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1. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO MESA DE AYUDA SICOF ERP
1.1. DEFINICION

Los acuerdos de niveles de servicio (ANS) son las politicas que establecen el
marco sobre el cual se define la atencidon, disponibilidad y desempeno de los
entregables mediante una afectacion asignada.

1.2. ALCANCE

El presente acuerdo tiene como finalidad, definir los estdndares minimos de aten-
cion que recibird UNIVERSIDAD DE LOS LLANQOS, que para efectos del presente
documento serd el cliente, para el servicio de soporte y mantenimiento SICOF
ERP en modalidad Cloud en sus diferentes niveles, que permita la mejora contfi-
nua del servicio.

1.3. DIRECTRICES DEL ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

e Garantizar un servicio eficiente y eficaz al CLIENTE en el marco del contrato.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y expectativas, la relaciéon
con el CLIENTE, durante la resolucion de los problemas.

e Actuadlizar permanentemente a la Mesa de Ayuda, acerca del estatus de la
resolucion de los incidentes y de su solucion, de forma detallada.

e Tipificar los casos presentados y su solucion de manera detallada.

1.4. ESQUEMA DE PRIORIDADES

Para asegurar que el servicio se focalice en resolver primero aquellos incidentes
con la mayor necesidad, impacto o urgencia, se asignan niveles de prioridad a
todos los incidentes. La prioridad es establecida por la mesa de ayuda LAPOINT
ICT S.A.S S.A.S. al momento de recibir el caso mediante la plataforma de fickefs,
de acuerdo a la revision del caso y al impacto que esté ocasionando en el pro-
ceso de negocio de EL CLIENTE.

Para la asignacion de la prioridad LAPOINT ICT S.A.S S.A.S aplicard la siguiente
tabla:



Tabla 1. Esquema de prioridades de para incidentes

DESCRIPCION DE LA PRIORIDAD

Se asigna si el incidente tiene como consecuencia la
afectacion de los procesos claves del negocio. Esto es, cuando
no se puedan llevar a cabo las actividades claves necesarias.
Puede ser una funcion requerida urgentemente que no esté
disponible ocasionalmente o que no trabaja como deberia.
Para asignar esta prioridad se tienen en cuenta los siguientes
aspectos:

e Elincidente genera sanciones y multas importantes por
incumplimiento de la normatividad aplicable.

e Elincidente se presenta en una fecha extremadamente
critica del negocio

e El incidente tiene por consecuencia la afectacion de
todas las dreas de la empresa.

LaPoint
PRIORIDAD
1 ALTA
2 MEDIA

Se asigna si el incidente afecta ofro proceso de negocio de
usuario final que no corresponde a un proceso clave del
negocio. Esto es, cuando las actividades necesarias no se
puedan llevar a cabo. Puede ser una funcidén requerida
urgentemente que no esté disponible ocasionalmente o que
no trabaja como deberia. Para asignar esta prioridad se tienen
en cuenta los siguientes aspectos:

e FEl incidente afecta dos o mds procesos de apoyo o
estratégicos.

e Elincidente genera incumplimiento con regulaciones o
contratos importantes, pero se puede dar el escenario
de no recibir multas o sanciones significativas.

e El incidente tiene por consecuencia la afectacion de
dos o mds dreas de la empresa.
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El incidente probablemente genera incumplimientos de
normas, regulaciones o procesos contractuales pero no
tiene un impacto importante en el negocio.

El incidente se presenta en una fecha critica del
negocio.

BAJA

Se asigna si el incidente no afecta un proceso de negocio.
Puede ser una funcion requerida urgentemente que no esté
disponible ocasionalmente, que no trabaja como deberia,
pero que no es necesaria para los procesos del dia a dia. No
afecta los procesos clave del negocio. Para asignar esta
prioridad se tienen en cuenta los siguientes aspectos:

El incidente tiene por consecuencia la afectacion de un
proceso de apoyo o estratégico sin afectar los procesos
clave del negocio.

El incidente genera incumplimiento con regulaciones o
contratos importantes, pero se puede dar el escenario
de no recibir multas o sanciones significativas.

El incidente tiene por consecuencia la afectacién de
una sola drea de la empresa

El incidente no se presenta en una fecha critica del
negocio.
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1.5. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO
1.5.1. ANS Soporte de primer nivel

El soporte de primer nivel es el primer punto de contacto para todas las solicitudes
de soporte realizadas, cuyo registro y fratamiento estd a cargo de los agentes de
mesa de servicios de LAPOINT ICT S.A.S S.A.S. con conocimiento funcional de la
herramienta; quienes se encargardn de dar solucion, o en su defecto, escalar el
incidente a segundo nivel con la documentacion del caso. Se frata de la
asistencia en primera linea donde el técnico tendrd que reunir toda la
informacion relativa al problema. En este nivel se solucionan incidentes
relacionados a problemas de comunicacion, incidencias de usuarios vy
contrasenas, configuraciones y parametrizaciones.

