Anexo No. 4. 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 Nacion, en los cuales se soporta la
plataforma de equipos tecnoldgicos de la Entidad.

Estos Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), podran ser revisados y ajustados
durante la ejecucién 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. Para
verificar dicho cumplimiento, se evaluara su gestién conforme a los Acuerdos de Nivel
de Servicio (ANS) establecidos en este documento.

Es importante resaltar que, los ANS seran objeto de revision, verificacion y conciliacion
mensual entre las partes, con la participacion del Gerente del Proyecto y el servidor
designado por la Subdireccién de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
(Lider de Mesa de Servicios), o quienes sean delegados por la supervision del
contrato, con el fin de validar las evidencias y determinar su aplicacion conforme a lo
establecido.

Requisitos
generales

Los ANS establecidos serdn parametrizados y calculados en las herramientas de
gestion y monitoreo provistas por la Entidad; en consecuencia, el contratista debera
garantizar el cumplimiento de los requerimientos técnicos definidos, asi como el registro
oportuno, completo y veraz de la informacién requerida para la generacion de los
reportes, sin necesidad de implementar mecanismos o herramientas externas (como
hojas de calculo u otros aplicativos) para dicho fin.

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 evaluen 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
facturacién mensual correspondiente a los componentes de la mesa de servicios.

La revision de los ANS entre el contratista y la supervision del contrato o sus
delegados, se realizara los primeros cinco (5) dias del mes siguiente al mes a facturar.
De igual manera, el contratista presentara la factura dentro de los 10 primeros dias de
cada mes.
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1. DISPONIBILIDAD DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICA DE LA MESA DE
SERVICIOS

Indicador Tiempo total en el cual los recursos de infraestructura que
soportan la plataforma tecnoldgica de la Mesa de Servicios
presentan indisponibilidad durante el periodo de medicion.

Definicion La disponibilidad de la plataforma tecnolégica de la Mesa de
Servicios corresponde a la capacidad de operacion continua
del servicio bajo un esquema de atencion 7x24, garantizando
la prestacién ininterrumpida del soporte a los usuarios.

Esta disponibilidad contempla tanto la infraestructura base
como las herramientas propias del contrato, el canal dedicado
de comunicaciones y la plataforma del servicio de llamadas,
las cuales son componentes criticos para la operacion del
servicio.

Se sustenta en la implementacién de esquemas de alta
disponibilidad y redundancia, que incluyen:

e Canales de comunicacién redundantes, configurados
mediante politicas de control de acceso (ACL) y
conectividad segura tipo VPN site-to-site.

¢ Infraestructura de Illamadas, almacenamiento de
interacciones (grabacion de llamadas), que permite la
trazabilidad y gestion de los servicios prestados
(Planta telefonica)

Requisitos e Herramienta de gestion ITMS dispuesta por el
especificos contratista una vez entre en operacion.

RTO (Recovery Time Objective)
Tiempo maximo objetivo de recuperacion del servicio ante
eventos de indisponibilidad.

Medicion El tiempo de recuperacion de la plataforma tecnoldgica (RTO)
ante eventos de indisponibilidad, asociados a cualquiera de
sus componentes —incluyendo las herramientas propias como
el canal dedicado y la plataforma de llamadas— debera ser
inferior o igual a 30 minutos durante el periodo mensual de
medicion.

Se excluyen de la medicién los tiempos correspondientes a
ventanas de mantenimiento programadas que hayan sido
previamente gestionadas y aprobadas conforme al
procedimiento de gestiéon de cambios establecido por la
Fiscalia General de la Nacion. Para tal efecto, el Contratista
debera presentar la respectiva solicitud ante el Comité de
Cambios de la Entidad con una antelacion minima de cinco (5)
dias calendario, adjuntando la informacién técnica requerida,
incluyendo el analisis de impacto, plan de implementacion,
plan de contingencia y plan de reversién. Unicamente seran
objeto de exclusion de la medicién los tiempos asociados a las
ventanas de mantenimiento que cuenten con la aprobacién
formal del Comité de Cambios y de la Supervision del Contrato.

Nivel requerido | Disponibilidad = 99,93%
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RTO <=30 minutos.

Periodicidad Mensual
Forma de
calculo Disponibilidad % = ((TDT-TDI)/TDT)*100

e TDT (Tiempo Total del mes): Total de minutos del mes
e TDI (Tiempo de Indisponibilidad): Minutos
acumulados de indisponibilidad de la plataforma en el
mes.
Indisponibilidad de la plataforma tecnolégica del Contratista en
el mes, inferior o igual a 30 minutos Indisponibilidad de la
plataforma tecnoldgica del Contratista en el mes, inferior o igual
a 30 minutos.

RTO = Fecha y hora de restauracién del servicio — Fecha y hora
de inicio de la interrupcion.

