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ANEXO TECNICO No 2

ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

= Los Acuerdos de Niveles de Servicio establecen los parametros minimos de funcionamiento y
calidad en los que el CONTRATISTA prestara a COLPENSIONES los servicios de Contact Center,
Enlaces de conectividad y Terminales de acceso.

Nota 1. Los descuentos generados por los ANS seran aplicados por cada item de la factura

correspondiente a cada servicio:

= Contact Center
= Enlaces de conectividad
= Terminales de acceso

. ANS CENTRO DE ATENCION MULTICANAL (CONTACT CENTER)

1. INDICADORES DE SERVICIO REQUERIDOS

1.1. CONTACT CENTER:

A continuacién, se relacionan los parametros de servicios requeridos que se deben tener en cuenta para la

prestacion eficiente del servicio.

CRITERIO

DESCRIPCION

OBJETIVO

%
DESCUENTO

FRECUENCIA

Nivel de
Servicio

INDICADORES
DE SERVICIO

Nivel de Servicio
= (Total de
llamadas/
atendidas antes
de 20 segundos
por asesor/ Total
de Llamadas
Entrantes a
Asesor) *100.

El 80% de las
llamadas deben
ser atendidas
por los asesores
en menos de 20
segundos.

El contratista

> =80%

5% del valor
de la factura
del
componente
del Contact
Center en el

dia que perdié

el nivel de
servicio por
cada cola.

Diario
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tiene la
obligacién de
cumplir el Nivel
de Servicio en el
100% del dia.

Nivel de
Servicio =
(Total de Chats
de Whatsapp/
atendidas antes
de 20 segundos
por asesor/

Chats de
Whatsapp
Entrantes a
Asesor) *100. 5% del valor
de la factura
El 80% de las del
Chats de componente
Nivel de Whatsapp del Contact
- deben ser > =80% Center en el —
Servicio : - Diario
Whatsapp atendidas por dia g}Je
los asesores en perdio el
menos de 20 nivel de
segundos. servicio por
cada cola.
El contratista
tiene la
obligacién de
cumplir el Nivel
de Servicio en
el 100% del dia.
% de atencion =
Total de
llamadas .
: Indicador para
atendidas por o
. asesores / Total seguimiento Diario
% de Atencion de llamadas >=97% (no
sancionable)
entrantes a
asesor
% de abandono Indicador para
= Total de seguimiento
llamadas (no Diario

abandonadas /
Total de

sancionable)
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% de Abandono llamadas
entrantes

<=3%
Se debe tener el
ANI - Automatic
Number
Identification
(Ndmero
Automatico de
Identificacion) de
la llamada
abandonada
para poder
devolverla.

Este registro se
debe poder

monitorear en
linea a través del
Contact Center y
por
COLPENSIONE
S

% de atencioén goe/ol;j?;ZtaJ(r)a:
de chat = Total
. |
., de sesiones de de
% de Atencion chat atendidas/ componente
Chat/Whatsapp >=97% del Contact .
Total de Center del dia Diario
sesiones de chat .,
entrantes que perdié el
' % de
atencion.

% de clientes
que se
comunicaron
mas de una vez
el mismo dia. Indicador
Reiteratividad La identificacion para Diario
del Contacto . <=15% seguimiento
serealiza a (no

partir del ANI .
. sancionable)
(NUumero
Automatico de
Identificacion)

% de % de tipificacion
Tipificacion :”;;;a(;:: 95%

1,25% del
valor de la Diaria
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Tipificadas /
Total de
llamadas

contestadas por
asesor

factura del
componente
del Contact
Center diaria

Porcentaje de
tiempo que un
asesor esté en
operacion listo
para atender
llamadas
telefénicas
(inbounb y
outbound).

% de ocupacion

= Corresponde
al (Tiempo
hablado / El
tiempo
disponible) x 5% del valor
100.
de la factura
. del
% Ocupacion Mide ?I >=80% componente
porcentaje de o
tiempo de del Contact Diario
- Center del
ocupacion diaria
efectivo de los
agentes.
Nota: Se
excluye el
tiempo de break,
capacitacion,
retroalimentacio
n, almuerzo,
pausas activas
ylo actividades
de bienestar de
los agentes.
Corresponde a
la suma de la
rotacion
deseada y no 5% del valor
Rotacion total deseada por de la factura
por segmento cada segmento <=10% del Mensual
INDICADORES (RPM - BEPS). | (RPMy BEPS). componente
DE SERVICIO del Contact
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% de rotacion =
(Ndmero de
agentes que se
retiran en el mes
(deseado y no
deseada) /
NuUmero total de
agentes que
comienzan en el
mes) * 100%

Center
mensual

El 100% de las
solicitudes
recibidas,

deberan ser

gestionadas y

1% del valor
de la factura

Oportunidad trasferidos al 100% del
, . 0 N
correos area interna el componente Diario
mismo dia de la del Contact
recepcion dentro Center Diario
de los horarios
establecidos.
1 % del
valor de la
La nota
Evaluacién de | promedio de la factura del
INDICADORES conocimiento evaluacion de component
DE personal nuevo conocimiento >=9.0 e del
CONOCIMIENTO 0 antiguo realizada, en el Contact Mensual
mes evaluado.
Center
mensual.
Calidad Emitida
= Todas las
. 2,5% del valor
transacciones
. de la factura
monitoreadas
sin error / Total del
Emitida . >=95% componente
de transacciones Mensual
. del Contact
monitoreadas de
Center
todos los
servicios mensual
INDICADORES Corresponde al
DE CALIDAD
resultado de la 2,5% del valor
medicién de de la factura
Exoeriencia al satisfaccion al del
P . ciudadano, >=85% componente
cliente . Mensual
realizada en el del Contact
mes evaluado Center
(Encuesta) de mensual
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todos los
Servicios.

El contratista
debera contar
con el 100% del
staff requerido
en el contrato.
En caso de que

0,2% de la
uno de los .,
. facturaciéon
miembros del Diaria, hasta
100% DEL equipo renuncie .
un maximo de
STAFF DE STAFF y/o deba ser 50 de la
OPERACION ADMINISTRATI retirado, el 100% factoura del Diario
VO PARA LA contratista componente
OPERACION | tendra 10 dias P
L del Contact
habiles para
Center
remplazarlo. De
mensual.

no hacerlo se
aplicara un
descuento diario
hasta el dia que
se cubra la
vacante.

Buzoén Virtual

DESCRIPCION CUMPLIMIENTO servicio
1} Liamadas grabadas con reconocimiento de Voz B;DS:E% E’E
: 2) Envio de archivo con llamadas grabadas, cifrado a -

Grabaciones X 75-51% 6%

través de server SFTF al tercero contratado por
. 50-26% B%

Colpensiones

25-0% 10%

Nota: El cumplimiento de estos indicadores sera validado contra la informacién entregada por el
contratista quien debe enviar el archivo con llamada grabadas, cifrado a través de Server SFTP.

Todos los indicadores deberan ser cumplidos de manera diaria, las penalizaciones se aplicaran dependiendo
de la periodicidad establecida por Colpensiones (Diaria y/o Mensual). Se aplicaran descuentos al pago diario,
cuando por motivos imputables al contratista no cumpla los indicadores solicitados.

Nota 1: Los descuentos aplicados seran sobre el valor de la factura antes de IVA de cada este segmento
(RPM, BEPS y PQRS) y por servicio prestado (llamadas, mensajes Nap, mailing, SMS. Chat, gestién
BackOffice). Estos pueden ser sobre el valor de la factura diaria 0 mensual, segun sea el caso conforme a
tabla anterior.
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Nota 2: En el momento en que el trafico de llamadas entrantes supere el 10% del promedio de llamadas
entrantes de los Ultimos tres meses y no se cumpla el nivel de servicio del dia, seran excluidos de la medicion
del nivel de servicio mensual para efectos de la aplicacion de descuentos y segin los acuerdos y
compromisos que se establezcan en las mesas de trabajo.

Nota 3: El dia sera excluido de la medicidn de nivel de servicio mensual siempre y cuando la pérdida no se
presente por mal dimensionamiento o ausentismos que generen rellamadas o aumento del TMO sin causa
justificada.

1.2. CALIDAD DEL SERVICIO DEL CONTACT CENTER

Se debe hacer una auditoria de calidad permanente, la cual se realizara en forma aleatoria de los contenidos
de voz, video (sesidn), pantallas y datos de todos los servicios prestados.

Para determinar el tamafio de la muestra de transacciones a monitorear se debe aplicar la formula para el
célculo de muestras sobre una poblacién finita, con un error maximo de 5% y un nivel de confianza del 95%;

tomando como universo el total de cada una de las transacciones (inbound, outbound y back office) en el
mes inmediatamente anterior de todos los servicios de atencién por cada campafia (RPM y BEPS).

1.2.1. Encuestas de satisfaccion:

COLPENSIONES suministrara cuando lo considere, el formulario de encuesta para ser aplicado en los
servicios. El proceso se determinara entre las partes.

1.2.3. Indicadores de Calidad:

DESCRIPCION / METODOLOGIA DE

INDICADOR

MEDICION
Calidad % Precision Error Critico | Total de monitoreos sin error / Total monitoreos | >= 95%
Emitida (Mensual) realizados
Calidad % Precision Error critico | Total de monitoreos sin error / Total monitoreos | >=95%
Error critico del negocio (Mensual) realizados.
del negocio
Calidad Resultado de la medicion | Corresponde al resultado de la medicion de | >=85%
Percibida realizada. satisfaccion al ciudadano realizada en el mes
evaluado.

