Anexo Técnico No. 3. Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS)

Clasificacion del
bien o servicio

N/A

Nombre
Comercial del
Bien o Servicio

Anexo 3 Acuerdos de Niveles de Servicio

Calidad

Los Acuerdos de Niveles de Servicio corresponden a mediciones
de tiempo y condiciones de calidad para los servicios de Tl prestados
por la mesa de servicios a los usuarios de la Fiscalia General de la
Nacién, en los cuales se soporta la plataforma de equipos
tecnoldgicos de la Entidad.

Estos Acuerdos de Niveles de Servicio, podran ser revisados y
ajustados durante la ejecucion del contrato y por ende incorporados
en la operacion de la mesa de servicios, siendo validados en los
resultados de los indicadores mensuales, de comun acuerdo con la
supervision del contrato o quienes estos deleguen.

Generalidades

El contratista debera cumplir con cada uno de los servicios
relacionados en el presente proceso y requeridos en todas las sedes
de la Fiscalia General de la Nacion. Con el fin de corroborar su
cumplimiento, se evaluara de acuerdo con cada uno de los acuerdos
de niveles de servicios establecidos en el presente documento.

Es importante resaltar que, los ANS seran revisados, verificados y
conciliados mensualmente entre las partes, Gerente del proyecto y
servidor de la Subdireccién de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (Lider de mesa de servicio) o por quienes delegue
la Supervision del contrato, con el fin de que se evallen las evidencias
para su aplicacién segln corresponda.

Requisitos
generales

Los ANS establecidos seran parametrizados y calculados en la
herramienta DEXON de gestién provista por la entidad, por lo que el
contratista debera garantizar el registro de la informacién requerida
para generar los reportes, sin necesidad de implementar mecanismos
0 herramientas externas (hojas de calculo, etc.) para la generacién
de estos desde la herramienta de gestion.

En caso de presentarse situaciones de fuerza mayor, caso fortuito, o
causas no atribuibles al Contratista, deben ser informadas y soportadas
ante la Supervision del contrato o sus delegados, al momento de ocurrir
o presentarse el hecho, con el fin de que se evallen si es aplicable o
no el ANS y se ejecuten las acciones correctivas de inmediato.

El descuento por cada ANS del periodo a facturar se realizara del valor
de la facturacion mensual correspondiente a los componentes de la
mesa de servicios.

Larevision de los ANS entre el contratista y la supervisién del contrato
0 sus delegados, se realizard los primeros cinco (5) dias del mes
siguiente al mes a facturar. De igual manera, el contratista presentara
la factura dentro de los 15 primeros dias de cada mes.

Requisitos
especificos

1.1 ANS PARA LA DISPONIBILIDAD DE LA
PLATAFORMA TECNOLOGICA DE LA MESA DE SERVICIOS

Indicador Disponibilidad de la plataforma tecnolégica de la
mesa de servicios a través de subsistema de
generacion  eléctrica, planta Telefonica, UPS,
linea telefénica 018000, linea fija, canal de
comunicacion con redundancia configurado por
ACL y VPN site to site, servicio de infraestructura
de servidores para WSUS vy Antivirus y
herramienta de gestion y almacenamiento para
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las llamadas.

RTO (Tiempo para volver a operar después de un
incidente)

Definicion Porcentaje de tiempo en el cual los recursos de
infraestructura de la plataforma tecnologica del
contratista que soporta la mesa de servicios
estan en funcionamiento.

Medicion El tiempo de recuperacion de la plataforma
(RTO) ante eventos de indisponibilidad en el mes
de cualquiera de sus componentes, debe ser
inferior o igual a 30 minutos.

Se excluyen las ventanas de mantenimiento de
la plataforma previamente programadas vy
acordadas con la Supervisién del Contrato.

