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ANEXO 3. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

CON EL OBJETO DE:
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1. INTRODUCCION

El objetivo de este acuerdo de nivel de servicio es definir los lineamientos del
servicio de Gestion de requerimientos técnicos y Gestion de incidentes y
peticiones que la empresa contratada, quien para efectos de este documento sera
el Gestor del servicio, le brinda a la JEP, en adelante El Cliente, estableciendo un
lenguaje comun sobre lo que se espera como gestion de servicio.

2. ALCANCE

En busqueda del cumplimiento de los acuerdos realizados y la prestacién de un
servicio conforme y confiable, se establece el siguiente acuerdo de servicio de
Gestidén derequerimientos técnicos y Gestion de incidentes y peticiones entre
El Gestor del servicio y El cliente.

Este servicio contard con una disponibilidad de xx horas mensuales para la gestion
de requerimientos e incidentes.

3. INFORMES DE SERVICIO

La fecha de corte para la presentacion de informes de seguimiento sera el XX de
cada mes, y su envio se hara entre los cinco (5) dias después de esta fecha, via e-
mail de acuerdo con la informacion de contacto que proporcione el cliente para tal
fin.

Los informes de seguimiento contendran:

» Reporte de eventos del mes, cada uno con su estado actual y tiempos de
gestion.

» Reporte de seguimiento de indicadores y cuadro de mando. Este reporte debe
ser secuencial y deben tener la informacién del mes actual y de los 11 meses
anteriores (si la duracion del proyecto ha sido menor a un afio, se debe la
informacion de indicadores de todos los meses que ha durado el proyecto).

» Reporte de solucion de incidentes, solicitudes y requerimientos de desarrollo en
los tiempos oportunos y en caso de no ser asi analisis de las causas del no
cumplimiento de los tiempos.

» Analisis de obstaculos y oportunidades en la prestacion del servicio.

4. CONDICIONES GENERALES



Las reposiciones que se apliquen de parte de la JEP, estaran de acuerdo con lo
establecido en el presente documento.

En caso de presentarse incumplimiento en los ANS de acuerdo con el presente
documento, el gestor debe informar al cliente y proponer una hoja de ruta para su
mitigacion.

El gestor debe informar por escrito las acciones de prevencion y mitigacion iniciadas
para el manejo de los problemas asociados al incumplimiento de lo acordado en el
presente documento. Estas acciones deben ser aprobadas por el cliente.

Independientemente de los descuentos por reposicién que se efectien, el gestor
debe gestionarlas acciones de mitigacion referentes al incumplimiento del presente
documento.

Tanto la presentacion de indicadores, como el cierre de cuentas asociado al
incumplimiento del presente acuerdo; debenrealizarse de manera mensual.

Los informes mensuales seran realizados por el gestor de servicio y validados por
el cliente.

Cuando se presenten problemas ajenos al gestor del servicio, este debe brindar
soporte a la JEP en las siguientes actividades:

» Identificacién de la causa del problema
» Proposicién de acciones de mejora.
» Reporte de problemas detectados cuya responsabilidad no sea propia.

Si se presentan requerimientos que se encuentren fuera del alcance del presente
contrato, se debe manejar un cambio de version y este debe ser concertado entre
el gestor del servicio y el cliente.

Las fechas de entregables, su alcance y tiempos de desarrollo deben ser
concertadas por ambas partes, por medio de la realizacién de un cronograma del
proyecto.



5. ENFOQUE PREVENTIVOY CORRECTIVO

El acuerdo de servicio entre el gestor de servicios y el cliente debe tener dos
enfoques: Preventivo y correctivo.

5.1 ENFOQUE PREVENTIVO:

De acuerdo con el cuadro de mando general de servicios, el gestor de servicios
debe realizar un plan de accion basado en la trazabilidad de los eventos que se
presenten a traveés del tiempo, para asi generar una taxonomia entre los distintos
incidentes y problemas que se presenten.

Esto le permitira al gestor, proponer estrategias de mejora basados en las variables
endégenas derivadas de su relacion con el cliente, en busqueda de la minimizacion
de incidentes.