Error Critico: Errores que causan que una transaccion completa sea defectuosa desde el punto de vista del
usuario final. Estos errores tendran un impacto directo en la satisfaccion/insatisfaccién del usuario final.
Ejemplos: Maltratar al cliente, excesivas interrupciones, errores que hacen que el usuario deba nuevamente
hacer el contacto, suministrar informacién incorrecta al usuario, no cumplir con la promesa realizada al
usuario, ingresar o documentar de manera incorrecta el requerimiento del usuario o no hacerlo, colgar las
llamadas, entre otros.
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Error Critico Negocio: Errores que causan que una transaccion completa sea defectuosa desde el punto
de vista del usuario. Estos errores tendran un impacto directo en los costos o satisfaccion del Cliente
Corporativo. Normalmente incluyen errores de privacidad de datos entre otros. Ejemplos: Violacién a la
privacidad del usuario, errores que generan un gasto innecesario para el Cliente Corporativo, extender de
forma innecesaria una transaccion, etc.

Dichos indicadores deberan ser asegurados de manera diaria y con resultados mensuales.

Nota: La medicidn de calidad se realizara de acuerdo a todos los atributos definidos por COLPENSIONES
en los instrumentos o guias de calidad entregadas al inicio del contrato.

1.2.4. Productividad:

En conjunto con COLPENSIONES, se deben establecer indicadores de gestion de productividad y calidad,
para que durante el desarrollo de la operacion se realice el seguimiento periddico. De acuerdo con los
indicadores establecidos se definira con COLPENSIONES la medicién (diario, semanal, quincenal y
mensual).

2. SERVICIO DE MAILING MASIVO:

Archivos de Datos
Porcentaje (%) de
descuento

Solicitud Tiempo Observacion

Depende del tamafio de los

Carga de archivos de datos y archivos.

generacion de reportes en los Entre 1 Hasta 5 MB, cargue hasta 24
formatos establecidos por a 72 horas

Colpensiones (EML) del horas Entre 5,1 hasta 10 MB, cargue
resultado de la carga de los hasta 48 horas

archivos de datos Entre 10,1 hasta 20 MB, cargue

Un descuento automético
equivalente al 5% de la
facturacion del servicio
correspondiente al mes en
que se produjo el no
cumplimiento del ANS.

hasta 72 horas.

Comprende la creacion y la
parametrizacion de campos de
acuerdo con la solicitud de
Colpensiones, posterior a la
Entre 24 | carga de los archivos de datos.
a 96 | Hasta 5 MB, cargue hasta 48
horas horas

Entre 5,1 hasta 10 MB, cargue
hasta 72 horas

Entre 10,1 hasta 20 MB, cargue
hasta 96 horas

Imagen

Carga de archivos de datos,
personalizacién de campos y
generacion de filtros segun la
segmentacion definida por
Colpensiones y generacion de
reportes en los formatos
establecidos por
Colpensiones (EML entre
otros) de carga de usuarios
por segmento o filtro.

Solicitud Tiempo Observacion Porcentaje (%) de
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descuento

6 maquetas mensuales de
plantillas predisefiadas

Entre 24
a 72
horas

Estas maquetas de plantillas
estardn disponibles cuando
Colpensiones las requiera para
la realizacion de envios. Las
plantilas que no se hayan
pedido en un periodo no se
podran adicionar al mes
siguiente. Cada una de las
maquetas de plantillas estara
disponible en el tiempo
relacionado.

4 cbédigo HTML Basico

Menos
de 12
horas

La cantidad no es acumulable
entre los periodos. Cada uno de
los cbédigos HTML estara
disponible en el tiempo
relacionado.

Bésico significa que el codigo
contiene una sola imagen y
texto.

2 codigo HTML Intermedio

24 horas

La cantidad no es acumulable
entre los periodos. Cada uno de
los cbédigos HTML estara
disponible en el tiempo
relacionado.

Intermedio  significa que el
cédigo contiene mas de una
imagen, texto, tablas vy
contenido multimedia.

2 maquetas de plantillas
personalizadas

24 horas

La cantidad no es acumulable
entre los periodos. Cada una de
las maquetas de plantillas
estara disponible en el tiempo
relacionado.

6 revisiones de codigos
generados por Colpensiones
0 su equivalente a Cadigo
HTML

Solicitud

Menos
de 12
horas

Tiempo

La cantidad no es acumulable
entre los periodos. Cada una de
las revisiones de codigo HTML
se hara en el tiempo
relacionado.

Reportes

Observacion

Un descuento automatico
equivalente al 5% de la
facturacion

correspondiente al mes en
que se produjo el no
cumplimiento del ANS por
segmento.

Porcentaje (%) de
descuento

Por cada una de las campafias

rebotes y links

Menos . .
Reportes de lectura, rebotes y de 12 enviadas, este reporte estara
links ilimitados disponible en el tiempo
horas .
relacionado.
Reportes graficos de lectura, Por cada una de las camparfias
P g 24 horas P

enviadas, este reporte estara

Un descuento automatico
equivalente al 5% de la

facturacion factura del
componente del Contact
Center correspondiente al
mes en que se produjo el
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disponible en el
relacionado.

tiempo

1 reporte semanal

personalizado

24 horas

De acuerdo a los parametros
enviados por Colpensiones,
estos parametros deben ser
aprobados por ambas partes a
fin de confirmar si son posibles
con la informacion que genera
la plataforma. Por cada
campafia enviada, este reporte
estara disponible en el tiempo
relacionado.
Encuestas

no cumplimiento del ANS
por segmento.

Porcentaje (%) de

Solicitud

Observacion

descuento

Encuestas con no mas de diez
preguntas y que no contengas

. saltos. Por cada encuesta
Encuestas sencillas 24 horas .
requerida y aprobado por
ambas partes, estara disponible
en el tiempo relacionado.
De acuerdo a la complejidad de
- Entre 24 | la encuesta. Por cada encuesta
Encuestas  multiples con .
a 48 | requerida y aprobado por
saltos entre preguntas . .
horas ambas partes, estara disponible

en el tiempo relacionado.

Un descuento automatico
equivalente al 5% de la
facturacién factura del
componente del Contact
Center correspondiente al
mes en que se produjo el
no cumplimiento del ANS
por segmento.

Notas Aclaratorias

1. Los requerimientos o las solicitudes registradas por Colpensiones se tomaran con base en horarios
de atencion del centro de contacto y la ejecucion de estas se tomaran en el tiempo que para cada
una de ellas se ha establecido en el presente ANS.

2. Cualquier solicitud que Colpensiones haya generado en horarios fuera de los contemplados, se
tomara como solicitada al dia siguiente u hora habil.

3. ATENCION Y AUTOMATIZACION DE GESTION DE PQRS (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

SOLICITUDES):

Generalidades

El Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) establece las expectativas de Colpensiones hacia el CONTRATISTA
que provee el servicio de BACK OFFICE Y ATENCION INTEGRAL DE PQRS a nivel nacional.

El tiempo de atencion, diagndstico, mitigacion, seguimiento y solucion definitiva, seran tiempos contados a
partir del momento de la solicitud de COLPENSIONES al CONTRATISTA o la identificacién de la incidencia
por parte del CONTRATISTA a través del monitoreo.

Asignacién de casos

10
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Al contratista se le asignara en forma diaria el reparto de las PQRS para que a través de las herramientas
tecnoldgicas que considere oportunas, gestione los casos dentro de los términos establecidos conforme a la
necesidad del negocio.

Incidentes de Sistema

Los requerimientos por incidentes presentados en operacion que impacten la prestacion del servicio
contratado y que impliquen error exclusivamente en la funcionalidad de aplicativos administrados por
COLPENSIONES, seran solicitados a la mesa de servicios de TI, (linea 4444) en el horario establecido para
la atencion de este tipo de solicitudes.

Horario del servicio y atencién en sitio

El horario de operacion habitual de los servicios sera de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 8:00 p.m., no
obstante, el horario podra variar de acuerdo con la necesidad y volimenes del servicio, por lo que se podran
incluir sdbados de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. manejo de turnos, en cualquier momento de la ejecucién del
contrato, lo cual se notificara con tres dias de anticipacién mediante comunicacién escrita 0 correo
electrénico; situacion que no generara costos adicionales para Colpensiones.

3.1. Indicadores de Nivel de Servicios Back Office: El nivel de cumplimiento de los acuerdos de niveles
de servicio (ANS) se calcular segun el indicador como se ve a continuacion:

— 1 1 1
CRITERIO DESCRIPCION OBJETVO  hESCUENTO  FRECUENCIA

Total de PQRS
atendidas/ Total de
PQRS asignadas en

el mes
inmediatamente >=90% 5% del valor
INDICADORES Nivel de anterior de la factura Mensual
DE SERVICIO atencién de diaria por el
PQRS Al menos el 90% de concepto de
Mensual las PQRS que sean PQRS

asignadas en reparto
en el mes deben ser
atendidas en el
mismo mes (incluye

captura de
informacion,
clasificacion y

proyecciébn de la
respuesta cuando

aplique).

Este indicador se
debe asegurar
mensualmente.

11



CPCDlpensicnes

INDICADORES
DE CALIDAD

Calidad en la
Captura de
la
Informacién

Total PQRS con
datos de contacto y
de destinatario

capturados en el
aplicativo BPM de
COLPENSIONES sin
error / Total de PQRS
atendidas.

El contratista tiene la
obligacién  capturar
los datos de contacto
en la actividad
“Clasificar PQRS” vy
los datos del
destinatario en la
actividad  “Proyecto
de respuesta” para
las PQRS cuando
corresponda.