Nivel RTO <=30 minutos

requerido

Periodicidad Mensual

Forma de Indisponibilidad de la plataforma tecnolégica del

calculo Contratista en el mes, inferior o igual a 30 minutos

Descuento Se aplicara un descuento del 5% al valor mensual

por no total de los items de (Infraestructura del

conformidad

componente de la mesa de servicios, mas el valor
Mensual total del Rol de Gerente de Proyecto) y por
cada 30 minutos adicionales que la plataforma se
encuentre indisponible este porcentaje se
incrementara en 2,5%. Ejemplo 1: Sl la plataforma
se encuentra indisponible durante 45 minutos se
aplicara un descuento del 5%. Ejemplo 2. Sl la
plataforma se encuentra indisponible durante 1
hora y 31 minutos se aplicard un descuento del 10%

1.2 ANS PARA RESOLUCION DE CASOS DE USUARIOS VIP

Indicador Resolucion de casos usuarios VIP

Definicion Entiéndase por usuarios VIP a los siguientes
servidores de la planta de personal de la Fiscalia
General de la Nacion: Despacho del Fiscal General,
Despacho del Vicefiscal, Despacho de la Direccién
ejecutiva, Delegados, Directores, subdirectores,
Asesores y jefes de Departamento.
Porcentaje de casos atendidos usuarios VIP
PRCVIP= Porcentaje Resolucion casos VIP
NCVIP4=Numero de casos resueltos antes de una
(1) hora
NCVIPR=NuUmero de casos VIP registrados

Medicion Numero de casos resueltos antes de 1 hora habil a
partir del registro del caso en el mes / Total de
casos registrados para usuarios VIP en el mes *
100%

Nivel 98% del total de casos registrados en el mes

requerido

Periodicidad | Mensual

Forma de PRCVIP=(NCVIP4/NCVIPR)*100%

calculo

Descuento Nivel de servicio RCVIP Descuento

por no mensual

conformidad

Mayor o igual 98% 0%
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Menor al 98% y mayor o igual al 1%
80%
Menor al 80% y mayor o igual al 2%
75%
Menor al 75% 3%

Se aplicara el descuento a la suma de los items del
valor total mensual del componente de mesa de
servicios de los Rol (Agentes de Mesa, mas
Técnicos soporte en sitio).

1.3 ANS CASOS ESTADO EN ESPERA

Indicador Casos en Espera

Definicion Consiste en determinar la cantidad de casos en
espera por solucion, la cual depende del contratista
y que pasan al siguiente mes.
Se consideran todos los casos
independientemente de su tipificacion o del nivel en
el que se hace la atencion.
Se requiere Informe mensual con Informacién
discriminada por tipo de caso, detalles de apertura,
sedes y estado.
CeE = Porcentaje de casos en espera no
solucionados.
CaNs = Cantidad de casos en espera no
solucionados en el mes.
NTc = Cantidad Total de casos en espera no
solucionados

Medicion Porcentaje de casos en espera no solucionados =
(Total de casos en espera del periodo / Cantidad de
casos en espera no solucionados) * ciento por ciento

Nivel <=10%

requerido

Periodicidad | Mensual

Forma de CeE=(CaNs/NTc)*100%

calculo

Descuento Nivel del servicio CeE Descuento mensual *

por no CeE <= 10% 0%

conformidad CeE > 10% 6%

Se aplicara el descuento al valor mensual total del
componente de mesa de servicios de los Roles de
(Técnicos soporte en sitio y mas Agentes de mesa)

1.4 ANS CASOS RECATEGORIZADOS

Indicador Casos Recategorizados.

Definicion Consiste en determinar la cantidad de casos que
cambian de categoria por error de diagnéstico en
el segundo nivel (Técnico Soporte en Sitio).

CR = Porcentaje de casos mal recategorizados.
NR = Cantidad de casos mal recategorizados.
TR = Total de casos recategorizados en el periodo.

Medicion Se consideran todos los casos independientemente

de su tipificacion o del nivel en el que se hace la
atencion.
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Porcentaje de casos mal recategorizados = Cantidad
de casos mal recategorizados / Total de casos
recategorizados del periodo * ciento por ciento
Nivel <=10%

requerido
Periodicidad | Mensual

Forma de CR= (NR/TR) * 100%

calculo
Descuento
por no Nivel del Servicio Cr Descuento Mensual*
conformidad Menor o igual al 10% 0%
Mayor al 10% 5%

Se aplicar4 el descuento mensual al valor Total
mensual del item del componente de mesa de
servicios Rol de (Técnico de soporte en Sitio).