El cumplimiento del nivel de servicio se evaluara de manera
independiente para cada indicador. EI cumplimiento de la meta
de disponibilidad no exime al Contratista del cumplimiento del
RTO establecido. En consecuencia, cualquier incidente cuya
duracién supere freinta (30) minutos sera considerado un
incumplimiento del RTO, aun cuando la disponibilidad mensual
resultante sea igual o superior al 99,93%.

Descuento por
no conformidad

Se aplicara un descuento del 5% del valor total mensual del
componente de la mesa de servicios de los roles de Gerente de
Proyecto y Coordinador de Mesa de Servicios. Por cada 30
minutos adicionales que la plataforma se encuentre indisponible
este porcentaje se incrementara en 2,5%.

2.

RESOLUCION DE CASOS DE USUARIOS VIP

Indicador

Resoluciéon de casos usuarios VIP

Definicion

Entiéndase por usuarios VIP a los siguientes servidores de la
planta de personal de la Fiscalia General de la Nacién:
Despacho del Fiscal General, Despacho del Vicefiscal,
Despacho de la Direccién ejecutiva, Delegados, Directores,
Subdirectores, Asesores y Jefes de Departamento.

El indicador mide el porcentaje de casos reportados por
usuarios VIP que son resueltos dentro del tiempo maximo
establecido (1 hora habil) a partir del registro de su solicitud
por cualquiera de los canales dispuestos para la Mesa de
Servicios.

e PRCVIP: Porcentaje de resolucién de casos VIP

e NCVIP1: Numero de casos VIP resueltos en un tiempo
menor o igual a una (1) hora habil

e NCVIPR: Numero total de casos VIP registrados

Medicién

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%
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Para efectos de este Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS), el
tiempo de atencién y solucién de los casos registrados por
usuarios VIP se medira en horas habiles, entendidas como el
tiempo transcurrido dentro del horario habil definido por la
Fiscalia General de la Nacion. El conteo del tiempo iniciara a
partir del registro del caso y se suspendera fuera del horario
habil, reanudandose al inicio de la siguiente jornada habil. Se
consideraran cumplidos los casos cuya solucién se realice
dentro de un plazo maximo de una (1) hora habil contada
conforme a las condiciones aqui establecida

Nivel requerido

= 98% del total de casos registrados en el mes

Periodicidad

Mensual

Forma de calculo

PRCVIP=(NCVIP1/NCVIPR)*100%

Descuento por no
conformidad

Nivel de servicio RCVIP Descuento
mensual
Mayor o igual 98% 0%
Menor al 98% y mayor o igual al 80% 1%
Menor al 80% y mayor o igual al 75% 2%
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 Roles
de Agentes de Mesa y Técnicos soporte en sitio.

3. NIVEL DE SERVICIO DE ATENCION DEL CANAL TELEFONICO

Indicador

Nivel de servicio para atencién del canal telefénico

Definicion

Mide el porcentaje de llamadas que son finalizadas por los
usuarios antes de ser atendidos por un agente de la Mesa de
Servicios. Para efectos de la medicion, se excluiran las
llamadas abandonadas dentro de un umbral de tiempo definido
para el servicio, por corresponder a desconexiones
involuntarias, errores de marcacion u otras causas no
atribuibles a la capacidad de atencion de la Mesa de Servicios.
Dicho umbral, inicialmente estimado en tres (3) segundos, sera
establecido de manera definitiva una vez se configure e
implemente el IVR y la solucion de atencion telefénica, de
acuerdo con las caracteristicas operativas del servicio y previa
aprobacion de la Supervisién del Contrato.

Medicion

Corresponde al porcentaje mensual de llamadas del canal
telefénico atendidas dentro del tiempo de espera maximo
definido.

pmLT = (2T ) & 100
= \NTCcR/

Donde:
e PMLT = Porcentaje mensual de llamadas atendidas
dentro del tiempo de espera establecido.
e ACT = Numero de llamadas del canal telefonico
atendidas antes de los 30 segundos.
e NTCR = Numero total de llamadas entrantes durante el
periodo.
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Nota: El tiempo de medicion inicia una vez finalizan los
mensajes automaticos de bienvenida y calidad del servicio.

Nivel requerido

= 95% de llamadas atendidas antes de 30 segundos.

Periodicidad Mensual
Forma de Se realizara mediante la medicion consolidada mensual
célculo registrada en la plataforma de telefonia, garantizando la

trazabilidad y consistencia de la informacion.

PMLT = (ACT /NTCR) * 100%

Descuento por
no conformidad

En caso de incumplimiento del nivel de servicio establecido, se
aplicara un descuento mensual del seis por ciento (6%) sobre
el valor total del componente mensual del servicio de Mesa de
Servicios correspondiente a los roles de agentes y coordinador
de la Mesa de Servicios, conforme a lo establecido en las
condiciones contractuales.