Esta medicion se
hara mensualmente
mediante la
determinacion de una
muestra aleatoria de
poblacién finita con
un nivel del 95% de
confiabilidad y con un
margen del 5% de
error sobre el total de
las PQRS atendidas
en el mes.

>=95%

5% del valor
de la factura
mensual por el
concepto de
PQRS

Mensual

Calidad en la
Clasificacion

Total de PQRS
clasificadas con error/
Total de PQRS
clasificadas.

El contratista tiene la
obligacién clasificar
las PQRS de acuerdo
con las tipologias
establecidas

Esta medicibn se
hard mensualmente a
partir de los casos
gue se reportaron en
la bandeja de
reclasificacién

<=3%

5% del valor
de la factura
mensual por el
concepto de
PQRS

Mensual
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Variables de los Indicadores:

Total de PQRS atendidas: Total de PQRS gestionadas por el proveedor.

Total de PQRS asignadas en reparto: Total de PQRS entregas al proveedor para gestion.

Total de PQRS revisadas: Corresponde al total de las PQRS clasificadas que fueron revisadas
Total PQRS con datos de contacto y de destinatario capturados en el aplicativo BPM de
COLPENSIONES sin error: Corresponde al total de las PQRS clasificadas por el proveedor en las
que se capturaron los datos de contacto y de destinatarios sin error.

Total de PQRS clasificadas con error: Total de PQRS clasificadas por el proveedor a un area o
por una tipologia de PQRS errada.

« Total de PQRS clasificadas: Total de PQRS clasificadas por el proveedor.

AR

AN

3.2. Calidad del servicio PQRS

El contratista deberd garantizar el analisis periédico de calidad cumpliendo con los criterios de oportunidad,
claridad, suficiencia, congruencia y veracidad, conforme a lo establecido por la Direccion de Administracion
de Solicitudes y PQRSD. Al respecto, COLPENSIONES exigira que se garantice un nivel de calidad emitida
de 95%.

Adicionalmente, COLPENSIONES llevara a cabo una revision aleatoria de casos con el fin de corroborar la
calidad de las respuestas emitidas por el contratista. Para determinar el tamafio de la muestra de PQRSD a
monitorear se debe aplicar la formula para el calculo de muestras sobre una poblacién finita, con un error
maximo de 5% y un nivel de confianza del 95%; tomando como universo el total de las PQRSD recibidas y
contestadas en el mes inmediatamente anterior.

Para medir la calidad de las respuestas emitidas a las PQRS la Administradora Colombiana de Pensiones —
Colpensiones evaluara los resultados del desempefio del contratista en los siguientes términos:

Entre 0 y 50 puntos, Inaceptable

Entre 51 — 65 puntos, Deficiente

Entre 66 y 80 puntos, Aceptable con alerta
Entre 81 y 90 puntos, Buena para mejorar
Entre 91 y 100 puntos, Optima

Teniendo en cuenta el puntaje asignado a cada criterio, se establece que sera considerada una respuesta
de calidad aquella que obtenga un total de 910 mas puntos.

51 65 66 80 81 50

Aceptablecon | Buenapara
alerta mejorar

Inaceptable Deficiente ptimo

Gréafico No. 3 Valoracién Numérica

Para medir la calidad percibida se realizara una encuesta de satisfaccion, preguntando si el ciudadano quedé
satisfecho con la respuesta recibida.
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3.3.

Indicador de Calidad:

TIPO INDICADOR DESCRIPCION / METODOLOGIA DE MEDICION

Calidad Nivel de calidad | Promedio de calificaciones del nUmero de muestras de los 5 | >= 95%
Emitida Emitida criterios (oportunidad, claridad, suficiencia, congruencia y
veracidad)
3.4. Error de Calidad: Corresponde a las PQRSD que reciban menos de 90 puntos segun la escala

previamente establecida. Estos errores tendran un impacto directo en la satisfaccién/insatisfaccion
del destinatario final. Ejemplos: PQRSD contestadas fuera del término legal o del término acordado
con Colpensiones, PQRSD incongruentes, faltas de veracidad o insuficientes que hacen que el
ciudadano deba nuevamente hacer presentar otra solicitud.

Los indicadores deberan ser asegurados y con resultados consolidados mensuales.

4.

4.2.

4.3.

INDICADORES DE TECNOLOGIA REQUERIDOS
Definicion de incidente.

Un incidente es la interrupcién no planificada del servicio o reduccién en la calidad del servicio y la causa
del mismo es atribuible al CONTRATISTA.

Clasificacion de incidentes

Los incidentes deben ser atendidos y gestionados de acuerdo con una prioridad establecida la cual
depende del andlisis del IMPACTO causado y de la URGENCIA de la solucion.

IMPACTO. Para determinar el nivel apropiado de impacto de un incidente, se debe evaluar qué tanto se
afecta el servicio dado el incidente presentado, desde el punto de vista de usuarios y servicios afectados.

Critico: Indisponibilidad global de uno o varios servicios que impacta de forma general a una o varias
sedes, lo que minimiza la operacion del negocio.

Alto: Degradacién global de uno o varios servicios que impacta de forma general a una o varias sedes,
lo que disminuye significativamente la operacién del negocio.

Medio: Indisponibilidad o degradacion parcial de uno o varios servicios que impactan de forma general
a una o varias sedes, lo que afecta medianamente la operacion del negocio.

Bajo: Degradacion parcial de uno o varios servicios que impacta de forma individual a una sede, lo que
afecta muy particularmente la operacién del negocio.

URGENCIA. Para determinar el nivel de urgencia apropiado de un incidente, se debe evaluar la
velocidad de resolucion del incidente especifico.

14
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Urgencia CRITICA

4.4.

Maxima: Se debera asignar todos los recursos con disponibilidad total para resolver el incidente. Los
usuarios finales no cuentan con una solucion para recibir el servicio.

Alta: Se deberan asignar los recursos fundamentales con disponibilidad total para resolver el incidente.
Los usuarios finales cuentan con una solucidn para recibir el servicio.

Media: Se deberan asignar los recursos fundamentales en horario habil para resolver el incidente. Los
usuarios finales cuentan con una solucién para recibir el servicio o el servicio no es critico.

Baja: Se realizara la planeacion de asignacién de recursos en horario habil para resolver el incidente.
Los usuarios finales cuentan con una solucién para recibir el servicio o el servicio no es critico.

PRIORIDAD. De acuerdo con el analisis de IMPACTO y URGENCIA de los incidentes se determina la
prioridad con la que deben ser atendidos, asi:

Tabla No. 1. Definicién de Prioridad sobre Incidentes sobre la relaciéon de Impacto Vs Urgencia.

Impacto

PRIORIDAD
Critico Alto Medio Bajo

CRITICA

Alto ALTA ALTA MEDIA MEDIA

Medio MEDIA MEDIA BAJA BAJA

Bajo MEDIA BAJA BAJA BAJA

Indicadores de Nivel de Servicios y Efectividad en solucidn de incidentes (segun prioridad)
Los tiempos de atencién, diagnéstico, mitigacidn, seguimiento y solucién definitiva se cuentan a partir
del momento de la solicitud de COLPENSIONES al CONTRATISTA o la identificacién de la incidencia
por parte del CONTRATISTA a través del monitoreo de la plataforma:

Tabla No.2. Definicidn de tiempos de manejo de Incidentes acorde a su Prioridad.
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Prioridad Tiempo de Tiempo para Tiempo para Tiempo de Tiempo para
Atencion Diagnéstico Mitigacion (solucion Seguimiento Solucién
temporal) periodico Definitiva
CRITICA 5 min 30 min 1 hora 1 hora 2 dias
ALTA 5 min 1 hora 2 horas 2 horas 3 dias
MEDIA 10 min 2 horas 4 horas 8 horas 5 dias
BAJA 10 min 8 horas 16 horas 24 horas 8 dias

4.4.3. Disponibilidad de los Servicios en Contact center

Este indicador medira el cumplimiento del tiempo pactado para restaurar el servicio de manera
definitiva, y el resultado esta basado en el calculo que se realiza mediante la siguiente formula:

Disponibilidad del Servicio (Disp) =100x (T=Tc)/ T

Donde,
T = Tiempo total de disponibilidad del servicio en el periodo medido en minutos. ((24 horas por el
namero de dias del mes).

Tc = Tiempo con pérdida del servicio, que corresponde al tiempo transcurrido desde la apertura del
incidente por parte de COLPENSIONES o del CONTRATISTA y hasta la restitucion del
funcionamiento, restablecimiento del servicio y/o componente afectado, se calcula con base en los
incidentes que se presenten en los componentes que hacen parte de los servicios prestados por el
CONTRATISTA y que generaron indisponibilidad del servicio.

La frecuencia de medicidon es mensual y el periodo de observacion corresponde al horario del
servicio.

Si existen ventanas de mantenimiento aprobadas por COLPENSIONES durante el periodo de
observaciones, este tiempo se restara del tiempo total mensual. Por lo anterior, el tiempo total de
disponibilidad del mes correspondera al tiempo de disponibilidad del mes menos los tiempos de
mantenimientos aprobados.

De conformidad con el valor que se obtenga del indicador de disponibilidad aplicando la formula
anteriormente descrita (Disp = 100 x (T — Tc) / T), se procedera a comparar contra la Tabla No. 3.
Descuentos de facturacién, para determinar los porcentajes de descuento por indisponibilidad

aplicables en el mes de facturacion.

El célculo del indicador se realizara mensualmente en el informe de gestién del servicio, dentro de
los primeros cinco (5) dias habiles del mes siguiente.