5.2 ENFOQUE CORRECTIVO:

Frente a la ocurrencia de incidentes, en este documento se proponen una serie de
parametros que caracterizaran los niveles de atencidon y soporte.



6. TIEMPOSDE RESPUESTAY ENTREGA DE SERVICIOS

El servicio brindado por el gestor, tendra las siguientes caracteristicas:

6.1 TIEMPOSDEATENCION DE INCIDENTES Y SOLICITUDES

Tipo de solicitud Nivel Tiempo de Comentarios
atencion
Incidentes: Alto Respuesta:
30 minutos Incidentes que ponen enriesgo la operacion
del portal.
“Es una Atencion:
interrupcién no 1 hora
planificada de un
senviciode Tl o la Medio Respuesta:
reduccionenla . .

. 1 hora Incidentes que no ponenen riesgo la
calidad de un 9 L TV
serviciode TI” 1 operacion, peroimpiden el cumplimiento de

‘ Atencion: funciones basicas por parte del usuario.
5 horas
Bajo Respuesta: Incidentes que no impiden el cumplimiento
de funciones béasicas pero sidificultan la
2 horas T
operacion.
Atencion:
10 horas
Solicitudes de Medio Respuesta: Solicitudes de configuracion, mejoras sobre
servicio: el producto o nuevos desarrollos.
3 horas
“Es una peticion —
formal por parte de Atencion:
un usuario para 24 horas
que algosea
provisto™
6.1.1 Indicadores de atencién paraincidentes y solicitudes

Al cierre del periodo definido, se debe contabilizar la eficiencia de respuesta de
incidentes y solicitudes a través del indicador asociado a esta.

Indicador de
gestion

Unidad
de
medida

Formula

Periodi
cidad
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Eficienciade Porcentaj | Numero de incidentes solucionados en el tiempo establecido 100% Mensu
.z *
atenciona e Numero de incidentes presentados ° | al
incidentes.
Eficienciade Numero de requerimientos solucionados en el tiempo establecido Mensu
atenciona i Numero de requerimientos presentados al
requerimientos. Porceentaj *100% a P
6.1.2 Reposicion por incumplimiento del indicador:
Las métricas definidas por reposicion por incumplimiento son:
Nivel de incumplimiento Porcentaje de Descuento en la
cumplimiento facturacion
No hay incumplimiento 96% -100% 0
Bajo 85%-95% 2%
Medio 65% - 84% 4%
Alto 0% - 64% 6%
6.2 TIEMPOSDE ATENCION DE REQUERIMIENTOS DE DESARROLLO
Tipo de solicitud Tiempo de atencion (Dias)
Requerimientos de
desarrollo: El método de estimacién de esfuerzo sera definido entre cliente y Gestor

“Es una declaracion formal de | de servicioy el tiempo de desarrollo para cada requerimiento debe ser
lo que se necesita - por | calculadodeacuerdoa este,bajo concertaciony aprobacién mutua. Para
ejemplo, un requerimiento de | estoes recomendable definirde inicialmente el valor de la Hora/hombre y
nivel de servicio, un | partir de este para realizar las estimaciones.

requerimiento del proyecto o
los entregables requeridos
paraun proceso.”®

6.2.1 Indicadores de atencidn para el desarrollo de requerimientos

Al cierre del periodo definido, se debe contabilizar la eficiencia de respuesta a
desarrollo de requerimientos a través del indicador asociado a esta.
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Indicador de gestion | Unidad Férmula Periodici
de dad
medida
Numero de requerimientos entregados en el tiempo acordado Mensual
Eficiencia de atencion | Porcentaj Ndmero de requerimientos solicitados
arequerimientos de e *100%
desarrollo.
6.2.2 Reposicion por incumplimiento del indicador:

Las métricas de reposicién por incumplimiento, se definieron asi:

Nivel de incumplimiento

Porcentaje de
cumplimiento

Descuento en la
facturacion

No hayincumplimiento

96%-100%

0%

Bajo 85%-95% 2%
Medio 65% - 84% 4%
Alto 0% - 64% 6%

6.3 PARAMETROS DE CALIDAD

Respecto a los errores de codificacion que se presenten durante el desarrollo de
nuevos requerimientos, se tienen los siguientes lineamientos:

El gestor de servicio sera el encargado de realizar las pruebas de control de calidad,
mientras que el cliente realizara un procedimiento de aseguramiento

» Sila responsabilidad del error es atribuible al gestor de servicio, este sera quien

asuma el costo.