1.5 ANS CASOS SOLUCIONADOS MAL JUSTIFICADOS

Indicador Casos solucionados mal Justificado

Definicion Consiste en determinar la cantidad de casos
solucionados por la mesa de servicios (Agentes de
mesa y/o Técnicos en sitio) mala justificacion.

Cs = Porcentaje de casos solucionados mal
justificados

Ncs = Numero de casos mal justificados

Tr = Cantidad Total de casos solucionados del

periodo.

Medicién Se consideran todos los casos independientemente
de su tipificacion o del nivel en el que se hace la
atencion.

Nivel 98%

requerido

Periodicidad | Mensual

Forma de Cs =Ncs/ Tr * 100%

calculo

Descuento

por no Nivel del Servicio Cs Descuento

conformidad Mensual

Mayor o igual 98% 0%
Menor al 98% y mayor o igual al 0.5%
90%

Menor al 90% y mayor o igual al 1%
75%

Menor al 75% 2%

Se aplicara el descuento mensual a los valores:
Total mensual de los items del componente de mesa
de servicios Roles de (Técnicos soporte en sitio,
méas Agentes de mesa)

1.6 ANS PERSONAL MINIMO CONTRATADO PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO

Indicador Indisponibilidad del personal minimo requerido para
integrantes de la mesa de servicios del contratista
para prestar el servicio.

Definicion Numero de dias sin suplir una vacante en el personal
minimo requerido con dedicacion del 100% para
prestar el servicio.
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Medicién

Después de 5 dias habiles de haberse presentado
la novedad de retiro 0 renuncia, se aplicard un
descuento del 10% de UN (1) SMMLV del valor
unitario mensual del item al que pertenece el rol
(segun la oferta), por cada dia que no se supla el
mismo.

CV = Cargos Vacantes que no han sido ocupados
después de 5 dias habiles, por cada uno de los roles
definidos

NDSP = Numero de dias sin reemplazar cada uno
de los cargos vacantes después de pasar 5 dias
habiles siguientes de haberse presentado la
renuncia o el retiro.

CCV = Cantidad de Cargos Vacantes que no han
sido ocupados después de 5 dias habiles, por cada
uno de los roles definidos

ROL = Valor unitario mensual del cargo al que
pertenece el personal vacante

Nivel
requerido

<5 dias habiles

Periodicidad

Mensual

Forma de
célculo

CV = NDSP * CCV * ROL * 10% (UN (1) SMMLV)
CV = NDSP * CCV * ROL * 10% (UN (1) SMMLV)

Descuento
por no
conformidad

Se descontara el 10% del valor Mensual total el
item del rol (segun la oferta) vacante, del
componente de la mesa de servicios por cada
dia sin que se supla cada vacante.

1.7 ANS POR AUSENCIA TEMPORAL DEL PERSONAL
CONTRATADO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

Indicador Ausencias de Personal

Definicion Se debe garantizar el nimero minimo del personal
requerido para la prestacion del servicio.
En caso contrario, se aplicara el ANS
correspondiente por la ausencia temporal del
recurso humano faltante.
APJ = Ausencias de Personal por cada uno de los
roles definidos
NDPACNJ = Numero de dias en que el personal se
ausento del lugar de trabajo, por cada uno de los
roles definidos
PCNJ = Cantidad de Personal que se ausentd del
lugar de trabajo, por cada uno de los roles definidos
ROL = Valor unitario mensual del Rol al que
pertenece el personal que se ausent6 del lugar de
trabajo.

Medicion RPSM=Relacion de personal en servicio durante el
mes.
PS=Numero de Personal en servicio durante el mes.
PR=NUmero de personal requerido en el servicio.

Nivel 100%

requerido

Periodicidad | Mensual

Forma de RPSM = PS /PR *100%

calculo
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APJ = NDPACNJ * PCNJ * ROL * 5%

Descuento
por no
conformidad

El tiempo méaximo de ausencia justificada seréd de
dos (2) dias.