Tabla No. 3. Porcentaje de descuento por incumplimiento por indisponibilidad.
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Rango Rango Porcentaje (%) de Descuento sobre el valor de la factura para el componente
Inicial final de Contact Center.
<=100.00 >=99.90 0%
<99.90 >=99.80 10%
<99.80 >=99.10 15%
Hasta 99.10 30%

4.4.4. Tiempo Medio de Atencidén de Incidentes Contact center (TMAI); Este parametro mide el tiempo
medio para la atencion de un incidente, contado a partir del momento en que es asignado al
CONTRATISTA hasta que se notifica su recepcion.

X TAtencién Incidente

TMAI =
#Total Incidentes

Esta variable debe estar acorde a los tiempos de respuesta establecidos, si no se encuentra en ese
margen el contratista debera presentar un plan para mejorar el tiempo promedio en la atencion
del servicio.

4.4.5. Efectividad en la Solucion de Incidentes Contact center (ESI); Porcentaje de incidentes que son
resueltos correctamente sin necesidad de reapertura frente al total de incidentes cerrados en el
periodo de medicién establecido.

# Tiquetes reabiertos
) * 100%

ESI = (1-

#Total de tiquetes cerrados

Esta variable permite a Colpensiones determinar la calidad de las soluciones aplicadas a los incidentes
presentados en el periodo medido, si este es menor o igual al 98%, el contratista debera
presentar un plan para mejorar la efectividad en la atencién del servicio.

4.4.6. Operacion y Administracién

Para el seguimiento de estos ANS el CONTRATISTA debe proveer las herramientas automatizadas
para el seguimiento, gestién y monitoreo de estos ANS:

Servicio Nivel Requerido Soporte Descuentos
Incremento de la capacidad Promedio de Tiempos de | Informe al | 0,5 % Sobre el total
computacional de cualquiera solucion de requerimientos | supervisor a|de la factura del
de las capas de la plataforma. de incremento de través de correo | componente del

capacidad electrénico Contact Center
T <=24 Horas
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Promedio de Tiempos de
. . solucién de requerimientos | Informe al | 0,5 % Sobre el total
Tiempo méximo para la L .
. . de atencion de supervisor a|de la factura del
atencion de vulnerabilidades . .
vulnerabilidades través de correo | componente del
detectadas -
electrénico Contact Center
T <=120 Horas
Promedio de Tiempos de
Tiempo méaximo para solucion de incumplimiento | Informe al | 0,5 % Sobre el total
correccién de hallazgo de Seguridad de la supervisor a|de la factura del
incumplimiento de items de Informacién través de correo | componente del
Seguridad de la Informacion electrénico Contact Center
T <= 30dias
Confiabilidad de los Tiempo promedio entre Informe mensual | 0,2 % Sobre el total
componentes la plataforma fallas >= 720 Horas de gestion. de la factura del
(La falla debe generar componente del
indisponibilidad) Contact Center

4.4.7.

Plan de continuidad y recuperacién antes desastres

(RPO)

Tiempo objetivo de 5 Tiempo objetivo de[En el momento de activacion
recuperacion de|Eficiencia| Tiempo horas recuperacién de|de operacién en el centro de
operacion (RTO) operacion (RTO) operaciones alterno

Punto  objetivo  de|Eficiencia|Tiempo|[ 2 |Punto objetivo de|En el momento de activacion
recuperacion de datos horas [recuperacion de Datos|de operacion en el centro de

(RPO)

operaciones alterno
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Il. ANS ENLACES DE CONECTIVIDAD

El calculo de los ANS se realizara mensualmente, dentro de los primeros cinco (5) dias calendario del mes
siguiente del periodo de medicion.

1. Niveles de Servicio de Soporte

Los servicios de soporte comprenden tanto incidentes como requerimientos, los cuales deben ser atendidos
de acuerdo con los niveles de prioridad definidos en este documento.

COLPENSIONES podra solicitar la recategorizacién de un servicio de soporte o del nivel de prioridad para
cualquier evento, requerimiento o incidente registrado.

Las solicitudes relacionadas a los servicios de soporte se registraran en la mesa de servicio de
COLPENSIONES vy siguiendo la matriz de escalamiento entregada por CONTRATISTA.

1.1. Incidentes

Se define incidente como “Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que
causa, o puede causar una interrupcion del mismo o una reduccion de la calidad de dicho servicio.”.

Los Tiempos de Atencién, Diagnéstico y Solucién Definitiva para los incidentes, seran calculados a partir de
la identificacién del evento o incidente el cual puede ser notificado al CONTRATISTA por medio de la
herramienta de monitoreo, el personal de Colpensiones y/o el Ingeniero de soporte en sitio del
CONTRATISTA.

COLPENSIONES tomara como tiempo inicial del evento desde el momento en que la alerta se presente en
las herramientas de monitoreo, o sea identificado por personal de Colpensiones, 0 EL CONTRATISTA. El
reporte se debe realizar a través de los medios formales definidos para tal fin dispuestos por EL
CONTRATISTA, los cuales deben ser correo electrénico, linea telefénica que debe ser atendida por la mesa
de servicio del CONTRATISTA y/o linea celular dispuesta por el CONTRATISTA. EL CONTRATISTA debe
documentar el nimero de ticket generado en su plataforma en la herramienta de gestion de servicio de
Colpensiones.

EL CONTRATISTA esta en la obligacion de iniciar proactivamente la identificacién, diagnostico y solucion
del evento o incidente sin esperar que COLPENSIONES genere la alerta del mismo, asi mismo mantener
actualizado permanentemente sobre el avance en la solucién a la entidad hasta el cierre del mismo.

1.1.1. Niveles de prioridad

El nivel de prioridad se determinara teniendo en cuenta la matriz de impacto por urgencia del evento.

Urgencia: Tiempo maximo para solucién y/o nivel de servicio o ANS.

e Critica: Se debe asignar todos los recursos con disponibilidad total para resolver el incidente. Los
usuarios finales no cuentan con una solucidn para recibir el servicio.

LITIL Incident Management - The ITIL Open Guide
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Alta: Se debe asignar los recursos fundamentales con disponibilidad total para resolver el incidente.
Los usuarios finales cuentan con una solucidn para recibir el servicio.

Media: Se debe asignar los recursos fundamentales en horario habil para resolver el incidente. Los
usuarios finales cuentan con una solucién para recibir el servicio o el servicio no es critico.

Baja: Se realizara la planeacion de asignacion de recursos en horario habil para resolver el incidente.
Los usuarios finales cuentan con una solucidén para recibir el servicio o el servicio no es critico.

Impacto: Afectacion del servicio y/o nUmero de usuarios afectados

Urgencia

Critico: Indisponibilidad del 100% de las funcionalidades de la soluciéon que impacta a todos los
usuarios de la solucién o el componente o funcionalidad impactada es vital para la correcta operacion
de negocio.

Alto: Degradacién total del servicio de la solucién.

Medio: Indisponibilidad entre el 11% y el 50% de las funcionalidades de la solucién que impacta a
todos los usuarios de la solucién. O degradacion parcial de uno o varios médulos de la solucién que
impactan entre el 11% y el 50% de usuarios de la solucién.

Bajo: Degradacion parcial de uno o varios mdédulos del servicio de la solucién que impacta hasta un
10% de los usuarios.

Impacto
Critico Alto Medio Bajo

Critica Critica Critica Alta Alta

Alta Alta Alta Media Media

Media Media Media Baja Baja

Baja Media Baja Baja Baja

1.1.2. Definicion de tiempos de atencion, diagnostico y solucién.

A continuacion, se encuentra la definicion de los tiempos de atencién, diagnéstico y solucion definitiva.

e Tiempo de Atencidén: este pardmetro mide el tiempo para la atencién de un evento, incidente o un
requerimiento, contado a partir del momento de la solicitud de COLPENSIONES al CONTRATISTA
o la identificacion de la incidencia o evento por parte del CONTRATISTA a través del monitoreo de
la plataforma.

e Tiempo para diagnostico: este parametro mide el tiempo para el diagnéstico de un incidente, evento
0 requerimiento, contado a partir del momento en que el CONTRATISTA atiende un evento hasta
gue el CONTRATISTA natifica el diagnadstico.

e Tiempo para solucion definitiva: este parametro mide el tiempo para la solucion definitiva de
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incidentes, eventos o requerimientos, a partir del momento en que finaliza el diagndstico por parte
del CONTRATISTA, hasta que se valida el restablecimiento del servicio, evento o la solucién
definitiva del requerimiento por parte de COLPENSIONES.

A continuacion, se muestran los tiempos de atencion, diagnéstico y solucién definitiva segun el tipo de
prioridad.

Prioridad Tiempo de Atencion de Tiempo para Diagnéstico Tiempo para Solucion Definitiva
Incidentes (TAI) Incidentes (TDI) Incidentes (TSI)
CRITICA 5 min 15 min 1 hora
ALTA 5 min 15 min 2 horas
MEDIA 5 min 30 min 4 horas
BAJA 5 min 60 min 8 horas

Tabla N°1. Enlaces de Conectividad: Definicién de tiempos de manejo de Incidentes acorde a su
prioridad.

1.1.3. Indicadores de Nivel de Servicios y Efectividad en solucién

Se definen a continuacién los principales parametros que se deberan tener en cuenta para evaluar la calidad
de los servicios proporcionados. COLPENSIONES podra incluir durante la vigencia del contrato la medicién
de nuevos indicadores que se consideren convenientes; estos se acordaran y definirdn en las revisiones
periddicas de los Acuerdos de Niveles de Servicios.

