ANS para el servicio de soporte técnico

(P

Efectividad en la solucién de problemas e incidentes, soporte Solucién <=2 horas héabiles
en sitio Aplica para todas las regiones
o ; S
Efectividad en la solucién de problemas e incidentes, Region 1: Soluciéon < =8 horas habiles Regién 1: Solucién 6

horas habiles
Regién 2: Solucién < =8
horas habiles
Regién 3: Solucién < =10
horas habiles
Regién 4: Solucién < =16
horas habiles
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requieran ser escalados al fabricante para gue este actualice o modifique el cédigo

de alain Pradiicta Micrnenft ol tiemnn da enliicidn nara rada renidn ee avtendera

soporte reactivo Regién 2: Solucién < =10 horas habiles
Regién 3: Solucién < =12 horas habiles

Regién 4: Solucién < =20 horas habiles

Microsoft por parte de Proveedor.

Cumplimiento en la ejecucién de las tareas de soporte
proactivo programadas y/o servicio de configuracion y 100% de la ejecucion de las actividades definidas en el tiempo programado
parametrizacion

Cumplimiento en la entrega e instalacion Region 1: 2 dias habiles Regidn 1: 1 dias héabiles
Entre 1y 100 Licencias Region 2: 4 dias habiles Region 2: 2 dias habiles
Region 3: 6 dias habiles Region 3: 4 dias habiles
Region 4: 8 dias habiles Region 4: 6 dias habiles
Cumplimiento en la entrega e instalacion Region 1: 4 dias habiles Region 1: 2 dias habiles
Entre 101 y 500 Licencias Region 2: 6 dias habiles Region 2: 4 dias habiles
Region 3: 8 dias habiles Regidn 3: 6 dias habiles
Region 4:10 dias habiles Region 4: 8 dias habiles
Cumplimiento en la entrega e instalacion Region 1: 6 dias habiles Region 1: 4 dias habiles
Entre 501 y 1.000 Licencias Region 2: 8 dias habiles Regidn 2: 6 dias habiles
Region 3: 10 dias habiles Regidn 3: 8 dias habiles

Region 4: 12 dias habiles Region 4: 10 dias habiles
Cumplimiento en la entrega e instalacion Region 1: 8 dias habiles Regidn 1: 6 dias habiles
Mas de 1.000 Licencias Region 2: 10 dias habiles Region 2: 8 dias habiles

Region 3: 12 dias habiles Region 3: 10 dias habiles

Region 4: 14 dias habiles Region 4: 12 dias habiles



Porcentajes maximo de descuentos por incumplimiento de ANS

A | escuenioscenoumptmeno ] rFomua________|

Efectividad en la solucion
de problemas e
incidentes, soporte en
sitio

Efectividad en la solucion
de problemas e
incidentes, soporte
reactivo

Cumplimiento en la
ejecucion de las tareas de
soporte proactivo
programadas y/o
configuracién y
parametrizacion

Cumplimiento en la
entrega e instalacion

1% <= Incumplimiento < 25%: 5%
25%<= Incumplimiento < 50%: 10%
50%=<= Incumplimiento < 75%: 15%

Incumplimiento >=75%: 20%

1% <= Incumplimiento < 25%: 5%
25%-<= Incumplimiento < 50%: 10%
50%-<= Incumplimiento < 75%: 15%

Incumplimiento >=75%: 20%

1% <= Incumplimiento < 30%: 10%

30%-<= Incumplimiento < 60%: 15%

60%=<= Incumplimiento < 80%: 25%
Incumplimiento >=80%: 30%

h = Tiempo maximo de solucién del incidente definido el

h = Tiempo méaximo de solucién del incidente definido en

Siti—(hx )
Titi= hrem)

h*n 100

% Incumplimiento =

n = Numero total de incidentes
t;= Tiempo de solucién de cada incidente

niveles de servicio plata y oro

Tl ti = (hxm)
=

100
h*n

% Incumplimiento =

n = Namero total de incidentes
t;= Tiempo de solucién de cada incidente

nivel de servicio plata y oro en cada region

% Incumplimiento

# tareas planeadas — # tareas ejecutadas
= *

# tareas planeadas

10% de descuento por cada dia de incumplimiento

100§