Descuento APJ = Sumatoria de las Ausencias de
Personal (APJ) por cada uno de los roles definidos
(Gerente de Proyecto, Coordinador Mesa de
Servicios, Agentes Mesa de Servicios, Personal
Técnico en Sitio).

Por cada dia de ausencia del personal que integra
el rol, se aplicara un descuento del 5% del valor
unitario mensual del item del rol al que pertenece el
mencionado personal (segin la oferta). La
sumatoria de las ausencias temporales durante el
periodo, es decir, la acumulacion de llegadas tardes
0 inasistencias no justificadas a la Supervision,
seran acumuladas en el periodo, se tendran en
cuenta para la aplicacion de este ANS.

2 ANS - SERVICIO DE PRIMER NIVEL

2.1 ANS PARA ATENCION DE CANAL TELEFONICO

conformidad

Indicador Atencién de canal telefénico

Definicion PMLT = Porcentaje mensual de llamadas del canal
telefénico atendidas dentro del tiempo de espera
maximo establecido.

ACT=Atencion Canal Telefonico dentro del tiempo
de espera permitido.

NCCTA=NUmero de llamadas de Canal Telefonico
Atendidas.

Medicién Porcentaje mensual de llamadas del canal
telefonico atendidas dentro del tiempo de espera
maximo establecido = Numero de llamadas de
Canal Telefénico recibidas antes de 30 segundos /
Numero Total de llamadas recibidos del Canal
telefonico * ciento por ciento.

NOTA: El tiempo se contard a partir de finalizada las
grabaciones de bienvenida y calidad del servicio.

Nivel 98%

requerido

Periodicidad | Mensual

Forma de PMLT = (ACT / NCCTA) * 100%

calculo

Descuento Se aplicara un descuento mensual del 6% al valor

por no del Servicio del componente Mensual total de la

Mesa de Servicios a los items (Roles) de (Agentes
de mesa de servicios, mas coordinador de mesa)

2.2 ANS POR ESCALAMIENTO INCORRECTOS DE CASOS

Indicador

Escalamiento de casos

Definicion

Definicion Porcentaje mensual de casos escalados
incorrectamente por la mesa de servicios conforme
al catdlogo de servicios y guion de escalamiento
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actualizados y aprobados por la supervisién del
contrato.

CE= Porcentaje de Casos correctamente Escalados
NCEM= Numero de Casos correctamente
Escalados en el Mes

NCRM= Numero de Casos escalados registrados

en el Mes
Medicion Numero de casos correctamente escalados /
Numero de casos escalados.
Nivel 98%
requerido
Periodicidad | Mensual
Forma de Descuento por no conformidad
célculo CE = (NCEM / NCRM) * 100
Descuento Nivel del Servicio Cs Descuento
por no Mensual
conformidad Mayor o igual 98% 0%
Menor al 98% y mayor o igual al 2%
90%
Menor al 90% y mayor o igual al 3%
75%
Menor al 75% 5%

Se aplicara el descuento mensual al valor mensual
total del componente de mesa de servicios de los
item (Roles) de (Agentes de mesa, mas Coordinador
de mesa de servicio).

2.3 ANS SOLUCION DE CASOS EN PRIMER NIVEL

Para los ANS que corresponden a la atencién de casos de servicio de
primer nivel se define el siguiente tiempo méaximo de solucién:

Lugar prestacion del Tiempo maximo de Solucién
Servicio

Solucion al servidor desde la | Dos (2) horas, tiempo que se contabilizara
Mesa de Servicio sin escalar a | a partir del registro del caso de la solicitud
soporte en sitio. en la herramienta de gestion, es decir, a
partir de la asignacion a mesa de servicio.

Nota

* Todos los casos de solicitudes o causales de incumplimiento son
acumulables al corte del mes siguiente hasta tanto no se haya
restaurado el servicio.

* Lajornada laboral es continua, los servicios no se podran retener en
la herramienta de gestion, salvo alguna eventualidad la cual debera
ser aprobada por la supervision.