1.1.3.1. Tiempo Atencion de Incidentes (TAI)

El 95% de los incidentes ocurridos en un mes deben tener un parametro TAl menor o igual al definido en los
tiempos de atencidn (definidos en la tabla N°1) dependiendo de la prioridad. Si el porcentaje de este indicador
es inferior al 95% se aplicara un descuento del 10% de la facturacion de los servicios que se afectaron en
dicho mes.

Para el célculo del factor TAl, EL CONTRATISTA debe tomar uno a uno los incidentes generados durante
el mes de prestacion del servicio, realizar el respectivo andlisis y generar su liquidacion para ser presentada
a COLPENSIONES.

2 Incidentes que no cumplieron el tiempo de Atencion

TAI =

#T otal Incidentes

1.1.3.2. Tiempo de solucién definitiva de Incidentes (TSI)

El 95% de los incidentes ocurridos en un mes, deben tener un parametro TSI menor o igual al definido en
los tiempos de solucion (definidos en la tabla N°1) dependiendo de la prioridad. Si el porcentaje de este
indicador es inferior al 95% se aplicara un descuento del 10% sobre la facturacion de los servicios que se
afectaron en dicho mes.
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Para el célculo del factor TSI, EL CONTRATISTA debe tomar uno a uno los incidentes generados durante
el mes de prestacion del servicio, realizar el respectivo analisis y generar su liquidacién para ser presentada
a COLPENSIONES.

Y Incidentes que no cumplen el tiempo de solucion definitiva

TSI= #Total Incidentes

1.1.3.3. Efectividad en la Solucién de Incidentes (ESI)

Porcentaje de incidentes que son resueltos correctamente sin necesidad de reapertura frente al total de
incidentes cerrados.

#Incidentes reabiertos

ESI = (1 )x 100%

" #Total de incidentes cerrados

Esta variable permite a Colpensiones determinar la calidad de las soluciones aplicadas a los incidentes
presentados en el periodo medido, si este es menor o igual al 98%, el contratista debera presentar un plan
para mejorar la efectividad en la atencién del servicio.

1.2. Requerimientos

Los tiempos de atencién y solucién para los requerimientos, son contados a partir del momento de la solicitud
de COLPENSIONES al CONTRATISTA, realizados mediante correo electrénico o el registro de un
requerimiento en la mesa de servicios. COLPENSIONES realizara la definicion de la prioridad del
requerimiento al momento de realizar su solicitud.

Requerimiento ;f:::irzﬁon Tiempo para Solucion
ALTO 5 min 4 horas
MEDIO 5 min 8 horas
BAJO 5 min 16 horas

Tabla No.2. Enlaces de Conectividad: Definicion de tiempos de manejo de requerimiento acorde a su
prioridad

1.2.1. Indicadores de Nivel de Servicios y Efectividad en solucién.

Se definen a continuacion los principales parametros que se deberan tener en cuenta para evaluar la calidad
de los servicios proporcionados. COLPENSIONES podra incluir durante la ejecucién del contrato la medicién
de nuevos indicadores que se consideren convenientes; estos se acordaran y definiran en las revisiones

periédicas de los Acuerdos de Niveles de Servicios.

1.2.1.1. Tiempo de solucién arequerimientos (TSR)
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El 95% de los requerimientos solicitados en un mes, deben tener un parametro TSR menor o igual al definido
en los tiempos de solucion (definidos en la tabla N°2) dependiendo de la prioridad. Si el porcentaje de este
indicador es inferior al 95% se aplicara un descuento del 10% sobre la facturacion de los servicios que se
afectaron en dicho mes.

Para el calculo del factor TSR, EL CONTRATISTA debe tomar uno a uno los requerimientos generados
durante el mes de prestacion del servicio, realizar el respectivo analisis y generar su liquidacion para ser
presentada a COLPENSIONES.

Y Requerimientos que no cumplen el tiempo de solucion definitiva

TSR =
#Total Requerimientos

Disponibilidad de los Servicios

El indicador de disponibilidad del servicio serd medido para cada enlace de comunicaciones, corresponde a
la disponibilidad de conectividad que garantice la correcta operacién del 100% de los servicios que son
transportados por el enlace, y el resultado esta basado en el calculo que se realiza mediante:

Disponibilidad del Servicio (Disp)=100x (T=Tc)/ T
Donde

T = Tiempo total de disponibilidad mensual del servicio del enlace. Se calcula con el nUmero de dias del mes
por las 24 horas del dia.

Tc = Tiempo con pérdida total del servicio, que sera el tiempo transcurrido desde el registro del incidente en
la herramienta de monitoreo o notificacion por parte de Colpensiones hasta la restitucion del servicio afectado
confirmado por la entidad. Se calcula con base en los incidentes que se presenten en los componentes que
hacen parte de los servicios prestados por el CONTRATISTA y que generaron indisponibilidad del servicio.

Un incidente se clasifica como indisponibilidad total o parcial, degradacién del servicio y la causa del mismo
es atribuible al CONTRATISTA.

Se procede a establecer el tiempo de indisponibilidad del servicio con base en los registros indicados por la
herramienta de monitoreo y/o de gestion, esto se calculara restando de la fecha y hora de solucion de la falla
y restablecimiento del servicio la fecha y hora en que se registré o notificé el incidente.

El CONTRATISTA debe entregar a COLPENSIONES, en el reporte mensual de gestion del servicio y
cumplimiento de ANS, la disponibilidad de cada enlace instalado que conforma la red de COLPENSIONES
y la disponibilidad de la solucién de conectividad en general.

El tiempo total de disponibilidad del mes correspondera al tiempo de disponibilidad del mes menos los
tiempos de mantenimiento aprobados.

Cuando la indisponibilidad de un mantenimiento aprobado exceda el tiempo autorizado (establecido en el

proceso de gestion de cambios), esta se debe reportar a COLPENSIONES como indisponibilidad del servicio
y se le debe aplicar los descuentos segun la tabla No 3y 4.
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De conformidad con el valor que se obtenga del indicador de disponibilidad aplicando la férmula
anteriormente descrita (Disp = 100 x (T — Tc) / T), se procederd a comparar contra la Tabla N°. 3
(disponibilidad del servicio) y Tabla N°.4 (disponibilidad del enlace), para de esta forma determinar el
porcentaje de descuento por incumplimiento para disponibilidad de enlaces contratados, aplicables en el

mes de facturacion.

El calculo del indicador se debe registrar mensualmente en el informe de gestion del servicio presentado por
la gerencia de proyecto del CONTRATISTA, dentro de los primeros cinco (5) dias calendario del mes
siguiente a la prestacion del servicio.

Tabla N°. 3. Enlaces de Conectividad: Porcentaje de descuento por incumplimiento para
disponibilidad del servicio de conectividad en las sedes contratadas con enlace redundante (>=

99.96%):

Rango % de

Disponibilidad Porcentaje (%) de Descuento sobre el valor mensual de los dos (2) enlaces
(Principal y Backup)
100.00 >=99,96 0%
< 99,96 >=99,9 10%
<99,9 >=99,8 15%
<99,8 >=99,6 30%
<99.6 >=99.5 50%
<99.5 >=99.0 70%
<99.0 - 100%

Este indicador de la tabla No. 3, ser4 aplicable a las sedes contratadas con enlace de backup, en el evento
en el que se vea afectado de forma total el servicio (Canal Principal y Backup), por causas atribuibles al
CONTRATISTA y/ o sus terceros.

Tabla N°. 4. Enlaces de Conectividad: Porcentaje de descuento por incumplimiento para
disponibilidad de enlaces contratados >= 99.6% (sin canal redundante):

Rango % de Disponibilidad

Porcentaje (%) de Descuento sobre el valor mensual del enlace

100.00 >=09.6 0%

<99.6 >=99.5 10%
<99.5 >=99.0 15%
<99.0 >=08.0 30%
<98.0 >=06.5 50%
<96.5 - 100%
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2. MTBF - Mean Time Between Failure

El MTBF es el tiempo medio entre cada ocurrencia de una falla (o averia) del servicio, o en otras palabras,
la inversa de la frecuencia con que ocurre cada falla. Se mide desde que el enlace comienza a trabajar hasta
su proxima falla.

Su calculo se determinara de acuerdo a los siguientes parametros

Enlaces con disponibilidad 99,96

2160 horas <= MTBF < 4320 horas: 10% de descuento sobre el costo del enlace.
1440 horas <= MTBF < 2160 horas: 20% de descuento sobre el costo del enlace.
720 horas <= MTBF < 1440 horas: 50% de descuento sobre el costo del enlace.
MTBF 720 horas: 100% de descuento sobre el valor mensual de este servicio para el enlace implicado.