» Sila responsabilidad del error es atribuible a una especificacioninadecuada de
requerimientos por parte del Cliente, este serd quien asuma el costo.




7. INTERRUPCION PROGRAMADA DEL SERVICIO

Las interrupciones de servicio seran concertadas entre el Gestor de servicios y el
cliente. Se debe realizar de manera conjunta un procedimiento de Gestion de
cambios que cubra cualquier cambio que se haga sobre la plataforma.

7.1 NOTIFICACION DE INTERRUPCION DEL SERVICIO
Cada vez que se presenten interrupciones planificadas y no planificadas, se deben
generar notificaciones.

El procedimiento para cada notificacién sera:

» El encargado del servicio notificara via e-mail al cliente que se presentara una
interrupcion del servicio.

» Elencargado del servicio tendra comunicacion constante con el cliente sobre las
novedades del incidente.

7.2 TIEMPOSDE NOTIFICACION DE ACUERDO A LA INTERRUPCION

Los tipos de interrupciones que se pueden presentar son:
721 Interrupcién programada:

La notificacion debe contar con una antelacion minima de 3 dias habiles.

Las interrupciones no podran ser programadas durante las fechas de corte de mes
o durante el desarrollo de hitos de la jurisdiccion, los cuales deben ser previamente
informados por parte del cliente.

7.2.2 Interrupcién no programada:

La notificacion debe ser inmediata.
La notificacién debe realizarse via e-mail.



. RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE

Asistencia a las reuniones de concertacion de las condiciones del ANS
establecido por ambas partes.

Entrega de los insumos necesarios para la atencion oportuna del servicio. (la
informacién debe ser exacta, completa y valida).

Aprobacion de todos los cambios generados en la atencién de incidentes y
requerimientos antes de ser puestos en produccion.

Respuesta oportuna a las solicitudes de aprobacion que estén pendientes.

Cumplimiento los requerimientos de seguridad definidos para el acceso a
informacién sensible.

Retroalimentacion de satisfaccion frente a la calidad de servicio solicitada por el
gestor ocasionalmente.

Soporte alas pruebas que realice el equipo técnico para aprobar los ajustes de
software antes de su puesta en produccion y durante el desarrollo del proyecto.

Se fija un plazo maximo de xxx (X) dias habiles para enviar la aprobacién o los
comentarios referentes a los entregables enviados por el gestor. En caso de que
no se reciba aprobacién en el tiempo pactado, los entregables se daran por
aprobados. Sin embargo, si se envia de un entregable para su aprobacion, se
debe acordar un nuevo tiempo de aprobaciéon dependiendo de la cantidad de
documentos entregados.



9. RESPONSABILIDADES DEL GESTORDEL SERVICIO

v

Asistencia a las reuniones de concertacion de las condiciones del ANS
establecido por ambas partes.

Respuesta a las consultas de los funcionarios designados por el cliente para
resolver los problemas que se presenten durante la operacion del sistema.

Generacion de reportes dirigidos al cliente, cuando se encuentre evidencia
de alteraciéon o manipulacion de equipos o de informacién no autorizada.

Asegurar la destruccion de la informacion de la JEP, objeto del presente
contrato que se encuentre almacenada en recursos informaticos a su servicio
cuando se dé la finalizacién del presente contrato.

Someter los disefios de seguridad que se establezcan a la aprobacion del
consultor de seguridad que determine la JEP.

Actualizacién de la documentacion de los servicios contratados, contenida en
los términos de referencia del presente contrato, durante la vigencia de este.

Cumplimiento de los ANS, realizando la medicion de indicadores pactada por
medio de este.

Realizacion y entrega del instructivo de gestion de incidentes.
Entrega de informes en los periodos establecidos.

Garantizar el cumplimiento de obligaciones contractuales pactadas con el
cliente.



10. EXCEPCIONES ACORDADAS

Las excepciones al alcance de este documento se describen a continuacion:
» Elincidente que se presente es responsabilidad del cliente.



