imyortimas an e fasenta de los cofempians

ANEXO TECNICO ANS

El PROVEEDOR debe tener en cuenta la siguiente tabla para el cilculo de los ANS

CRITERIOS
> Si el criterio es mayor o igual, se acuerda que el indicador debe superar o igualar la meta para no ser penalizado. De lo contrario, se impacta el ANS y en ese sentido, procederd la i6
<~ Si el criterio es menor o igual, se acuerda que el indicador debe ser inferior o menor a la meta para no ser penalizado. De lo contrario, se impacta el ANS y en ese sentido, procedera la penalizacién correspondiente.
> Si el criterio es mayor, se acuerda que el indicador debe superar_la meta para no ser penalizado.

Si el criterio es menor se acuerda que el indicador debe ser menor a la meta para no ser penalizado.

Si el criterio es igual, se acuerda que el indicador debe ser igual a la meta para no ser penalizado. De lo contrario, se impacta el ANS y en ese sentido, procedera la penalizacion correspondiente.

NOTAS GENERALES

Sobre los descuentos
econémicos

Los descuentos realizados al contratista por concepto de ANS tendran un limite maximo de penalizacién del 10 % sobre la totalidad de la facturacién mensual del servicio.
La materializacién de impacto de cualquiera de los ANS, obliga al contratista a la presentacién de un Plan de Accién que mitigue y resuelva la causa raiz del problema presentado.
La penalizacién a la facturacién se realizard una vez sea concertada por las partes.