Enlaces con disponibilidad 99,6

540 horas < MTBF <= 718 horas: 10% de descuento sobre el costo total de este servicio.
360 horas < MTBF <= 540 horas: 20% de descuento sobre el costo total de este servicio.
180 horas < MTBF <= 360 horas: 50% de descuento sobre el costo total de este servicio.
MTBF <= 180: 100% de descuento sobre el valor mensual de este servicio para el enlace implicado

3. Operacién y Administracion del Servicio

Para el seguimiento de estos ANS, EL CONTRATISTA debe proveer las herramientas automatizadas para
el seguimiento, gestiéon y monitoreo de estos ANS:

Servicio Nivel Soporte Observaciones Descuentos
Requerido
Tiempo maximo 5 dias habiles | Informe a 0.3% sobre el
para para Ultima COLPENSIONES a precio del valor de
dimensionar y Milla propia través de correo la factura para el
valorar la 10 dias habiles | electrénico con el componente de
inclusién de un para Ultima resultado de la enlaces de
nuevo enlace de | Milla Terceros | factibilidad. conectividad  por
conectividad cada dia habil de
(Factibilidad). atraso, hasta llegar

maximo al doble de
dias habiles de
incumplimiento con
respecto del Nivel

Requerido.
Superado este
umbral el
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descuento sera del
30% del valor de la

factura para el
componente de
enlaces de
conectividad
Tiempo Maximo Tiempo de Informe de entrega | La solicitud de un|30% Sobre el
para la | instalacion de | del enlace con los | nuevo enlace  de | precio mensual del
instalacion de un nuevo soportes de | conectividad se | enlace por cada dia
nuevo enlace de enlace de operatividad realizar4 por parte de | de atraso, hasta
conectividad con | conectividad | definidos en el | COLPENSIONES llegar maximo al
tltima milla de | T<=20Dias |numeral 6 del [ formalmente a través | 100% del valor del
propiedad de Calendario anexo 1| del Supervisor del | enlace.
terceros. Especificaciones y | Contrato.
condiciones
técnicas.
Tiempo Maximo Tiempo de Informe de entrega | La solicitud de un |[30% Sobre el
para la instalacion de | del enlace con los | nuevo enlace de | precio mensual del
instalacién de un nuevo soportes de | conectividad se | enlace por cada dia
nuevo enlace de enlace de operatividad realizara por parte de | de atraso, hasta
conectividad conectividad definidos en el | COLPENSIONES llegar maximo al
para ultima milla T<=15Dijas | numeral 6 del | formalmente a través | 100% del valor del
de propiedad del Calendario anexo 1| del Supervisor del | enlace.
CONTRATISTA Especificaciones y | Contrato.
condiciones
técnicas
Modificacion de Tiempo de Informe que | La solicitud de | 1% Sobre el precio
ancho de banda modificacion | evidencie la | modificacion de un | mensual actual | del
de ancho de modificacion enlace de conectividad | enlace por cada dia
banda T <=15 | realizada. se realizara por parte | de atraso hasta
dias calendario de COLPENSIONES | llegar al 100% de
formalmente por parte | valor del enlace.
del  Supervisor del
Contrato.
Gestion de Tiempo de Informe a | Todos los cambios o | Descuento del 2%
requerimientos solucién de COLPENSIONES a | aprovisionamientos (para
para la requerimientos | través de correo | deben aplicarse | requerimientos de
aplicacién de Segun la tabla | electrénico. siguiendo el proceso | criticidad baja), 4%
cambios o No 2 de gestién de cambios | (para criticidad
configuraciones de la entidad, el cual | media) y 10%
sobre los requiere el | (criticidad alta)
servicios diligenciamiento del | sobre el precio
instalados. formato respectivo | mensual del
“‘RL” por parte del | componente de
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CONTRATISTA, y
cumplir los tiempos
requeridos  por el
comité de cambios de
COLPENSIONES.

equipos de
conectividad  por
cada hora de

incumplimiento

hasta un maximo
del 30 % de
descuento sobre el
valor mensual de la

factura del
componente de
enlaces de
conectividad

Tabla No.5. Enlaces de Conectividad: Operacion y Administracion del Servicio

4, Monitoreo

El CONTRATISTA debe entregar y garantizar a COLPENSIONES un esquema de monitoreo 7x24x365. Es
responsabilidad del CONTRATISTA monitorear de forma proactiva el estado de la red de COLPENSIONES
y los equipos que la componen y tomar las acciones necesarias para mitigar los riesgos de falla de los
enlaces. Asi mismo, si durante el monitoreo se evidencia falla de algin enlace o equipo de la red que afecte
las sedes de COLPENSIONES, el CONTRATISTA debe informar via correo electrénico y llamada telefénica
a COLPENSIONES sobre la indisponibilidad con el objetivo de solucionar la falla presentada en el menor

tiempo posible.

Rango % de

Porcentaje (%) de Descuento Mensual sobre la factura para el componente

Disponibilidad de equipos de conectividad
100.00 99.96 0%
99.95 99.50 5%
99.49 99.00 10%
98.99 97.00 15%
96.99 95.00 30%

Tabla No.6. Enlaces de Conectividad: Disponibilidad de la herramienta de monitoreo

a COLPENSIONES.

Servicio vae! Soporte Observaciones Descuentos
Requerido

Tiempo méximo para Tiempo de Informe al | Si dichos cambios o | 0,2 % Sobre el total
la aplicacién de solucién de supervisor a | aprovisionamientos de la Factura del
cambios o nuevas requerimientos | través de | impactan el servicio | componente de
configuraciones enla | T <=24 Horas | correo deben aplicarse | canales por cada
herramienta de electrénico. | basados en RFC, vy | hora de
monitoreo entregada cumplir los tiempos | incumplimiento

requeridos por el comité

hasta un maximo del
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de cambios
COLPENSIONES.

de | 30% de la factura
para el componente
de enlaces de
conectividad.

Tabla No.7. Enlaces de Conectividad: ANS de la herramienta de monitoreo

5. Indicador de Seguridad de la informacién y ciberseguridad

Los siguientes indicadores fueron creados con el fin de alinear el contrato a todas las necesidades de
seguridad que debe cumplir el contrato de cara a COLPENSIONES. Busca el mejoramiento continuo y el
monitoreo al cumplimiento del anexo de seguridad de la informacién y ciberseguridad. A continuacion, se
informa los puntos de control establecidos, se debera entregar un informe mensual en los 5 primeros dias
hébiles del periodo medido que contenga las siguientes caracteristicas de servicio:

ejecucion del plan
de trabajo.

Servicio N|ve|_ Soporte Observaciones Descuentos
Requerido
Remediacion de 100% Informe a | La remediacion de | 1% por no la remediacion
vulnerabilidades en COLPENSIONES a | vulnerabilidades se | de vulnerabilidades con
todos y cada uno de través de correo | debe aplicar a los | criticidad baja, 2% por no
los componentes de electrénico e | componentes de la | la remediacion de
la plataforma de la informe mensual de | solucion ofrecida | vulnerabilidades de
solucién objeto del gestion. conforme la | criticidad media y 5%
contrato. (Routers, El informe debe | siguiente manera: | para criticidad alta, sobre
servidores, etc.) incluir el plan de el valor de la facturacion
trabajo, la | - Criticidad | mensual para el
alternativa de | extrema y alta: 30 [ componente de enlaces
remediacion y | dias. de conectividad hasta
evidencias de | - Media: 45 dias: méaximo un 30 % sobre el

- Criticidad Baja:
60 dias.
Dias calendario.

valor mensual de Ia
factura para el
componente de enlaces
de conectividad

Tabla No.8. Enlaces de Conectividad: ANS de Seguridad de la Informacion y Ciberseguridad

6. Plan de Recuperacion de Desastres

Se establecen los tiempos minimos y maximos, que han de invertirse en cada uno de los pasos del plan de
activacion y desactivacion de DRP en COLPENSIONES.

Servicio

Nivel

Requerido

Soporte

Observaciones

Descuentos
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Tiempo de
Activacion
canales para
DRP del centro
de Datos Alterno
(RTO)

RTO<=90
minutos

Informe
mensual
de
Gestion.

Tiempo méximo en el
que la totalidad de los
servicios prestados se
encuentran activos en el
centro de datos alterno.

30 % Sobre el total de la
factura del componente
de enlaces de
conectividad cuando se
superen los 90 minutos
hasta un valor maximo de
180 minutos

Tabla No.9. Enlaces de Conectividad: ANS del Plan de Recuperacion de Desastres

29



(PCDlpensicnes

[l ANS SERVICIOS DE TERMINALES DE ACCESO

CLASIFICACION DE INCIDENTES

Los incidentes deben ser atendidos de acuerdo con una prioridad establecida la cual depende del analisis
del IMPACTO causado y de la URGENCIA de la solucién.

IMPACTO: Para determinar el nivel apropiado de impacto de un incidente, se debe evaluar qué tanto se
afecta el servicio dado el incidente presentado, desde el punto de vista de usuarios y nivel de criticidad de
los servicios afectados.

Critico: Indisponibilidad total de uno o varios servicios que impacta de forma general a una o varias sedes,
lo que minimiza la operacion del negocio.

Alto: Degradacion total de uno o varios servicios que impacta de forma general a una o varias sedes, lo que
disminuye significativamente la operacién del negocio.

Medio: Indisponibilidad o degradacion parcial de uno o varios servicios que impactan de forma general una
0 varias sedes, lo que afecta medianamente la operacion del negocio.

Bajo: Degradacion parcial de uno o varios servicios que impacta de forma individual a una sede, lo que
afecta muy particularmente la operacién del negocio.

URGENCIA: Para determinar el nivel de urgencia apropiado de un incidente, se debe evaluar la velocidad
de resolucién del incidente especifico.

Méxima: Se deberd asignar todos los recursos con disponibilidad total para resolver el incidente. Los
usuarios finales no cuentan con una solucion para recibir el servicio.

Alta: Se deberén asignar los recursos fundamentales con disponibilidad total para resolver el incidente. Los
usuarios finales cuentan con una solucién para recibir el servicio.

Media: Se deberan asignar los recursos fundamentales en horario habil para resolver el incidente. Los
usuarios finales cuentan con una solucién para recibir el servicio o el servicio no es critico.

Baja: Se realizara la planeacién de asignacién de recursos en horario habil para resolver el incidente. Los
usuarios finales cuentan con una solucién para recibir el servicio o el servicio no es critico.