El descuento de los casos de servicio para primer nivel, no atendidos
dentro del tiempo maximo de solucion, se establece la siguiente
relacion de cumplimiento:

Indicador Resolucién de casos en Primer Nivel

Definicion Porcentaje de casos solucionados en el mes por el
primer nivel de mesa de servicios (Agente de mesa)
en el tiempo establecido para la solucion (dos
horas).

Medicion Numero de casos solucionados en el periodo en el
tiempo pactado / Numero total de casos atendidos
por el primer nivel en el mes.

RCPN = Porcentaje de Casos solucionados en
Primer Nivel
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NCS = Numero de Casos Solucionados en el tiempo
establecido por el primer nivel

NCA = Numero total de Casos registrados en el mes
por el primer nivel

Nivel 98%

requerido

Periodicidad | Mensual

Forma de RCPN=(NCS/NCA) *100%

calculo

Descuento Nivel del Servicio RCPN Descuento

por no Mensual

conformidad Mayor o igual 98% 0%
Menor al 98% y mayor o igual al 2%
90%
Menor al 90% y mayor o igual al 3%
75%
Menor al 75% 5%

Se aplicara el descuento mensual al valor mensual
total del componente de mesa de servicios de los
item (Roles) de (Agentes de mesa, mas Coordinador
de mesa de servicio).

2.4 ANS DE CASOS EN SEGUNDO NIVEL SOLUCIONADOS Y
ATENDIDOS POR TECNICOS EN SITIO.

Lugar de prestacion del
Servicio

Tiempo maximo de atencidn

Nivel Central (Bunker)

Una (1) hora habil, tiempo que se
contabilizara a partir del registro de la
solicitud en la herramienta de gestion,
es decir a partir de escalamiento por
mesa de servicio.

Nivel
bunker),

Central
Ciudades vy

(excepto | Dos (2) horas habiles, tiempo

contabilizado a partir del registro de la

municipios en donde haya
técnico de soporte en sitio

solicitud en la herramienta de gestion,
a partir de escalamiento por mesa de
Servicio.

Municipios en los cuales
no se cuenta con técnico
de soporte en sitio

Diez y seis (16) horas habiles. Tiempo
contabilizado a partir del registro de la
solicitud en la herramienta de gestion,
a partir de escalamiento por mesa de
servicio.

Nota: La solucion de los casos deben ser documentados por el técnico
de soporte en sitio especificando las actividades adelantadas en la
solucion de cada uno de los casos atendidos.

Indicador Solucién de casos en Segundo Nivel

Definicion Porcentaje de casos solucionados en el mes por el
segundo nivel de mesa de servicios (Técnico en
sitio) en el tiempo establecido para la solucién

Medicion Numero de casos solucionados en el periodo en el

tiempo pactado / Numero total de casos atendidos
por el segundo nivel en el mes.

RCSN = Porcentaje de Casos solucionados en
Segundo Nivel

NCS = Numero de Casos Solucionados en el tiempo
establecido




Anexo Técnico No. 3. Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS)

NCA = Numero de Casos atendidos por el segundo
nivel en el mes

Nivel 98%

requerido

Periodicidad | Mensual

Forma de RCSN=(NCS/NCA) *100%

célculo

Descuento

por no Nivel del Servicio RCSN Descuento

conformidad Mensual
Mayor o igual 98% 0%
Menor al 98% y mayor o igual al 1%
90%
Menor al 90% y mayor o igual al 2%
75%
Menor al 75% 3%

Se aplicara el descuento mensual al item del valor
total mensual del componente de mesa de servicios
de los Roles (Técnicos soporte en sitio)

Para los casos de servicio de soporte técnico en
sitio, en las cuales persista la no solucién definitiva
del caso interpuesto por mas de diez (10) dias, se
aplicara un descuento adicional del 5% del valor de
la facturacion mensual total de la mesa de servicios
y asi sucesivamente, es decir, si se acumulan otros
diez (10) dias, se descontara un 5% adicional del
valor de la facturacion mensual total del servicio de
la mesa de servicios del Rol total de Técnico de
soporte en Sitio.