Tiempo registrado entre la radicacién del

y la atencién del mismo

TAR = Tiempo de atencion del requerimiento

requerimiento

Tiempo en horas

TAR menor o igual a2

TAR menor o igual a 2

UNIDAD DE
SEGMENTO NOMBRE ANS DESCRIPCION DEFINITIVA FORMULA PERIODICIDAD | 1o o CRITICIDAD META CONSIDERACIONES DESCUENTOS POR IMPACTO
. X 100 =
El porcentaje de descuento se realizard sobre el valor de la factura mensual 999 <
— _ | Disponibilidad del sistema Core | D del servicio Core Bancario (Saas). Es PD = (1-(Minutos indisponibles/total de minutos al correspondiente al servicio ejecutado por el contratista. g
Disponibilidad del servicio > . N . N . Mensual % N/A 99,90% - ¥ ! 99,7 <
Bancario el porcentaje operativo del servicio para el usuario. mes))*100. La definicion de indisponibilidad mensual serd extractada de los reportes de la 995 <
herramienta de monitoreo que definan las partes. "
99,0 <=PD
A1 = Tiempo de atencion del incidente - tiempo de TAIC = critica : 5 minutos TAIC = Critica : Menor a 5 minutos La informacion sera tomada de los reportes que se extraigan de la herramienta Critica: TAI>TAIC 1.5%
- = Ti i -ti
Incidente Tiempo de Atencién Tiempo transcurrido entre la asignacion del P asienadion del incidente P por incidente Tiempo en TAIA = alta: 15 minutos TAIA = Alta: Menor a 15 minutos ARANDA. Alto:  TAI>TAIA 1%
D i i . . N . o y .
incidente y la atencion del mismo. cam i Coificacion do criticidad minutos TAIM = Media: 45 minutos TAIM = Media: Menor a 45 minutos |~ El porcentaje de descuento se realizard de acuerdo a la criticidad y sobre la factura Media: TAI>TAIM 0.5%
, A, M, B = tipificaci ici ° ) N
P TAIB = baja: 120 minutos TAIB = Baja: Menor a 120 minitos correspondiente al mes de servicio. Baja:  TAI>TSIB 03%
TSIC = critica : 30 minutos TSIC = Menora 30 minutos Critica: TSI>TSIC 1.5%
X o TS1 = Tiempo solucién del incidente - tiempo de atencién del § . inu " Lai serd tomada del la ARANDA. !
. Tiempo registrado entre la atencion del incidente y Tiempo en TSIA = alto: 60 minutos TSIA = Menor a 60 minutos ° o Alto:  TSI>TSIA 1%
Incidente Tiempo de Solucién - incidente Por incidente El porcentaje de descuento se realizara de acuerdo a la criticidad y sobre la factura
Ia solucion del mismo € A, M, B - tinificacion de criticidad minutos TSIM = Medio: 240 minutos TSIM = Menor a 240 minutos Cortespondiente al mes evauado. Media: TSI>TSIM 0.7%
A M, B = 1 SIB = bajo: 480 minitos TSIB = Menor a 480 minitos P g Baja:  TSI>TSIB 0.5%
Nimero de Casos no cerrados por el nimero o o
recibido a satisfaccion del usuario posterioraun | CNC = [(Sumatoria de todos los casos no cerrado / nimero Se establece como los casos que no son cerrados por Ia no recepcin a satisfaccidn de
N . . i u = [(Sumatori » - . oot
Incidente Gestion de la solucién °rio posterior . . sk Mensual % N/A CNC<=1% Ia solucion por parte de ICETEX al incidente que obliga a la revision y procesamiento 1,50%
estado , que obliga a la revision y de incidencias o peticiones de servicio) *100]%
del caso nuevamente por parte del proveedor.
proceso del caso nuevamente.
CIR = Cantidad de Incidentes Recurrentes ocurridos (con la o .
X . Por incidentes La informacion debe ser reportada en el trayecto de cada periodo, en el momento en X -
) misma causa de afectacion al comportamiento del servicio) " ) : Por cada CINP se penalizaré un 1.5 % hasta el tope méximo
. 5 . Gestion en la recurrencia de incidentes en el o recurrentes no que se presente i+1 incidentes con la misma causa de afectacion al comportamiento . o
Incidente Recurrencia de Incidentes : 1PP = Incidente postulado a problema en el periodo (CIR >= Mensual N/A CINP menos o igual a 1 ! definido como limite de ANS contractual.
servicio (Postulaci6n a Problemas) 3 postulados a del servicio y este, deberd ser postulado a problema. El porcentaje de descuento se
roblema realizard en el caso en que se presenten los eventos y no sean postulados a problema
CINP= Cantidad de incidentes no postulados a problemas P & que se pi v postul P
CPP = Cantidad de Problemas Postulados en el periodo La informacién debe ser reportada en el periodo evaluado. En el momento en que se
Incidente Gestién de problemas Gestion de Problemas presentados CPs = Cantidad de Problemas Suluciunad‘ﬂs en el periodo Mensual Por problemas no N/A CPP - CPS = CPNS. presenten problemas que no sean gestionados (?nconnada la causa raizy Por cada CPNS, se penali‘zavz’ un 2% hasta el tope méximo
Gestion e provlemas. CPNS = Cantidad de Problemas No Solucionados en el solucionados CPNS menor o igual a 1 solucionada), el porcentaje de descuento se aplicaré sobre el valor de la factura definido como limite de ANS contractual.
periodo mensual correspondiente al servicio ejecutado por el contratista.
€S = Cantidad de solicitudes en el periodo La informacion debe ser reportada en el periodo evaluado. En el momento en que se
Soporte técnico Gestién de solicitudes Gestion de solicitudes presentados CSG = Cantidad de solicitudes gestionad‘as en el periodo Mensual Por soh‘c\ludes no N/A CS - CGS = CPNS presenten problemas que no sean gestionados (?nconnada la causa raizy Purvcada CSNG, se penalizard un 1,0 % hasta el tope
SRR SRS CSNG = Cantidad de solicitudes No gestionadas en el gestionadas CSNG menor o igual a 1 solucionada), el porcentaje de descuento se aplicara sobre el valor de la factura méximo definido como limite de ANS contractual.
periodo mensual correspondiente al servicio ejecutado por el contratista.
Por default se establece el tiempo TR =
Por

El porcentaje de descuento seaplicard sobre el valor de la factura mensual
correspondiente al servicio ejecutado por el contratista.

TAR >= 2 HORAS -> 1.5%

Requerimiento

Tiempo solucién Requerimiento
(Entrega de propuestas de
solucién]

Tiempo registrado entre la atencién del
requerimiento y la solucién del mismo

TSR = Tiempo solucién del requerimiento - tiempo de
atencién del requerimiento

Por
requerimiento

Tiempo en dias

TSRC = Critico -> <= 3 dias
TSRA = Alto -> <= 5 dias
TSRM = Medio -> <= 8 dias
TSRB = Bajo -> <= 10 dias

TSRC menor o igual a 3 dias
TSRA menor o igual a 5 dias
TSRM menor o igual a 8 dias
TSRB menor o igual a 10 dias

El porcentaje de descuento se aplicard sobre el valor de la factura mensual
correspondiente al servicio ejecutado por el contratista.