4. TIEMPO DE ATENCION PRIMER CONTACTO CORREO ELECTRONICO,
PORTAL WEB Y OTROS CANALES

Indicador

Tiempo de atencion de solicitudes por canal correo electronico
y portal web.

Definicion

Mide el porcentaje de solicitudes registradas a través de los
canales correo electrénico y portal web que son atendidas
dentro del tiempo maximo de 20 minutos para la primera
respuesta, garantizando oportunidad en la interaccion inicial
con el usuario.

Medicion

Corresponde al porcentaje mensual de solicitudes recibidas por
correo electronico y portal web que reciben atencion inicial
dentro del tiempo maximo definido.

PMA = (SATR) 100
“\Tsr )™

Donde:
e PMA = Porcentaje mensual de atenciones dentro del
tiempo establecido.
e SATR = Numero de solicitudes atendidas dentro del
tiempo de primera respuesta definido.
e TSR = Total de solicitudes recibidas a través de correo
electrénico y portal web.

Nivel requerido

= 98% de atencidn de las solicitudes registradas a través de
correo electrénico o portal web dentro de un tiempo maximo de
20 minutos.

Periodicidad Mensual
Forma de Se realizara mediante la medicion consolidada mensual
calculo registrada en la herramienta de gestién de las solicitudes

registradas a través del correo electrénico o el portal Web,
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Porcentaje de cumplimiento = (Solicitudes atendidas dentro del
tiempo / Total de solicitudes recibidas) x 100

Descuento por
no conformidad

En caso de incumplimiento del nivel de servicio establecido, se
aplicara un descuento mensual del seis por ciento (6%) sobre
el valor total del componente mensual del servicio de Mesa de
Servicios correspondiente a los roles de agentes y coordinador
de la Mesa de Servicios, conforme a lo establecido en las
condiciones contractuales.

5. CASOS EN ESPERA NO SOLUCIONADOS

Indicador

Casos en espera no solucionados (Backlog atribuible al
contratista)

Definicion

Mide el porcentaje de casos (incidentes y requerimientos) que,
al cierre del periodo, permanecen en estado de espera o
abiertos sin solucién, y cuya gestién es responsabilidad del
contratista, evidenciando acumulacién de backlog operativo.

Incluye los casos generados en el periodo y aquellos
arrastrados de periodos anteriores que contintan sin solucion.

Medicién

Corresponde al porcentaje de casos en espera no
solucionados al cierre del periodo, respecto al total de casos
activos gestionados.

e CeE = Porcentaje de casos en espera no
solucionados.

e CaNs = Numero de casos en espera no solucionados
al cierre del periodo (imputables al contratista).

e TCG = Total de casos gestionados en el periodo
(casos creados + casos arrastrados del periodo
anterior no solucionados).

Se incluyen como CaNs:
e Casos abiertos o en espera sin solucion al cierre del
periodo.
e Casos sin gestidn activa o sin actualizacion.
e Casos que superaron los ANS de solucion.
e Casos en espera por gestidn interna del contratista.
No se incluyen (no penalizan):
e Casos en espera por usuario (validacién, informacion,
aprobacion).
e (Casos en espera por terceros o fabricantes.
e (Casos correctamente escalados.
o Casos dentro de ANS vigente.

Nivel requerido

< 10%

Periodicidad

Mensual
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Forma de CeE = (Casos en espera no solucionados / Total de casos
calculo gestionados) x 100
Descuento por Nivel del servicio CeE Descuento mensual *
no conformidad CeE <= 10% 0%
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 Agentes de mesa

6. PERSONAL MINIMO CONTRATADO PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Indicador capacidad de reposicion del personal minimo requerido para la
prestacion del servicio.

Definicién Mide la capacidad del contratista para garantizar la continuidad
del servicio mediante la reposicion oportuna del personal
minimo requerido, ante eventos de retiro, renuncia,
desvinculacién que genere vacantes.

Este indicador evalua el cumplimiento del tiempo maximo
establecido para sustituir los roles definidos, asegurando que la
prestacion del servicio no se vea afectada por indisponibilidad
de recurso humano.

Medicién PRP = CVFR 100
~\Tcv ) *

Donde:
o PRP = Porcentaje de reposicion del personal dentro del
tiempo establecido.
e CVFR = Cargos vacantes cubiertos dentro de los cinco
(5) dias habiles.
e TCV = Total de cargos vacantes presentados en el
periodo.

