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ANEXO N°. 2 - ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.

DESCRIPCION

PENALIZACION

ANS

Efectividad en la resolucion
de
incidentes y

requerimientos

La efectividad de resolucién de las
solicitudes realizadas mide el
tiempo maximo de atencién por
parte de la mesa de ayuda a las
peticiones registradas por los
usuarios.

El tiempo de resolucion inicia a
partir del registro del caso en la
mesa de ayuda hasta la

solucién de éste.

Descuento en la facturacién por no
conformidad Tiempo adicional en la
efectividad de la atencion: Superior a
6 y hasta 10 horas: descuento del uno
por ciento (1%) sobre el valor total
mensual del servicio. Superior a 10y
hasta 14 horas: descuento del dos por
ciento (2%) sobre el valor total
mensual del servicio. Superior a 14
horas: descuento del tres por ciento
(3%) sobre el valor total mensual del
servicio.

El total de la sumatoria de los
descuentos no podran superar valor

mensual del servicio.

Tiempo en asignar a
un miembro del equipo de trabajo
en caso de rotacion.

Es el tiempo que demora el
OFERENTE en asignar a un
nuevo miembro del equipo de
trabajo cuando hay rotacion
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Retraso de 5 dias calendario: 5 horas

adicionales para realizar ajustes,

nuevas configuraciones, capacitacion,

entre otros requerimientos

adicionales.

Retraso de 6 dias calendario: 10

horas adicionales para realizar
ajustes, nuevas
configuraciones,

capacitacion, entre otros

requerimientos adicionales Retraso

de 7 o mas dias calendario: 15

horas adicionales para realizar
ajustes, nuevas
configuraciones,
capacitacio
n, entre
otros

requerimientos adicionales.

Cumplimiento de la Fase 1.
Levantamiento y analisis de
informacién

Es el tiempo de demora para el
cierre  del 100% de los
entregables. El supervisor de
contrato por parte de ICETEX
recibe a satisfaccion todos los
entregables definidos para esta
fase a satisfaccion.

Descuento en la facturacion por no
conformidad por la demora en el cierre
del 100% de los entregables en esta
fase:

Descuento del 0,25% del valor de la
factura por cada dia de retraso en la
culminacion de la fase de acuerdo con
el cronograma.
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Cumplimiento de la Fase Es el tiempo de demora para el Descuento en la facturacién por no
2. cierre del 100% de los entregables. conformidad por la demora en el cierre
Soporte de El supervisor de contrato por parte del 100% de los entregables en esta

infraestructura, parametrizacion de ICETEX recibe a satisfaccién fase:
y  configuracion del sistema e Descuento del 0,25% del valor
todos los  entregables  definidos mensual del servicio por cada dia de

para _ y retraso en la culminacién de la fase de

Cumplimiento de la Fase Es el tiempo de demora para el | Descuento en la facturacion por no

3. Capacitacion cierre  del 100% de los | conformidad porla demora en el cierre

y  mantenimiento del | entregables. El supervisor de | del 100% de los entregables en esta
sistema en produccion contrato por parte de ICETEX | fase:

recibe a satisfaccion todos los Descuento del 0,25% del valor

entregables definidos para esta | mensual del servicio por cada dia de
fase a satisfaccion retraso en la culminacion de la fase de
acuerdo con el cronograma.
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