La Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones a través de terceros gestiona
servicios de TI, estos contratos tienes acuerdos de Niveles de Servicio, que se nombran a

continuacion:

Igualmente se adjunta el documento técnico donde se puede evidenciar la informacidn de este

documento.

Acuerdos de Niveles de Servicio de Mesa de Servicio

El oferente debera cumplir con los siguientes ANS

Descripcion de Nivel

Tiempo Maximo de atencién

Tiempo Maximo de Solucion

Tiempo  Maximo  de
atencion vy solucion por
llamada atendida

20 Segundos

30 Minutos

Tiempo  Maximo  de
atencion y solucion de
COMeos electronicos
remitidos al buzon de la
Mesa de Servicios

15 Minutos

2 Horas

Tiempo  Maximo  de
atencion y solucion a
través del Chat

15 Minutos

2 Horas

Acuerdos de Niveles de Servicio

El oferente debera cumplir con los siguientes ANS

Descripcion de Nivel

Tiempo Maximo de atencion

Tiempo Maximo de Solucion

Tiempo  Maximo  de
atencion y solucion de
Incidentes Prioridad Alta

15 Min

30 Minutos

Tiempo  Maximo  de
atencion y solucion de
Incidentes Prioridad Media
y Baja

20 Min

2 Horas

Tiempo  Maximo  de
atencion y solucion de
Requerimientos

30 Min

3 Horas




Acuerdos de Niveles de Servicio del Servicio de Infraestructura

El oferente debera cumplir con los siguientes ANS

Descripcién de Nivel

Tiempo Maximo de atencidén

Tiempo Maximo de Solucion

Tiempo  Maximo  de
atencion y solucion de
Incidentes Prioridad Alta

15 Min

1 Hora

Tiempo  Maximo  de
atencion y solucion de
Incidentes Prioridad Media
y Baja

15 Min

2 Horas

Tiempo  Maximo  de
atencion y solucion de
Requerimientos

40 Min

4 Horas

Acuerdos de Niveles de Servicio del Servicio de Impresién

El oferente debera cumplir con los siguientes ANS

Descripcion de Nivel

Tiempo Maximo de atencion

Tiempo Maximo de Solucion

Tiempos Maximo de
atencion y solucion de
incidentes escalados al
servicio de impresion de
prioridad alta

10 Minutos

30 Minutos

Tiempos  Maximo  de
atencibn y solucion  de
incidentes escalados al
servicio de impresion

15 Minutos

90 Minutos

Tiempos  Maximo  de
atencibn y solucion  de
requerimientos  escalados
al servicio de impresion

15 Minutos

120 Minutos




Acuerdos de Niveles de Servicio de los Lideres de Modernizacion

La siguiente tabla sera la base para las conciliaciones mensuales que han de determinar los pagos de los servicios
prestados por los lideres de modernizacion

Nombre del | Forma de Descuento
indicador medicion Fuente Periodicidad | Meta De A %
descuento
Cumplimiento | Actividades Cronograma 95% 100% | 0%
del gjecutadas /| definido vy |Mensual =205% | 70% 94 9% |20%
cronograma actividades aprobado 50% 699% |30%
Avendo iménez MT A7 Recepcion mespondencia y Oficing de Alencion o Cledodano Camrero 8 N® 128 =31 - Cadigo Poslal N, 1171
Conmutader (571] 254 33 O linens de Atencisn Grotita 01 80005 1 (050 vy desde Bogott & 04 71 22 waww_minagriculiun_ g oo
(%) MINAGRICULTURA TODOS PORUN
NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION
propuesto para | programadas 0% 49.9% | 100%
cada proyecto '
Acuerdo de Nivel de Servicio herramientas de gestion de la Entidad
Nombre del | Forma de L Descuentos
indicador | Medicion | Tuente | Periodicidad | Meta 75 " T Desc.
Solucion a las 1 3 0%
solicitudes de
mantenimient 3 7 10%
o, ivac Dias de 7 11 20%
parametrizaci .
on e refraso en la | Cronogram Mensual 2;3 _ dias | 44 16 50%
InCOMOracion entrega de la | as habiles
de v nuevas solucion
funcionalidade 16 e |
s al software adeian
de gestion