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

Nivel requerido | <5 dias habiles.
Periodicidad Mensual

CV = (NDSP * ROL1 * 10% )+ (NDSP * ROL2 * 10%)+...
Forma de

calculo CV = Cargos Vacantes que no han sido ocupados después de

5 dias habiles, por cada uno de los roles definidos

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

Descuento por
no conformidad

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

Descuento por no conformidad (Penalizacién)
Descuento = NDSP x ROL x 10%

Donde:
e NDSP = Numero de dias habiles de atraso en la
reposicion, contados a partir del dia 6.
e ROL = Valor mensual del rol que presenta la vacante.
o 10% = Factor de descuento diario.

Forma sencilla
Descuento = Dias de incumplimiento x Valor mensual del rol x
10%

Condicién de aplicacion

Se aplicara un descuento del diez por ciento (10%) del valor
mensual del rol por cada dia de incumplimiento, por cada
vacante no cubierta dentro del plazo establecido.

El descuento se aplicara sobre el componente mensual del
servicio de Mesa de Servicios correspondiente al rol afectado
(agentes, soporte en sitio, coordinador u otros definidos).

7. AUSENCIA TEMPORAL DEL PERSONAL CONTRATADO PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO

Indicador

Ausencias de Personal

Definicion

Se debe garantizar el nimero minimo de personal requerido
para la adecuada prestacion del servicio. En los casos de
ausencias temporales del personal por vacaciones,
incapacidades, licencias, permisos o cualquier otra situacion
que afecte la disponibilidad del recurso humano, el Contratista
debera implementar las medidas necesarias para asegurar la
continuidad del servicio y el cumplimiento de los niveles de
servicio establecidos. En caso contrario, se aplicara el ANS
correspondiente por la ausencia temporal del recurso humano
faltante.

Nota: Toda ausencia del personal asignado al servicio debera
ser informadas previamente con excepcion a las novedades no
programables (incapacidades, luto entre otros) a la Supervision
del Contrato o a quien designe la Fiscalia General de la Nacion,
indicando su causa, duracién estimada y las acciones de
contingencia o reemplazo adoptadas para garantizar la
continuidad del servicio.
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Medicion

Después de un 1 dia habil de haberse presentado la novedad,
se aplicara un descuento del 5% del valor unitario mensual del
item al que pertenece el rol (segun la oferta), por cada dia que
no se supla el mismo.

AP = Ausencias de Personal por cada uno de los roles definidos

NDPA = total de dias en que el personal se ausent6 del lugar
de trabajo, por cada uno de los roles definidos.

ROL = Valor unitario mensual del cargo al que pertenece el
personal que se ausentd del lugar de trabajo.

Nivel requerido | £1 dia habil

Periodicidad Mensual

Forma de AP = (NDPA * ROL1 * 5%) + (NDPA * ROL1 * 5%) + ...
calculo

Descuento por
no conformidad

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 (segun la
oferta). La sumatoria de las ausencias temporales durante el
periodo, es decir, la acumulacion de llegadas tardes o
inasistencias no justificadas a la Supervisiéon, seran
acumuladas en el periodo y se tendran en cuenta para la
aplicacion de este ANS.

8. ESCALAMIENTO DE CASOS

Indicador Calidad en el Escalamiento de Casos

Definicion Porcentaje mensual de casos escalados correctamente por la
Mesa de Servicios hacia los niveles especializados, de acuerdo
con el catadlogo de servicios, matriz de categorizacion,
priorizacién y guion de escalamiento vigentes, aprobados por la
supervision del contrato.

Medicién Corresponde al porcentaje de casos escalados correctamente

frente al total de casos escalados en el periodo.
CE = (NCEM / NCRM) x 100

Donde:
e CE = Porcentaje de casos correctamente escalados.
e NCEM = Numero de casos correctamente escalados en
el mes.
e NCRM = Numero total de casos escalados registrados
en el mes.
[ ]
Se consideran casos correctamente escalados:
e Casos asignados al grupo resolutor adecuado desde el
primer escalamiento
e Casos que cumplen con la categorizacion y priorizacion
definida
e Casos que incluyen informacién completa, diagndsticos
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iniciales y evidencias minimas requeridas
e Casos que siguen el flujo definido en el catalogo de
servicios

Se consideran escalamientos incorrectos
(incumplimiento):

e Casos asignados a grupos erroneos

e Casos sin analisis previo o diagndstico minimo

e Casos mal categorizados o] priorizados
Reasignaciones muiltiples por error de escalamiento
inicial

e Casos devueltos por el grupo resolutor por informacién
incompleta

Nivel requerido

2 98% (minimo requerido)

Periodicidad Mensual
Forma de Descuento por no conformidad
calculo CE = (NCEM / NCRM) * 100%

Descuento por
no conformidad

Nivel del Servicio Cs Descuento
Mensual

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 Roles de Agentes de
mesa, Soporte en Sitio y Coordinador de mesa de servicio.

