Habiles VFM: Valor Facturacién Mensual
Glosario Horas: Horas contintias N
- 3 VTC: Valor Totat del Contrato
Di: Dias Habiles . NS Nivel de Servicio
UBC: Unidad Basica de Compensacién (Valor del contrato VF: Valor Facturado por el bien
: antes de IVA * 0,05%)" P
Descripcion de los Niveles|Descripcion de cada uno de los NIVELES DE SERVICIO que el contratista debe cumplir para la entrega del servicio contratado por el FONDO NACIONAL DEL.
De Servicio AHORRO .
ITEM NS Definicion Medicién Nivet Descuer APLICA A Excepcion
. Entre 1y 10 dias
Descuento=" VTC'05%
Oportunidad en la Nurmero de dias .
T A
fomalizacién da los | PO PAIASUMINSIRI 18 | o1 oo bosteriores Méximo 5 dias habiles Enfre 10y 30 dias cla de inco. pian de Irabajo .
1 documentacion requenda en " Unica vez (prmer pago) " {Plan de trabajo'y cronograma NiA
documentos enla p lasuscrpcin del | Plan de trabajoy cronograma Descuento = VIC*1%
1a fase de incio Gel Anexo 1)
fase de Inicio contralo . N
Mayor a 30 dias
Descuento= VIC5%
Enire 1y 10 dias
Complelitud de los Descuento= VTC'05%
Oportunidad en elementos do Causas afribubles al FNA
2 | en’l’:’ elbon | Enega de nfaesinutura infraestructura 100% Unica vea (Prmer pagoy] e 10y 0 Cumplmiento el cronograma
e hardware hardware de acuerdo a (Pimer P3N peccuentio= VTCH% Gefinido en ¢ Anexot Causas de fusza mayor no
fecha establecida en . atribuibles al proveeddr
cronograma Mayor 2 30 dias
Descuento= VIC'5%
Nimero de . Dogumentos
. Incumpliientos = 5 . . .
(nimero dias de . - Enirega de Hojas de vida y
Jncumpimiento en enr Incumplmisntos de | ; Tiempa maxmo cinco (5) dias | * P2 08 12 suseripacn documentacron soporte segin e!
Documenlacion ega | meumpimianios .| celactademciodel | Descuento = Nimeso de eron soporte seg
3, de documentacion de documentacon | Tabiles siguiente a la fima del Acta H peri solictado Causas atrioubles al FNA
Equpo e Trabajo contratoy acorde al | incumplimientos * (1) UBC
"% | soport tel gupo de rabajo | enlegacia porcats | - de i o cambio depersonal . | - “T R4 HEEC
integrante del equipo : o - Acuerdos de confidencialidad de
G rabajo fuera del todos los mtegrantes del grupo'de
tiempo definido) soporte fécnico
Entre 1y 10dias
Descuento= VIC'05%
Cumpimiento de Conpltiud o s . Causas airioubles al FNA
alcance de los Efectidad en el . ;
. o umolaento b o senvicos| 2cMcades defincas y % Unica vez (segundo Entie 10,30 dias | Cumplmiento en el cronograma -
umelimiento de 105 SVICOS) 4, 1 erdoa la fecha pago) Descuénto = - VIC*1% definido del Anexo_1 Causas de fuerza mayor no
profesionales | profesionales conlratados outies o
iatacos en el cronograma airbutbles 3l proveedor
* Mayor a 30 dlas
Descuento= VIC*5%
1 entre 125 dias de
. ::g:‘)";‘:’“"];s . . No se contara como incumplmiento
actvs iputadas e I " de entrega o
el cronograma ’ 1 Descuenlo= Dias de 2 vanacion e empos de enl e
Dias de icunplimientol alcance del Conlralo salictada por
’ incumplimiento * (0.3) UBC
) = 5 (nimero de dias el FNA, formalizada y aceptada por
Cupimientodel | 2 e Sy D dissde T, : tas partes
P ineumpimiento de Fecha dé cumplimeento establecida 2 Descuento= Dias de | A cada actvidad del Cronograma
5 Cronograma del | iciyec) estpuiadasen|  2SV92dES)  cada actividad de cro Mensuat incumplimiento * (0.6) UBC del Contrato
Contrato i 3 ) estipua atendida(s) ¢ < ogiama e Cuando el incumplmiento sea
el cronograma postenor(es) alais) ’ alrbuible a razones del FNA, del
. 3 Descuenlo= Dias de :
fochais). o o Ut cual debéra quedar constancia en
3 Maymp‘ de20 ‘ma:e de incumplimianto * (0.9) acta con la juslificacién
incumlimiento .
cofre ndiente
actvidad(es) estipuladas en espor
el cronograma
Esto ANS se medira
Acatar el Sistema de | Acatar fos procedimientos, Canlidad de At o ement cada vez ‘*"" 58| Descuento igual al nimero | Los procedimiens indicados en No se penalzar s pocedmentos
P ! . oced
6 . | Geston de Caiac- | nstuctvos. manuales.de | documentacionno | PRI P Phceameniono - EAEEE 1 de documentacion no el proceso de Gestion de o dheaon on & SO0
SGC del FNA considerada o acatada P - | acataca® (0.4% " VTC) Emergencias
® inslructivos, manuales: § R




No se contara como incumplimienio
las ventanas de mantenimiento
aprobadas por el FNA

1 o= (2)
Indsponibiiad ocasionada || "‘d'i‘x’g‘:!‘r’:: entre UQSC“QSE; (@ dos .
de manera parcial sobre ¥ Corectivos que impliquen cambio
Fallas sopre | 29Un0 0@ WS SENICOS QUe [ o iiag entre 2 Descuento= (3) res de hardware (equpo o parles) o
soportan los componentes Tiempo maxmo una (1) hora ‘ Cualquer dh dep
disponibiidad de a 3y5horas Mensuat usC :
Solucion centrales sin ocasionar una asociado a sevicio especifico solucion 2 través del contrato de soporte de
ri 1
0 indsponica ol ool |\ 3. Desauenio® 4 usto fabricarie. cuyo llempoo se
equipo o componene en o hors oo . adicionar a a indsponbilidad y
horario laboral Y sera dado desde el momento en
que se determina la necesidad de
camio, hasta ef momento en que la
parte 0 equpo eseniregada al
N N proveedor 0 aplicacion de parche.
No se conlara como imcumpiimieritc
Numero de dias de la postergacion ocasionada por
cumplimientos = 5 mposibidad de efecutar fa
o nimeodedas |\ abesdopala L emediacion por NO aprobacion de
Jendario posis ventana de mantenmiento en
0 a oporunay | - v~ | remectacion g las vlnerabicaces Descuenio = # de dias poikiviiotliniisininiol
temediacicn de eficaz delas O oo o rcas y atas g procedmerio vensual abies de elias0a s | nfsestuclura adnnstadasor| 0 TS S0 8
Vunerabidades wuinerablidades P definido por Vicepresidencia de tequendos * (1.0% * VFM | vuinerabildades critcas y altas !
remectar cada A wulnerabildades que no puedan sef
fecnologicas | lecnoldgicas de acuierdo con iesgos para geslion de. sinnclur VA) «
Ia critiidad vunerabiicad winerabildades (GR-S1-PR-003) miigadas de aciyerdo con as
identifcada de acuerdo Imitaciones descittas en ol
con su nvel de procedmiento de gestion de
cnticidad remediacion de vuinerabilidades

tecnologeas
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