Nota

e Todos los casos de solicitudes o causales de
incumplimiento son acumulables al corte del
mes siguiente hasta tanto no se haya restaurado
el servicio.

e Dentro del tiempo de atencién se incluye el
tiempo requerido para el desplazamiento del
operador al lugar de prestacion del servicio para
los Municipios en donde no hay técnicos de
soporte en sitio.

e La jornada laboral es continua, los servicios no
se podran retener en la herramienta de gestion,
salvo alguna eventualidad la cual debera ser
aprobada por la supervision.

2.5 COTIZACION, COMPRA, Y DISPONIBILIDAD DE LA PARTES
Y/O REPUESTO PARA EL MANTENIMIENTO CORRECTIVO
(BOLSA DE REPUESTOS).

Indicador

Cotizacion, aprobacién, compra y disponibilidad en
sitio de la parte o repuesto requerido para el
mantenimiento correctivo.

Definicion

Tiempo para el suministro del repuesto o parte.

Medicién

PTSRP = Porcentaje de Resolucién de incidentes
por suministro, aprobacién, compra y disponibilidad
de la parte o repuesto,

NISA= NUmero de incidentes con suministro,
aprobacion, compra y disponibilidad de la parte o
repuesto en maximo 10 dias habiles para realizar el
mantenimiento correctivo.
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TICPPAL = Total de incidentes solucionados en el
periodo por mantenimiento correctivo.

NOTA 1: El tiempo solucion cuenta a partir de la
solicitud de cotizacion.

NOTA 2: El tiempo de aprobacién no se tendra en
cuenta para la aplicacion del ANS.

NOTA 3: La disponibilidad de la parte o repuesto, se
entiende cuando es entregada al Técnico de soporte
en sitio que atendera la instalacion.

NOTA 4: Si la importacién del repuesto supera 30
dias habiles a partir de la aprobacion de la solicitud
de cotizacion, se aplicaré el ANS.

Nivel >= 98%

requerido

Periodicidad | Mensual

Forma de PTSRP = (NISA/ TICPPAL) * 100%

calculo

Descuento

por no Nivel del Servicio Descuento

conformidad Mensual
Mayor o igual 98% 0%
Menor al 98% y mayor o igual al 1%
80%
Menor al 80% y mayor o igual al 2%
70%
Menor al 70% y mayor o igual al 3%
60%

Se aplicara el descuento mensual al valor Total
mensual del componente de mesa de servicios del
Item (Rol) de (Técnico de soporte en sitio).

2.6 SOLUCION DE

INCIDENTES CRITICOS POR

MANTENIMIENTO CORRECTIVO (BOLSA DE REPUESTOS)

Indicador

Solucion de incidentes criticos por mantenimiento

correctivo (Instalacion)

Definicion

Porcentaje de incidentes criticos resueltos para
mantenimiento correctivo (instalacién del repuesto
en sitio, por el técnico de soporte).

Medicién

RICPPAL = Solucién de incidentes criticos por
mantenimiento correctivo en ciudades o municipios
donde se cuenta con técnico de soporte en sitio.
NICR = Numero de incidentes criticos resueltos en
menos del tiempo establecido: 8 horas habiles en
lugares donde hay técnico de soporte en sitio y 24
horas habiles en los sitios donde no hay técnico de
soporte en sitio.

TICPPAL = Total de incidentes criticos
Solucionados en el periodo por mantenimiento
correctivo en ciudades o municipios donde se
cuenta con técnico de soporte en sitio.

NOTA: El tiempo solucidon cuenta a partir de la
entrega del repuesto o componente al técnico de
soporte en sitio que atendera la instalacion.

Nivel
requerido

>= 98%

Periodicidad

Mensual

10
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Forma de RICPPAL=(NICR/TICPPAL) *100%

calculo

Descuento

por no Nivel del Servicio Descuento

conformidad Mensual
Mayor o igual 98% 0%
Menor al 98% y mayor o igual al 1%
80%
Menor al 80% y mayor o igual al 2%
70%
Menor al 70% y mayor o igual al 3%
60%

Se aplicara el descuento mensual al valor Total
mensual del componente de mesa de servicios de
los items (Roles) de (Técnico de soporte en sitio,
mas Gerente de Proyecto).