9. 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 maximo de solucion:

Lugar prestacion del Tiempo maximo de Solucién
Servicio

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

cualquiera de los canales de atencién, es decir,
a partir de la asighacién 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 relaciéon de cumplimiento:

10
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Indicador Resolucion de Casos en Primer Nivel dentro del Tiempo
Establecido
Definicién Porcentaje de casos (incidentes y requerimientos) gestionados

por el primer nivel de la Mesa de Servicios que son
solucionados dentro del tiempo maximo definido (dos horas),
sin requerir escalamiento a niveles superiores.

Medicion Corresponde al porcentaje de casos solucionados por el primer
nivel dentro del tiempo maximo de soluciéon frente al total de
casos gestionados por el primer nivel en el periodo.

RCPN = (NCS/NCA) x 100

Donde:
e RCPN = Porcentaje de casos resueltos en primer nivel
dentro del tiempo establecido.
e NCS = Numero de casos solucionados por primer nivel
dentro del tiempo maximo (2 horas).
o NCA = Numero total de casos gestionados por el primer
nivel en el mes

Se consideran casos cumplidos:
e Casos solucionados por el agente de mesa dentro de
las dos (2) horas
e (Casos solucionados sin escalamiento a soporte en sitio
0 niveles superiores
e Casos correctamente registrados, categorizados y
cerrados en la herramienta ITSM

Se consideran incumplimiento:
e (Casos solucionados después del tiempo maximo
establecido
e (Casos que requieren escalamiento cuando eran
resolubles en primer nivel
Casos retenidos sin justificacién en la herramienta
Casos sin trazabilidad o sin cierre adecuado

No se consideran incumplimiento:
e Casos cuya solucion dependa de terceros o
validaciones externas debidamente justificadas
e Casos detenidos por causas atribuibles a la Entidad
(previa aprobacion de supervision)
e Incidentes mayores o0 eventos excepcionales
debidamente declarados

Nivel requerido | =2 98%

Periodicidad Mensual

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

calculo

Descuento por Nivel del Servicio RCPN Descuento
no conformidad Mensual

Mayor o igual 98% 0%

11
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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 Roles de Agentes de
mesa y Coordinador de mesa de servicio.

10. CASOS EN SEGUNDO NIVEL SOLUCIONADOS Y ATENDIDOS POR

TECNICOS EN SITIO.

Lugar de prestacion del
Servicio

Tiempo maximo de atenciéon

Nivel Central (Bunker)

Dos (2) horas habiles, tiempo que se
contabilizara a partir del registro de la solicitud en
la herramienta de gestidn, es decir a partir de
escalamiento por mesa de servicio.

Nivel  Central  (excepto
bunker), Ciudades y
municipios en donde haya
técnico de soporte en sitio

Tres (3) horas habiles, 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.

Municipios en los cuales no
se cuenta con técnico de

Dieciséis (16) horas habiles, tiempo que se
contabilizara a partir del registro de la solicitud en

soporte en sitio la herramienta de gestion, es decir a partir de

escalamiento por mesa de servicio.

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

atendidos.

Indicador Resolucién de Casos en Segundo Nivel dentro del Tiempo
Establecido

Definicién Porcentaje de casos (incidentes y requerimientos) escalados al
segundo nivel que son atendidos y solucionados por los
técnicos de soporte en sitio dentro de los tiempos maximos
establecidos, de acuerdo con el lugar de prestacion del servicio.

Medicién Corresponde al porcentaje de casos solucionados por el

segundo nivel dentro del tiempo maximo definido segun la
ubicacion, frente al total de casos atendidos por el segundo
nivel en el periodo.

RCSN = (NCS/NCA) x 100

Donde:
e RCSN = Porcentaje de casos resueltos en segundo
nivel dentro del tiempo establecido.
¢ NCS = Numero de casos solucionados dentro del
tiempo maximo definido segun ubicacion.
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e NCA = Numero total de casos atendidos por el segundo
nivel en el mes.

Se consideran casos cumplidos:
e Casos atendidos y solucionados dentro del tiempo
maximo segun ubicacion:
— 2 horas (Nivel Central — Bunker)
— 3 horas (Nivel Central sin bunker y sedes con
técnico en sitio)
— 16 horas (municipios sin técnico en sitio)
e Casos con registro completo de atenciéon y solucién en
la herramienta ITSM
Casos con evidencia de las actividades realizadas por
el técnico

Se consideran incumplimiento:
e (Casos solucionados fuera del tiempo maximo
establecido
e Casos sin registro o sin evidencia de atencion
e Casos con documentacion incompleta o inconsistente
o Casos que presentan demoras atribuibles al
contratista (incluye desplazamiento)

No se consideran incumplimiento:

e Casos con dependencias externas debidamente
justificadas

o Casos detenidos por causas atribuibles a la Entidad

¢ Incidentes mayores o situaciones excepcionales
formalmente declaradas

e Casos con suspension autorizada por la supervision
del contrato

Nivel requerido | 2 98%

Periodicidad Mensual

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

Descuento por
no conformidad

Nivel del Servicio RCSN Descuento
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 de Técnicos
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.
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e Dentro del tiempo de atencion 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.