El promedio de tiempo de atencidon de todos los incidentes de primer nivel del
cliente atendidos por primer nivel debe ser igual o inferior a 2 horas (se calcula
sumando todos los tiempos de atencidn y dividiéndolo entre la cantidad de
incidentes atendidos o escalados por primer nivel).

TIEMPO DE ATENCION PROMEDIO (HORAS) | TIEMPO DE ESCALAMIENTO PROMEDIO
(HORAS)

2 2

1.5.2. ANS Soporte de segundo nivel

Se trata de la asistencia en segunda linea, precedida de la atencidon de primer
nivel y es conformada por un equipo de frabajo con mas experiencia en la
aplicacion a nivel técnico y funcional. En este nivel se solucionan incidentes
relacionados a recuperacion e integridad de datos, configuraciones de red e
incidencias relacionadas a las actualizaciones del producto y bases de datos.

El promedio de fiempo de atencion de todos los incidentes en el segundo nivel
atendidos del cliente de prioridad alta debe ser igual o inferior a 18 horas (se
calcula sumando todos los tiempos de atencidon y dividiéndolo entre la cantidad
de incidentes de segundo nivel prioridad alta).

El promedio de tiempo de atencidn de todos los incidentes en segundo nivel
atendidos del cliente de prioridad media debe ser igual o inferior a 27 horas (se
calcula sumando todos los tiempos de atencion y dividiéndolo entre la cantidad
de incidentes de segundo nivel prioridad media).
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El promedio de tiempo de atencidn de todos los incidentes en segundo nivel
atendidos del cliente de prioridad baja debe ser igual o inferior a 36 horas (se
calcula sumando todos los tiempos de atencion y dividiéndolo entre la cantidad
de incidentes de segundo nivel prioridad baja).

PRIORIDAD TIEMPO DE ATENCION PROMEDIO (Horas)
ALTA 18
MEDIA 27
BAJA 36

1.6. ANS Soporte de Tercer Nivel

Se frata de la asistencia en tercera linea, precedida de la atencion de primer
nivel y segundo nivel; es conformada por un equipo de trabajo experto en la
aplicacion a nivel técnico y funcional. En este nivel se solucionan incidentes
relacionados a reparaciones de producto a nivel de software y ajustes integrales
a procesos para brindar soluciones definitivas. Teniendo en cuenta que el
objetivo de este nivel de solucion de software es brindar soluciones definitivas,
estas pueden tomar hasta 3 semanas, puesto que deben pasar por el proceso
de diagndstico, andlisis, desarrollo de software, pruebas y despliegue en
produccion. En las ocasiones en que un incidente con tipificacion alta llegue a
este nivel y afecte un proceso critico de la entidad, se brindard una soluciéon
parcial por parte de nivel 2, antes de brindar solucion definitiva en el drea de
fabrica de software.

Lapoint ICT S.A.S entregara a la Universidad, el cronograma para la atencion del
incidente, en el que especificara la fecha de solucion al incidente; en caso de
incumplimiento con esa fecha de entrega, se aplicara la compensacion que se
indica en el apartado de compensaciones, sobre el valor bruto de la factura (an-
tes de impuestos), sin incluir el costo de las horas de servicio.

1.7. PROMESA DE SERVICIO LAPOINT ICT S.A.S S.A.S.

Teniendo en cuenta los tiempos de atencion indicados anteriormente, la pro-
mesa de servicio de LAPOINT ICT S.A.S S.A.S se indica a continuacién. Los tiempos
estdn dados en horas
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Promesa de servicio LAPOINT ICT S.A.S
.. Tiempo aten- T|errllpo c!e Cumplimiento
Prioridad | ., " . atencion nivel .
cion nivel 1 ) nivel 1y 2
Alta 18 20
Media 27 29
Baja 36 38

CONSIDERACIONES

v

Las horas correspondientes alos tiempos de atencion estdn dadas en horas
hdbiles de lunes a viernes, en el horario de 7:30 a.m. a 12:30 p.m. y de 1:30
p.m. a 5:30 p.m. Los tickets que ingresan después de las 5:30 pm se
atienden al siguiente dia habil a partir de las 7:30 am.

Los tiempos de atencidn definidos en los Acuerdos de Niveles de Servicio,
se contardn solamente cuando los incidentes se encuenfren en estado
ABIERTO. Para los casos en los cudles el analista requiera retroalimentacion
por parte del Cliente (como verificacion de la solucidon, pruebas,
documentacion de informaciéon, entre otros), éste tendrd como plazo
maximo 5 dias o 45 horas habiles. Si el Cliente no responde en este periodo
de tiempo, la plataforma de tickets cerrard el caso de forma automatica.