PRIORIDAD: De acuerdo con el andlisis de IMPACTO y URGENCIA de los incidentes se determina la
prioridad con la que deben ser atendidos, asi:

IMPACTO

Critico Alto Medio Bajo
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URGENCIA Maxima CRITICA (1) CRITICA (1)

ALTA (2)

ALTA (2)

Alto ALTA (2) ALTA (2) MEDIA (3) MEDIA (3)
Medio MEDIA(3) MEDIA(3) BAJA(4) BAJA (4)
Bajo MEDIA(3) BAJA(4) BAJA(4) BAJA(4)

Tabla 1. Definiciéon de Prioridad sobre Incidentes sobre la relacién de Impacto Vs Urgencia.

1.1 ATENCION Y SOLUCION DE INCIDENTES

Tiempos de atencion, Diagnostico, Mitigacién, Seguimiento y Solucién definitiva por niveles de atencién y
solucién para los incidentes, estos tiempos son contados a partir del momento de la solicitud de
COLPENSIONES al CONTRATISTA o la identificacién de la incidencia por parte del CONTRATISTA a través

del monitoreo de la plataforma:

Prioridad | Tiempo de Tiempo para Tiempo para Tiempo de Tiempo para
Atencidn Diagndstico Mitigacion Seguimiento Solucién
(solucidn periédico Definitiva
temporal)
CRITICA 15 min 45 min 1 horay 30 min 2 horas 24 horas
ALTA 30 min 1 hora 'y 30 min 3 horas 2 horas 36 horas
MEDIA 1 hora 3 horas 6 horas 4 horas 64 horas
BAJA 12 horas 18 horas 24 horas 24 horas 192 horas

Tabla 2. Definicion de tiempos de manejo de Incidentes acorde a su Prioridad.

Nota: Si el tiempo de solucién definitiva requiere mas tiempo este debe ser informado y justificado mediante
un plan de accion informado por medio de correo electronico o documento oficial al supervisor del contrato
donde indique porgque no es posible solucionarlo en la fecha indicada y a su vez confirmar la nueva fecha
de cierre para el incidente de acuerdo con el plan establecido.

1.2 INDICADORES DE NIVEL DE SERVICIOS Y EFECTIVIDAD EN SOLUCION DE INCIDENTES (SEGUN
PRIORIDAD)

Se definen a continuacién los principales parametros iniciales que se deberan tener en cuenta para evaluar
la calidad de los servicios proporcionados. COLPENSIONES podra incluir durante la ejecucion del contrato
la medicién de nuevos indicadores que se consideren convenientes; estos se acordardn y definirdn en las
periddicas revisiones de los Acuerdos de Niveles de Servicios.

1.2.1 Tiempo Medio de Atencién de Incidentes (TMAI); Este pardmetro mide el tiempo medio para
la _atencién de un incidente, contado a partir del momento _en que es asignado al
CONTRATISTA hasta que se notifica su recepcién.
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XY TAtencién Incidente

TMAI =

#lotal Incidentes

El 95% de los incidentes ocurridos en un mes deben tener un parametro TMAI menor o _igual al
definido en los tiempos de atencidn (definidos en la tabla N°2) dependiendo de la prioridad. Si el
porcentaje de este indicador es inferior al 95% se aplicara un descuento del 10% de la facturacién de
los servicios gue se afectaron en dicho mes.

Para el calculo del factor TMAI, EL CONTRATISTA debe tomar uno a uno los incidentes generados
durante el mes de prestacion del servicio de Terminales de Acceso, realizar el respectivo analisis vy
generar su liquidaciéon para ser presentada a COLPENSIONES.

1.2.2 Efectividad en la Soluciéon de Incidentes (ESI); Porcentaje de incidentes que son resueltos
correctamente sin necesidad de reapertura frente al total de incidentes cerrados.

#Tiquetes reabiertos
#Total de tiquetes cerrados

ESI=(1-— )« 100%

Esta variable permite a Colpensiones determinar la calidad de las soluciones aplicadas a los incidentes
presentados en el periodo medido, si este es menor o igual al 98%, el contratista debera presentar un
plan para mejorar la efectividad en la atencién del servicio.

1.3 DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS

El indicador de disponibilidad del servicio corresponde a la disponibilidad de conectividad y el resultado esta
basado en el calculo que se realiza mediante:

Disponibilidad del Servicio (Disp) =100 x (T=Tc)/ T
Donde:

T = Tiempo total mensual

Tc = Tiempo transcurrido desde la apertura de la incidencia por parte de Colpensiones y hasta la restitucion
de la conectividad del servidor o servicio afectado, se calcula con base en los incidentes que se presenten
en los componentes que hacen parte de los servicios prestados por el CONTRATISTA y que generaron
indisponibilidad del servicio.

Un incidente se clasifica como indisponibilidad del servicio cuando no se puede hacer uso del servicio y la
causa del mismo es atribuible al CONTRATISTA.

Después de la clasificacién de los incidentes, se procede a establecer el tiempo de solucién, que genera las
herramientas de monitoreo que se calcula restando de la fecha y hora de solucion a la fecha y hora en que

se report6 el incidente.

La suma de los tiempos de cada uno de estos incidentes corresponde al tiempo de indisponibilidad por
incidentes reportados.
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El valor del Tc del mes correspondera a la suma de los tiempos de los incidentes reportados de
acuerdo alos reportes de falla que se presenten en el mes.

T, tiempo total de disponibilidad mensual del servicio, se calcula con el tiempo del mes (24 horas por
el nimero de dias del mes).

Si existen ventanas de mantenimiento aprobadas durante el mes, debido a requerimientos de cambio
aprobados, este tiempo se restara del tiempo total mensual.

Por lo anterior el tiempo total de disponibilidad del mes correspondera al tiempo de disponibilidad del mes
menos los tiempos de mantenimiento aprobados.

De conformidad con el valor que se obtenga del indicador de disponibilidad aplicando la formula
anteriormente descrita (Disp = 100 x (T — Tc) / T), se procedera a comparar contra la Tabla 3. Porcentaje de
descuento por incumplimiento para disponibilidad, para determinar los porcentajes de descuento por
indisponibilidad aplicables en el mes de facturacion.

El calculo del indicador se realizara mensualmente en el informe de gestién del servicio presentado por la
gerencia de proyecto, dentro de los primeros cinco (5) dias calendario del mes siguiente.

Rango % de Indisponibilidad  Maxima | Porcentaje (%) de Descuento sobre la factura
Disponibilidad Mensual en Horas mensual del componente de Terminales de
Acceso.
100.00 99.80 1.44 0%
99.79 99.70 2.16 10%
99.69 99.00 7.2 15%
98.99 97.00 21.16 30%

Tabla 4. Porcentaje de descuento por incumplimiento para disponibilidad.

1.4 OPERACION Y ADMINISTRACION DEL SERVICIO

Para el seguimiento de estos ANS el CONTRATISTA debe proveer las herramientas automatizadas para el
seguimiento, gestion y monitoreo de cada de los siguientes items de ANS:

Servicio Nivel Requerido Soporte Observaciones Descuentos

. L . Informe al 0,2 % por cada dia
Tiempo maximo para Tiempos de . . .

. . L supervisor a de incumplimiento
dimensionar y valorar la | Atencién de RQ . L
) ., través de hasta maximo un
inclusion de nueva | mensuales debe
. correo 30% del valor de la
infraestructura ser L.

electronico factura mensual
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T <=3 dias para el componente
habiles de Terminales de
Acceso.
0,2 % por cada
. hora de
Tiempos de . .
- . L. incumplimiento en
solucién de Tiempo méaximo o
. o o Informe al la atencién de una
Tiempo méaximo para la | requerimientos de . para atender la -
., . supervisor a L, vulnerabilidad
atencion de atencion de . recomendacion o L
- . través de L, hasta méaximo un
vulnerabilidades vulnerabilidades aplicacién de
correo 30% del valor de la
detectadas .. parches de
electronico ) factura mensual
T <=120 Horas seguridad.
. para el componente
calendario .
de Terminales de
Acceso.
Tiempo méximo para Tiempos de Informe  al 0,2 % por cada dia
correccién de hallazgo solucién de supervisor a de incumplimiento
de incumplimiento de incumplimiento | través  de hasta maximo un
items de Seguridad de la | Seguridad de la | correo 30% del valor de la
Informacién Informacién electrénico factura para el
componente de
T <= 30 dias Terminales de
calendario Acceso.
Tiempo maximo para la Tiempos de Informe  al | Dichos cambios
aplicacién de cambios o solucién de supervisor a | deben ir
nuevos requerimientos | través  de | respaldados por el | 0,2 % por cada hora
aprovisionamientos de T<= 12 Horas correo 0 los formatos | de incumplimiento
configuraciones sobre hébiles electrénico | definidos por | hasta maximo un
infraestructura de COLPENSIONES 30% del valor de la
comunicaciones o de para cada caso. factura para el
seguridad (Ejemplo: componente de
VLAN'S, Terminales de
interconectividad interna Acceso.
y externa, Reglas, NATs,
PATSs, VPNs, UTM).
Confiabilidad del servicio. | Tiempo promedio | Informe Tiempo promedio | 0,2 % por cada hora
entre fallas >= mensual de | entre fallas gue se encuentre
720 Horas (La gestion. por debajo de las

falla debe
generar
indisponibilidad)

720 horas
permitidas, hasta un
descuento maximo
del 30% del total de
la factura mensual
para el componente
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de Terminales de

Acceso.
Confiabilidad de los 100% Informe de | El inventario debe | 0,2 % Sobre el total
inventarios de hardware Inventario tener una | de la Factura
y software Mensual. confiabilidad de | mensual para el
100%. Se realizara | componente de
sobre una muestra. | Terminales de

Acceso.
Tiempo méximo para Tiempos de Informe  al 0,2 % por cada dia
Virtualizar una aplicacion Solucién de supervisor a de incumplimiento
Requerimientos | través de hasta maximo un
T <=2 dias correo 30% del valor de la
habiles electrénico factura para el
componente de
Terminales de

Acceso.
Tiempo méximo para el Tiempos de inicio | Informe  al 0,2 % de descuento
inicio de sesién de de sesién supervisor a a la factura sobre el
escritorio virtual T <=1 min travées de componente de
correo Terminales de

electrénico acceso.