3. ANS TRASLADO DE EQUIPOS TECNOLOGICOS DE
PROPIEDAD DE LA ENTIDAD.

Para este ANS se establece los siguientes tiempos de maximo de
movimiento e instalacion (TMM) a partir del registro del caso:

Traslado e Instalacion de Equipos no
atendidos en el tiempo maximo de instalacién.

Tiempo Maximo
de Movimiento

Entre dependencias de la misma sede

4 horas habiles

Entre sedes de la misma ciudad

8 horas habiles

Entre ciudades 0 municipios a nivel nacional.

40 horas habiles

De lo anterior se define el indicador de la siguiente manera:

conformidad

Indicador El contratista sera el responsable de transportar
y/o mover e instalar los elementos tecnoldgicos de
acuerdo con las necesidades de la Entidad. El
traslado o movimiento de los elementos se realizaran
entre dependencias, sedes y seccionales a nivel
nacional.

Definicion TelE: Traslado e Instalacion de Equipos no
atendidos en el tiempo maximo de instalacion.
NED: Numero de equipos no trasladados en el
tiempo maximo de atencion.

NEM: Ndmero de equipos solicitados para trasladar
en el periodo.
VTCA: Valor total mensual de la mesa de servicios.

Medicion Porcentaje

Nivel 100%

requerido

Periodicidad | Mensual

Forma de TelE=(10%*VTCA) *(NED/NEM)

calculo

Descuento Superado el TMM vy transcurridas 8 horas habiles

por no de atraso en el traslado e instalacion del elemento

tecnolégico, sin la justificacion valida y aceptada
por el Supervisor del Contrato, se aplicara un
descuento del valor total del dia de servicio de la
mesa de servicios (se contara a partir del tiempo
méximo de movimiento establecido). Asi mismo por
cada dia adicional de atraso en el traslado, se
aplicara un descuento del 0,2% del valor de la
mesa de servicios mensual facturado.
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Anexo Técnico No. 3. Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS)

Para ello se deberd dejar la evidencia
correspondiente verificada por el Supervisor del
Contrato.

El contratista ser& el responsable de transportar y/o
mover e instalar los elementos tecnolégicos de
acuerdo con las necesidades de la Entidad. El
traslado o movimiento de los equipos se realizaran
entre dependencias, sedes y seccionales a nivel
nacional.

3.1 ANS BORRADO SEGURO DE EQUIPOS NO EFECTUADOS

Indicador Borrado Seguro a Equipos Reasignados entre
servidores o devueltos al Almacén y generar el
documento de borrado seguro (lo suministra la
herramienta de borrado seguro provista por el
contratista) el cual debe anexarse al caso de la
herramienta de gestion DEXON.

Definicion BSER= Porcentaje de equipos con reasignacion o
que fueron devueltos al almacén sin aplicarles
Borrado seguro.

CESB = Cantidad de equipos con reasignacion o
que fueron devueltos al almacén sin aplicarles
Borrado seguro en el mes.

TABS = Total de Equipos Reasignhados a servidores
0 devolucién de equipos en el mes.

Medicién El contratista debera realizar los procesos de
borrado seguro a los equipos reasignados o que
sean devueltos al Almacén.

Nivel <=5%

requerido

Periodicidad | Mensual

Forma de BSER = (CESB / TABS) * 100%

calculo

Descuento

por no Nivel del Servicio BSENSE Descuento

conformidad Mensual
Menor o igual 5% 0%
Mayor al 5% y menor o igual al 1%
20%

Mayor al 20% y menor o igual al 2%
60%
Mayor al 60% 3%

Se aplicara el descuento mensual al valor Total
mensual del componente de mesa de servicios de
los items (Roles) de (Técnico de soporte en sitio,
mas Gerente del proyecto).

NOTA: El proponente deberd manifestar el cumplimiento de las
especificaciones técnicas minimas requeridas en la ficha técnica.
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