Los usuarios deben comunicar en detalle, de manera precisa y explicita los
incidentes presentados apropiando la informaciéon complementaria que
facilite la labor del Analista de la Mesa de Ayuda.

Para el cdlculo de los ANS se tendrdn en cuenta los incidentes creados en
la vigencia del confrato.

Para el cdlculo mensual de los ANS se tendran en cuenta los incidentes
cerrados y en estado revision cliente del mes en cuestion. Los que se
encuentren en otros estados, se analizardn durante el mes siguiente.

Para el cdlculo de los ANS solo se tendrdn en cuenta los tickets tipificados
como incidentes.
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1.8

COMPENSACIONES SOPORTE Y MANTENIMIENTO NIVEL1Y 2

Existen 3 posibles sanciones en caso de que no se cumpla la promesa de servicio,

CUYyOS

v

1.9

valores son indicados a continuacion:

Promedios de atencion total real en el mes de todos los incidentes cerrados
y en revision cliente sobrepasa entre el 0% vy el 10% la promesa de servicio.
El valor de la sancién es del 3% del valor correspondiente al pago mensual
de la pdliza.

Promedios de atencion total real en el mes de todos los incidentes cerrados
y enrevision cliente sobrepasa entre el 10% y el 20% la promesa del servicio.
El valor de la sancidén es del 4% del valor correspondiente al pago mensual
de la pdliza.

Promedios de atencion total real en el mes de todos los incidentes cerrados
y en revisidn cliente sobrepasa en mds del 20% la promesa del servicio. El
valor de la sancién es igual al 5% del valor correspondiente al pago
mensual de la pdliza.

COMPENSACIONES SOPORTE Y MANTENIMIENTO NIVEL 3

Si el promedio de tiempo de atencion de los incidentes de cualquier prioridad,
escalados al tercer nivel, durante cada mes de ejecucion contractual (se calcula
sumando los tiempos previstos de atencion de cada uno de los incidentes esca-
lados a nivel tres durante el periodo, dividido entre la cantidad de incidentes es-
calados a tercer nivel durante el periodo):

Es enfre 1y 3 dias mayor al inicialmente previsto, el valor de la compensa-
cion seraigual al 3% del valor correspondiente al pago del servicio de man-
tenimiento y soporte SICOF (total de la factura sin incluir el costo del profe-
sional en sitio ni el costo de las horas de desarrollo) del mes.

Es enfre 4 y 6 dias mayor al inicialmente previsto, el valor de la compenso-
cion sera igual al 4% del valor correspondiente al pago del servicio de man-
tenimiento y soporte SICOF (total de la factura sin incluir el costo del profe-
sional en sitio ni el costo de las horas de desarrollo) del mes.

Es mayor a 6 dias del tiempo inicialmente previsto, el valor de la compen-
sacion sera igual al 5% del valor correspondiente al pago del servicio de
mantenimiento y soporte SICOF (total de la factura sin incluir el costo del
profesional en sitio ni el costo de las horas de desarrollo) del mes.
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1.10 ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO Y COMPENSACIONES PARA HORAS DE
DESARROLLO

Ante los requerimientos de los usuarios de los modulos de SICOF ERP que impli-
quen el consumo de horas de desarrollo, el CONTRATISTA deberd realizar la do-
cumentacion correspondiente de cada requerimiento y una vez generado e in-
formado el iempo estimado de atencién al requerimiento; la Universidad hard el
proceso interno para aprobar el descuento de las horas estimadas de la bolsa de
horas disponibles. A partir de la radicacion de la carta de autorizacion, mediante
ticket en la plataforma ZohoDesk, el contratista entregara a la Universidad el cro-
nograma para el consumo de las horas autorizadas, en el que especificara la
fecha de entrega del desarrollo solicitado; en caso de incumplimiento con esa
fecha de entrega, se aplicara la compensacion que se indica a continuacion
sobre el costo de la cantidad de horas estimadas para atender el requerimiento.

. Sila entrega de la solucion al requerimiento se realiza entre 1y 3 dias des-
pues de la fecha inicialmente pactada, el valor de la compensacion sera
igual al 3% del valor de las horas de servicio autorizadas para el desarrollo
del requerimiento.

. Sila entrega de la solucion al requerimiento se realiza entre 4 y 6 dias des-
pues de la fecha inicialmente pactada, el valor de la compensacion sera
igual al 4% del valor de las horas de servicio autorizadas para el desarrollo
del requerimiento.

« Sila entrega de la solucion al requerimiento se realiza despues de 6 dias
posteriores a la fecha inicialmente pactada, el valor de la compensacion
sera igual al 5% del valor de las horas de servicio autorizadas para el desa-
rrollo del requerimiento.

Nota: Lapoint ICT S.A.S se reserva el derecho a indicar la viabilidad y aceptacion
de la solicitud de desarrollo; sujeto a la conveniencia del cambio en el sistema 'y
priorizacion del requerimiento



