	[image: ]	 
	Acuerdo de niveles de servicio de TI
	Código
	FUNED DTIC 02.00.01

	
	
	Dependencia
	Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones

	
	
	Rige a partir de 
	01 de octubre, 2026

	
	
	Versión
	1.0

	
	
	Aprobado
	[bookmark: _GoBack]CR-1273-2026

	
	
	Página
	1 de 2


		





[image: ]




Contenido
1	Código acuerdo de niveles de servicio de TI	1
2	Descripción del acuerdo de nivel de servicio de TI	1
3	Servicio de TI	1
4	Validez del acuerdo	1
5	Partes involucradas y sus responsabilidades	2
6	Puntos de contacto y escalamiento	2
7	Horario del servicio de TI	2
8	Horario de soporte al servicio	2
9	Disponibilidad del servicio	3
10	Manejo de solicitudes	3
11	Manejo de incidentes	4
12	Entrega de informe de cumplimiento	4

[bookmark: _Toc18320220]




[bookmark: _Toc207203013][bookmark: _Toc239177329][bookmark: _Hlk170820010][bookmark: _Toc19611029]Código acuerdo de niveles de servicio de TI
· [Se asigna un código utilizando el siguiente prefijo “FUNED DTIC 02.01.01 ANS – “ y se le concatena un consecutivo de 2 dígitos. Por ejemplo 01. Es preciso verificar el último consecutivo asignado.] 
Ejemplo: FUNED DTIC 02.01.01 ANS – 01
[Es importante que el archivo se almacene con el mismo código asignado]
[bookmark: _Toc239177330]Descripción del acuerdo de nivel de servicio de TI
[Descripción general del acuerdo de nivel de servicio.] 
Un ejemplo por utilizar es: En este acuerdo se encuentran las condiciones de niveles de servicio en las que se estará entregando el servicio a sus respectivos usuarios.
[bookmark: _Toc239177331]Servicio de TI
Este acuerdo está orientado a definir los niveles del servicio para el Servicio TI:
· [Indicar el nombre del servicio de TI según está en el DUNED DTIC 01.01 Catálogo de Servicios de TI DTIC.]
[bookmark: _Toc239177332]Validez del acuerdo
[Periodo establecido para el acuerdo de servicio.]
Un ejemplo por utilizar es:
Este acuerdo no tiene fecha de caducidad, seguirá vigente hasta que sea reemplazado por un nuevo acuerdo entre las partes involucradas o se realice una actualización del mismo, con su respectiva aprobación. 
En caso de que se prescinda del servicio, este acuerdo queda sin efecto.
[bookmark: _Toc239177333]Partes involucradas y sus responsabilidades
Se indican las partes involucradas y sus respectivas responsabilidades:
· [Parte involucrada 1]
· [Responsabilidad 1].
· [Responsabilidad 2].
· …
· [Parte involucrada 2]
· [Responsabilidad 1].
· …
[bookmark: _Toc239177334]Puntos de contacto y escalamiento
Para solicitudes e incidentes del servicio, se contacta por medio de la Plataforma de Servicios de TI con el tema [Especificar el nombre del servicio al que corresponde el acuerdo de niveles de servicio].
[bookmark: _Toc239177335]Horario del servicio de TI
[Horario acordado de operación del servicio. Indicar el horario o bien la cantidad de horas en que el servicio esté disponible para ser utilizado, además especificar si aplican excepciones].
[bookmark: _Toc239177336]Horario de soporte al servicio
[Horario acordado de soporte de atención de solicitudes e incidentes. Queda claro que se recibe la solicitud, pero se atiende conforme a dicho horario, indicar el horario o bien la cantidad de horas cuando así aplica, además especificar si aplican excepciones].
[bookmark: _Toc239177337]Disponibilidad del servicio
Tiempo de disponibilidad del servicio (TDS): Tiempo en que el servicio deberá estar en operación, excluyendo las ventanas de mantenimiento acordadas, reuniones planificadas y capacitaciones.
Tiempo de no disponibilidad (TND): Tiempo de no disponibilidad causado por interrupciones no planificadas. 
Para realizar el cálculo aplique la siguiente formula:
Disponibilidad acordada del servicio: ((TDS – TND) / TDS) * 100 = % Disponibilidad
Ejemplo:
La disponibilidad mínima del servicio es de 90% diario en el horario del servicio de TI acordado. 
TDS= 365 días al año.
TND= 36 días, 12 horas al año.
% Disponibilidad = 90%
[bookmark: _Toc239177338]Manejo de solicitudes
En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio considerados como parte de la entrega del servicio, con los tiempos de atención y solución:
	Tipo de solicitud
	Tiempo de atención 
	Tiempo de solución 

	Ejemplo: Contratación externa de software o sitios web
	5 días
	15 días

	
	
	


Nota: Los tiempos (de atención y solución) están definidos en días hábiles y se cumplirán en al menos el XX% de las ocasiones.
[Es necesario establecer el porcentaje]
[bookmark: _Toc239177339]Manejo de incidentes
En la siguiente tabla se detalla los tiempos de atención y solución por prioridad a nivel de incidentes. La prioridad es determinada por el nivel de impacto y urgencia detallado en el anexo No. 2 del PUNED DTIC 04 Gestión de incidentes de servicios de TI:
	Prioridad del incidente
	Tiempo de atención
	Tiempo de solución 

	Alta
	
	

	Media
	
	

	Baja
	
	


Nota: Los tiempos (de atención y solución) están definidos en días hábiles y se cumplirán en al menos el xx% de las ocasiones.
[Es necesario establecer el porcentaje]
[Indicar para cada prioridad establecida el tiempo de atención (el momento en que se va a atender la solicitud) y tiempo de solución (tiempo que implica la restauración del servicio)].
[bookmark: _Toc180491271][bookmark: _Toc239177340][bookmark: _Toc101433868][bookmark: _Toc101440332]Entrega de informe de cumplimiento
Se establece la frecuencia con la que se debe enviar el informe y la audiencia a la cual enviársela. El informe se debe generar utilizando el FUNED DTIC 02.00.02 Formulario Informe de cumplimiento de acuerdo de niveles de servicio de TI.
	Frecuencia
	Audiencia
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