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

Indicador Cumplimiento en la cotizaciéon, aprobaciéon, compra vy
disponibilidad en sitio de la parte o repuesto requerido para el
mantenimiento correctivo

Definicién Porcentaje de incidentes de mantenimiento correctivo que
requieren repuestos, en los que la gestion de cotizacion compra
y disponibilidad en sitio se realiza dentro del tiempo maximo
establecido.

Medicion Corresponde al porcentaje de incidentes de mantenimiento
correctivo que cuentan con disponibilidad del repuesto dentro del
tiempo maximo definido, frente al total de incidentes que
requirieron repuesto en el periodo.

PTSRP = (NISA / TICPPAL) x 100

Donde:
e PTSRP = Porcentaje de cumplimiento en suministro de
repuestos.
e NISA = Numero de incidentes con repuesto disponible
dentro de maximo diez (10) dias habiles.
e TICPPAL = Total de incidentes que requirieron repuesto
en el periodo.

Se consideran casos cumplidos:
o Repuestos cotizados, gestionados y disponibles dentro
del plazo maximo (10 dias habiles)
e Repuestos entregados al técnico de soporte en sitio para
su instalacion
e (Casos con trazabilidad completa en la herramienta ITSM

Se consideran incumplimiento: -

o Repuestos no disponibles dentro del tiempo establecido

e Demoras atribuibles al contratista en la gestion de
compra o logistica

e Casos sin soporte documental del proceso (cotizacion,
orden, entrega)

e Repuestos no entregados al técnico dentro del plazo
definido

No se consideran incumplimiento:
e Tiempos asociados a la aprobacion por parte de la
Entidad
e Casos con dependencia de terceros debidamente
justificados
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e Eventos de importacion debidamente soportados, salvo
que superen los 30 dias habiles posteriores a la

aprobacion
Notas
o El tiempo de medicién inicia a partir de la solicitud de
cotizacion.
o Eltiempo de aprobacion no sera contabilizado dentro del
ANS.

e La disponibilidad se entiende como la entrega efectiva
del repuesto al técnico de soporte en sitio.

e En caso de importacion, si el tiempo supera los 30 dias
habiles posteriores a la aprobacion, el caso sera
considerado para medicién del ANS.

Nivel requerido | >=95%

Periodicidad Mensual

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

calculo

Descuento por

no conformidad Nivel del Servicio Descuento

Mensual

Mayor o igual 95% 0%
Menor al 95% y mayor o igual al 80% 1%
Menor al 80% y mayor o igual al 70% 2%
Menor al 70% 3%

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

12. SOLUCION DE INCIDENTES CRITICOS POR MANTENIMIENTO CORRECTIVO
(BOLSA DE REPUESTOS)

Indicador Solucién de incidentes criticos por mantenimiento correctivo
(instalacién de repuestos en sitio)

Definicion Porcentaje de incidentes criticos que requieren mantenimiento
correctivo mediante instalaciéon de repuestos, los cuales son
solucionados por el técnico de soporte en sitio dentro de los
tiempos maximos establecidos, garantizando la restauracién
del servicio.

Medicion Corresponde al porcentaje de incidentes criticos solucionados
dentro del tiempo maximo definido, contado a partir de la entrega
del repuesto al técnico, frente al total de incidentes criticos que
requirieron  mantenimiento  correctivo en el periodo.

RICPPAL = (NICR/ TICPPAL) x 100

Donde:
o RICPPAL = Porcentaje de incidentes criticos
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solucionados dentro del tiempo establecido.
e NICR = Numero de incidentes criticos solucionados
dentro del tiempo maximo definido:
— 8 horas habiles (ciudades o sedes con técnico en
sitio)
— 24 horas habiles (municipios sin técnico en sitio)
e TICPPAL = Total de incidentes criticos que requirieron
mantenimiento correctivo en el periodo.