Tabla 5. Definicién de tiempos de manejo de Operacion y Administracion del Servicio

Los descuentos deben aplicarse por item y acumularse entre si. En caso de que alguno de éstos o la
sumatoria llegue al descuento maximo permitido (30% del total de la factura para el componente de
escritorios virtuales), se aplicara el descuento del 30% sobre el valor total de la factura mensual para el
componente de Terminales de acceso.

1.5 PLAN DE RECUPERACION DE DESASTRES

Servicio Nivel Soporte Observaciones Descuento
Requerido
0,2 % por cada minuto
_ Informe Tiempo de replicacion de adici_onal, hasta un
Latencia de RPO <= 15 mensual de datos entre el centro de | maximo del 30% de
Replicacion (RPO) Minutos - datos Principal - Centro de | descuento a la factura
Gestion

Datos Alterno sobre el componente de

Terminales de acceso.
Tiempo maximo T.M.P. <= | Informe de | Tiempo maximo en el que | 0,2 % por cada dia de
entre pruebas para 3 Meses la prueba | latotalidad de los servicios | incumplimiento, hasta un
verificar la realizada. prestados en el centro de | maximo del 30% de
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operacién en un
evento de
contingencia.

datos

datos alterno.

principal
probados en el centro de

son

descuento a
sobre el componente de
Terminales de acceso.

la factura

Tabla 6. Definicion de tiempos de

manejo de Recuperacion de Desastres

Los descuentos deben aplicarse por item y acumularse entre si. En caso de que alguno de éstos o la
sumatoria llegue al descuento maximo permitido (30% del total de la factura para el componente de
escritorios virtuales), se aplicara el descuento del 30% sobre el valor total de la factura mensual para el

componente de Terminales de acceso.

1.6 CALIDAD DEL SERVICIO

Es responsabilidad del CONTRATISTA el dimensionamiento, la topologia, la estructura, el afinamiento, la
administracion, la operacion, los servicios profesionales y las herramientas de monitoreo necesarias para
garantizar el correcto funcionamiento de la solucion.

Todo usuario de los sistemas de informacién debe obtener respuesta de los sistemas alojados en el centro

de cdmputo en un tiempo minimo que se definird en los ANS acordados entre las partes.

las aplicaciones
virtualizadas (indicando
repositorio de
Instaladores, tipo de
virtualizacion,

manuales, e
informacion que se
requiera para dar

confiabilidad al mismo)

inventario completo de
las aplicaciones
virtualizadas y soportes
cada vez que se realice
una nueva instalacion o
se realicen cambios en la
aplicacion, enviar soporte
mediante correo
electrénico al supervisor.

Servicio Nivel Soporte Observaciones Descuento
Requerido

Documentacion 100% Documentacién completa | Entrega  de la | 0,2 % Sobre el

completa del proceso del proceso de | documentacién total de Ia

de Virtualizacibn de Virtualizacion de cada | maximo a los diez | Factura del

cada aplicacién. aplicacién si se realiza | (10) dias | componente de
una nueva instalacién, | calendario de Cada | Terminales de
mantenimiento ylo | Mes acceso.
cambio este debe ser
reportado al supervisor

Inventario completo de 100% Documentacion del | La documentacion, | 0,2 % Sobre el

y soportes deben
tener una
confiabilidad de
100%.

total de la
Factura del
componente de
Terminales de
acceso.

Tabla 7. Definicién de tiempos de manejo de Calidad de Servicio

Nota: Los presentes indicadores no aplican a los problemas generados por disefio de los aplicativos o

errores de software.
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Los descuentos deben aplicarse por item y acumularse entre si. En caso de que alguno de éstos o la
sumatoria llegue al descuento maximo permitido (30% del total de la factura para el componente de
escritorios virtuales), se aplicara el descuento del 30% sobre el valor total de la factura mensual para el
componente de Terminales de acceso.

1.7 MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS Y CORRECTIVOS

mantenimientos
preventivos
programados.

de

mantenimiento.

Nivel de Servicio Nivel Soporte Observaciones Descuento
Requerido
Cubrimiento de 100% Informe mensual | Se debe cubrir el | 0,2 % Sobre el total de la

de la
de

100%
programacion
mantenimientos
preventivos.

Factura por cada
mantenimiento programado
incumplido hasta un
descuento maximo del 30%
sobre el total de la factura
para el componente de
Terminales de Acceso

Tabla 8. Definicion de tiempos de manejo de Mantenimientos Preventivos y Correctivos

Los mantenimientos programados podran realizarse en horarios no habiles para Colpensiones. En casos
criticos es potestad de Colpensiones autorizar otros horarios.

Los descuentos deben aplicarse por item y acumularse entre si. En caso de que alguno de estos llegue al
descuento maximo permitido (30% del total de la factura para el componente de escritorios virtuales) no se
acumularan si no se aplicara dicho maximo sobre el valor total de la factura para el componente de
Terminales de acceso.

1.8 INFORMES

El contenido de los informes sera acordado, no obstante lo anterior, COLPENSIONES podra solicitar
reportes adicionales acorde a lo estipulado a las normas de los entes de Control y Supervisién de
COLPENSIONES y a requerimientos especificos de la Supervision del contrato.

acuerdos de
servicio

Nivel de Nivel Requerido Soporte | Observaciones Descuento
Servicio
Reporte Quinto Dia habil del | Reporte Entrega en 0,2 % por cada dia de
mensual de mes siguiente a la formato digital e incumplimiento hasta un
indicadores de medicion impreso. maximo del 30% de descuento

de la factura mensual para el
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componente de Terminales de
Acceso.

Reporte Séptimo Dia habil Reporte Entrega en 0,2 % por cada dia de
mensual de del mes siguiente a formato digital e incumplimiento hasta un
gestién del la medicion impreso. maximo del 30% de la factura

servicio mensual para el componente

de Terminales de Acceso.
Reporte de El reporte debe Reporte Entrega en 0,2 % por cada dia de
incidentes de | entregarse diario, formato digital incumplimiento sobre el total de
fallas hasta la solucion la factura hasta un méximo del
definitiva del 30% de la factura mensual para
incidente. el componente de Terminales

de Acceso.

Reporte del El reporte debe Reporte Entrega en 0,2 % de la factura mensual

Manejo y entregarse al iniciar formato digital. para el componente de
Gestion de la operacion y Terminales de Acceso.

Antivirus mensualmente

Tabla 9. Definicion de tiempos para el manejo de entrega de informes

Los descuentos deben aplicarse por item y acumularse entre si. En caso de que alguno de estos llegue al
descuento maximo permitido (30% del total de la factura para el componente de escritorios virtuales) no se
acumularan si no se aplicard dicho méaximo sobre el valor total de la factura para el componente de
Terminales de acceso.

1.1.

INFORMES

El contenido de los informes serd acordado, no obstante lo anterior, COLPENSIONES podra solicitar
reportes adicionales acorde a lo estipulado a las normas de los entes de Control y Supervision de
COLPENSIONES y a requerimientos especificos de la Supervision del contrato.

Nivel de Nivel Requerido Soporte | Observaciones Descuento
Servicio
Reporte Quinto Dia habil del | Reporte Entrega en 0,2 % por cada dia de
mensual de mes siguiente a la formato digital e incumplimiento sobre el total
indicadores de medicién impreso. de la factura hasta un maximo
acuerdos de del 30% de la factura mensual
servicio para el componente de
Terminales de Acceso.
Reporte Séptimo Dia habil Reporte Entrega en 0,2 % por cada dia de
mensual de del mes siguiente a formato digital e incumplimiento sobre el total
la medicién impreso. de la factura hasta un maximo
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gestion del del 30% de la factura mensual
servicio para el componente de
Terminales de Acceso.
Reporte de Décimo Dia habil del | Reporte Entrega en 0,2 % por cada dia de
facturacion del mes siguiente a la formato digital e | incumplimiento sobre el total de
servicio medicion impreso. la factura hasta un maximo del
30% de la factura mensual para
el componente de Terminales
de Acceso.
Reporte de El reporte debe Reporte Entrega en 0,2 % por cada dia de
incidentes de | entregarse a diario, formato digital incumplimiento sobre el total de
fallas hasta la solucion la factura hasta un maximo del
definitiva del 30% de la factura mensual para
incidente. el componente de Terminales
de Acceso.
Reporte del El reporte debe Reporte Entrega en 0,2 % Sobre el total de la
Manejo y entregarse al iniciar formato digital. factura mensual para el
Gestion de la operacion y componente de Terminales de
Antivirus mensualmente Acceso.

Tabla 12. Definicién de tiempos para el manejo de entrega de informes

Los descuentos deben aplicarse por item y acumularse entre si. En caso de que alguno de estos llegue al
descuento maximo permitido (30% del total de la factura para el componente de escritorios virtuales) no se
acumularan si no que se aplicara dicho maximo sobre el valor total de la factura para el componente de

Terminales de acceso.
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