TSRC => 3 dias-> 1.5 %
TSRA=>5dias>1%
TSRM = > 8 dias > 0.7 %
TSRB = > 10 dias -> 0.5 %




Tiempo de ejecucién

En este indicador se medira el cumplimiento en la
ejecucin de propuestas aprobadas a necesidades
y/o requerimientos solicitados por el ICETEX. En
este se evaluard el cumplimiento en la ejecucién y

TER = Tiempo ejecucion del requerimiento - tiempo de

Se evaluard el cumplimiento en la ejecucién de cronograma (hitos y entregables) de
acuerdo con la propuesta presentada y aprobada.

TER <=2 dias > 0.5 %

- N e ) Mensual Tiempo en dias Alta TER=0 En caso de presentarse retraso por causas no atribuibles al proveedor no se llevara a TER <= 7 dias > 0.7 %
Reguerimiento puesta en marcha de actividades, desarrollos o solucién estimado del requerimiento : . °
cabo penalizacion, siempre y cuando estds se encuentren documentados y TER <= 14 dias > 1%
necesidades cuya propuesta fue aprobada y . 6 "
oW N debidamente soportadas y avalados por la supervision del contrato. TER > 15 dias -> 1.5 %
evaluada en el indicador anterior (Tiempo de
solucion Requerimiento)
Se establece el nimero minimo de pruebas DRP semestral exitosa = 1.
DRP Niimero de pruebas DRP exitosas Cantidad de pruebas exitosas PDRP = Nimero de pruebas DRP exitosas Semestral N/A Alta 1 ; ) 5%
€l porcentaje de descuento serealizard sobre el valor de la factura mensual
correspondiente al servicio ejecutado por el contratista.
Se establ E éximo d iento 8 h teriores al inicio d
) Finalizacién cierre Batch core del cierre diario dentro del . . . Hasta 8 horas despus del inicio de | oo Coro oo MEXImo de procesamiento § foras posteriores a niclo de
Cierre " . FCB = Finalizacion cierre batch core Bancario Diario N/A Alta cierre. El porcentaje de descuento se realizara sobre el valor de la factura mensual 50%
Bancario parametro temporal establecido cierre. OK Cerrado : ]
correspondiente al servicio ejecutado por el contratista. OK Cerrado
rocesos entregados y documentados €l proveedor debera entregar los manuales o documentacion necesaria para cada uno
PEP= procesos ejecutados en el periodo de los procesos o desarrollos ejecutados o implementados y su respectiva
PD= Porcentaje en el cumplimiento de la entrega de la de i con periodicidad maximo trimestral. En este pardmetro
Gestién del Conocimiento Este indicador mediré el enla 6 Trimestral % N/A 100% se evaluara como objeto de penalizacién la transferencia integral del conocimiento de 2%
1a de conocimi entrega de én (manuales técnicos y productos certificados por la entidad en un periodo anterior a 3 meses ala fecha de
de productos de nuevos | funcionales) y capacitacién sobre productos de PD = (Sumatoria de PED)/(sumatoria de PEP) * 100% corte para medicién
v/oajustesa |nuevos d llos y/o ajustes a del
del servicio existente |servicio existente
Indicador de Exito en Despliegue 999 < 1C > 299,90 10%
de Software en ambiente . ) A El indice del 100% indica que todos los cambios planificados se implementaron con 9 e i
. . indice de cumplimiento IC = (# de cambios exitosos / # total i P " : : . 99,90 < IC >= 99,70 15%
Calidad y Seguridad productivo: indice de de cambles realizados]*100 Mensual % N/A IC = 100% éxito. El indice inferior al 100% sugiere que algunos cambios no se implementaron con| (7 = 177 Yew
— . &xif i iz . s 3 =99, 8
Cumplimiento de Calidady ~ |En este indicador se mide el éxito en el despliegue éxito, lo que requiere una revision por el proveedor. 99,00 <= IC 35%
Seguridad de software en ambiente productivo, considerando 00<= -

tanto Ia calidad como la seguridad de los cambios
implementados sin que esto afecte el servicio.