Se consideran cumplimiento:

e Incidentes criticos solucionados dentro del tiempo
maximo segun ubicacion

e Instalacion efectiva del repuesto y restauracion del
servicio

e Casos con registro completo de actividades en la
herramienta ITSM

e Casos con evidencia técnica de instalacion y cierre

Se consideran incumplimiento:

¢ Incidentes solucionados fuera del tiempo maximo
establecido

o Demoras atribuibles al contratista en la instalacion del
repuesto

e Casos sin registro, sin evidencia o con documentacion
incompleta

e Casos intervenidos sin restablecimiento completo del
servicio

No se consideran incumplimiento:
e Casos detenidos por causas atribuibles a la Entidad
o Dependencias externas debidamente justificadas
Eventos de fuerza mayor o situaciones excepcionales
documentadas y aprobadas por la supervision.
NOTA: El tiempo solucién cuenta a partir de la entrega del
repuesto o componente al técnico de soporte en sitio que
atendera la instalacién.

Nivel requerido | >=98%

Periodicidad Mensual

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

Descuento por
no conformidad

Nivel del Servicio Descuento
Mensual
Mayor o igual 99% 0%
Menor al 99% y mayor o igual al 80% 1%
Menor al 80% y mayor o igual al 70% 2%
Menor al 70% 3%

Se aplicara el descuento mensual al valor Total mensual del
componente de mesa de servicios de los Roles de Técnico de
soporte en sitio y Gerente de Proyecto.
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ENTIDAD.

13. ANS TRASLADO DE EQUIPOS TECNOLOGICOS DE PROPIEDAD DE LA

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

Traslado e Instalaciéon de Equipos. Tiempo Maximo
de Movimiento
Entre dependencias de la misma sede 4 horas habiles
Entre sedes de la misma ciudad 8 horas habiles
Entre ciudades o municipios a nivel nacional. 40 horas habiles

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

Indicador

Cumplimiento en el traslado e instalacion de equipos de
cémputo y elementos tecnoldgicos de usuario final dentro de los
tiempos maximos de movimiento (TMM)

Definicion

Mide el porcentaje de equipos de cémputo y elementos
tecnoldgicos de usuario final, que son trasladados e instalados
dentro de los tiempos maximos de movimiento (TMM)
establecidos por la entidad, de acuerdo con el tipo de traslado
(interna sede, misma ciudad o nivel nacional), garantizando
oportunidad en la continuidad operativa del usuario.

El contratista es responsable del transporte, instalacion vy
puesta en funcionamiento de los elementos tecnolégicos
conforme a las necesidades de la entidad.

Medicién

NED

TelE = (1—m

)xlOO

Donde:
o TelE = Porcentaje de equipos trasladados e instalados
dentro del TMM
o NED = Numero de equipos trasladados y/o instalados
fuera del tiempo maximo establecido (incumplidos)
e NEM = Numero total de equipos solicitados para
traslado e instalacién en el periodo

Se consideran dentro de cumplimiento:
e Equipos trasladados e instalados dentro del TMM
e Casos cerrados con evidencia en la herramienta
Se consideran incumplimiento:
e Traslados realizados fuera del TMM
¢ Instalaciones incompletas dentro del tiempo
e Casos sin cierre formal o sin evidencia
e Retrasos imputables al contratista
No se consideran incumplimiento:
e Retrasos por causas externas debidamente
justificadas
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e Traslados masivos previamente programados vy

autorizados
Nivel requerido | 2 99%
Periodicidad Mensual
Forma de TelE = (Equipos trasladados a tiempo / Total de equipos
calculo

trasladados) x 100

Descuento por
no conformidad

Nivel del Servicio Descuento
Mensual
Mayor o igual 98% 0%
Menor al 98% y mayor o igual al 80% 1%
Menor al 80% y mayor o igual al 70% 2%
Menor al 70% 3%

Superado el TMM 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 maximo de movimiento establecido).

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
equipos se realizaran entre dependencias, sedes y seccionales
a nivel nacional.

14. BORRADO SEGURO DE EQUIPOS NO EFECTUADOS

Indicador

Cumplimiento del Borrado Seguro de Equipos

Definicion

Mide el porcentaje de equipos tecnoldgicos que, habiendo sido
reasignados entre servidores o devueltos al almacén, no
cuentan con la ejecucion del proceso de borrado seguro de la
informacién ni con su respectivo certificado, conforme a los
lineamientos de seguridad de la informacion.

El indicador evalta el cumplimiento de los procedimientos de
proteccién de datos, garantizando que ningun equipo sea
reutilizado o almacenado sin la eliminacion segura de la
informacioén.

Medicién

Corresponde al porcentaje de equipos que no cumplen con el
proceso de borrado seguro frente al total de equipos que
requerian dicho procedimiento en el periodo.

BSER = [ 2E%8) & 100
=\TaBs /)~

Donde:
o BSER = Porcentaje de equipos sin borrado seguro.
e CESB = Cantidad de equipos reasignados o devueltos
sin borrado seguro en el periodo.
o TABS = Total de equipos reasignados o devueltos en
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el periodo.

Se consideran incumplimiento:
e Equipos sin ejecucion de borrado seguro
e Equipos sin certificado generado por la herramienta
e Equipos sin evidencia registrada en la herramienta de
gestion.
e Equipos entregados o almacenados sin validacion del
proceso

No se consideran incumplimiento:
e Equipos con borrado seguro ejecutado y certificado
e Equipos con evidencia completa en la herramienta
ITSM
e Casos debidamente justificados (si aplica, bajo
aprobacion de supervision)

Nivel requerido | <=5%

Periodicidad Mensual

Forma de BSER = (Equipos sin borrado seguro / Total equipos
célculo procesados) x 100

Descuento por
no conformidad

Nivel del Servicio BSENSE Descuento
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 Roles de Técnico de
soporte en sitio y Gerente del proyecto.

15. NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO

Indicador indice de Satisfaccién del Usuario de la Mesa de Servicios Tl

Definicion Mide el porcentaje de usuarios que califican positivamente la
atencion recibida por la Mesa de Servicios, una vez finalizada
la gestidn de incidentes y/o requerimientos, evaluando criterios
como oportunidad, calidad de la solucion y atencion brindada.

Medicién Corresponde al porcentaje de usuarios que califican

positivamente el servicio frente al total de encuestas de
satisfaccion respondidas en el periodo.

CSAT = (RPOS / TENC) x 100

Donde:
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e CSAT = Porcentaje de satisfaccion del usuario.

¢ RPOS = Numero de respuestas positivas
(calificaciones favorables).

e TENC = Total de encuestas
respondidas en el periodo.

de satisfaccion

Se consideran respuestas positivas:
o Calificaciones en niveles altos definidos (ej.: 4 y 5 en
escala de 1 a 5)
e Respuestas “Satisfecho” o “Muy satisfecho”
e Evaluaciones que indiquen conformidad con la
atencién y solucioén brindada

No se consideran respuestas positivas:
e Calificaciones bajas o neutras (ej.: 1, 2 0 3 en escala
de 1ab)
o Encuestas incompletas o inconsistentes
o Registros duplicados o no trazables en la herramienta.

Nivel requerido

2 95%

Periodicidad Mensual
Forma de
célculo CSAT = (RPOS / TENC) x 100

Descuento por
no conformidad

Nivel del Servicio (CSAT) Descuento
Mensual
Mayor o igual a 95% 0%
Menor a 90% y = 85% 1%
Menor a 85% y =2 75% 2%
Menor a 75% 3%

Se aplicara el descuento mensual al valor Total mensual del
componente de mesa de servicios de los Roles de Técnico de
soporte en sitio y Gerente del proyecto.

16. ENTREGA DE INFORMES Y REPORTES.

Indicador

Entrega oportuna, completa y consistente de los entregables e
informes del contrato.

Definicion

Mide la entrega oportuna, completa y consistente de los
informes operativos, tacticos, ejecutivos y de control
requeridos para el seguimiento de la Mesa de Servicios, el
soporte técnico en sitio, la herramienta ITSM, la gestién de
activos, la CMDB y la bolsa de repuestos.

Medicién

Porcentaje de cumplimiento de los entregables e informes del
contrato de forma oportuna y completa.

Nivel requerido | 100%
Periodicidad Mensual
Forma de

calculo
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Cumplimiento =

Se considerara incumplido el ANS cuando:

Numero de informes entregados dentro del plazo % 100

Numero total informes requeridos

El informe sea entregado fuera del plazo definido.

El informe presente inconsistencias que obliguen a su
devolucién.

El informe carezca de la informacion minima
requerida.

La informacién no coincida con los registros de la
herramienta ITSM o de la CMDB.

No se atiendan las solicitudes de ajuste realizadas
por la supervision dentro de los tiempos definidos.

Descuento por
no conformidad

En caso de incumplimiento del nivel de servicio establecido,
se aplicara un descuento mensual del seis por ciento (6%)
sobre el valor total del componente mensual del servicio de
Mesa de Servicios correspondiente al rol de gerente de
Servicio, conforme a lo establecido en las condiciones
contractuales.

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

Elaboro Lady Patricia Bautista 09/10/2026 [Waj/?mgr
Aprobé Eric Mauricio Vargas Forero | 09/10/2026 %\Tﬁ?

J
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  PMLT =  (   ACT  NTCR ) × 100


  PMA =  (   SATR  TSR ) × 100


  CeE =  (   CaNs  TCG ) × 100


  PRP =  (   CVFR  TCV ) × 100


  Descuento = NDSP × ROL × 10 %


  TeIE =  ( 1 −    NED  NEM ) × 100


  BSER =  (   CESB  TABS ) × 100


  Cumplimiento =   N ú m e r o   d e   i n f o r m e s   e n t r e g a d o s   d e n t r o   d e l   p l a z o  Numero total informes requeridos​ × 100

