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[bookmark: _Toc207359146][bookmark: _Toc239178027][bookmark: _Hlk170820010][bookmark: _Toc19611029]Código acuerdo de niveles de servicio de TI
· FUNED DTIC 02.00.01 ANS - 03
[bookmark: _Toc239178028]Descripción del acuerdo de nivel de servicio de TI
En este acuerdo se encuentran las condiciones de niveles de servicio en las que se estará entregando el servicio a sus respectivos usuarios.
[bookmark: _Toc239178029]Servicio de TI
Este acuerdo está orientado a definir los niveles del servicio para el Servicio TI:
· Conectividad.
[bookmark: _Toc239178030]Validez del acuerdo
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 de este, con su respectiva aprobación. 
En caso de que se prescinda del servicio, este acuerdo queda sin efecto.
[bookmark: _Toc239178031]Partes involucradas y sus responsabilidades
Se indican las partes involucradas y sus respectivas responsabilidades:
· Personas funcionarias en general:
· Generar la solicitud del servicio conforme al formulario establecido.
· Adjuntar el respectivo aval del superior que autorice la solicitud.
· Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones:
· Atender la solicitud del servicio.
· Apoyar en la instalación del respectivo componente con la persona funcionaria que así lo requiera.
[bookmark: _Toc239178032]Puntos de contacto y escalamiento
Para solicitud e incidentes del servicio, se contacta por medio de la Plataforma de Servicios de TI para el servicio y solicitud de servicio que corresponda.
[bookmark: _Toc239178033]Horario del servicio de TI
El horario del servicio es de 24 horas al día, 365 días al año, con las siguientes excepciones:
· Los días de mantenimiento planificados.
[bookmark: _Toc177568376][bookmark: _Toc239178034]Horario de soporte al servicio
El horario de soporte de atención de solicitudes de servicio e incidentes es de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12 m.d. y de 1:00 p.m. a 4:30 p.m. en días hábiles laborables en la institución.
[bookmark: _Toc239178035]Disponibilidad del servicio
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%
Para realizar el cálculo aplique la siguiente formula:
Disponibilidad acordada del servicio: ((TDS[footnoteRef:1] – TND[footnoteRef:2]) / TDS) * 100 = % Disponibilidad [1:  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.]  [2:  Tiempo de no disponibilidad (TND): Tiempo de no disponibilidad causado por interrupciones no planificadas. 
] 

[bookmark: _Toc239178036]Manejo de solicitudes
En la siguiente tabla se detalla el tipo de solicitud de servicio considerado como parte de la entrega del servicio, con el tiempo de atención y solución:
	Tipo de solicitud
	Tiempo de atención 
	Tiempo de solución 

	Solicitud de acceso para conectividad remota
	2 días
	3 días

	Solicitud de acceso a redes institucionales
	2 días
	3 días


Nota: Los tiempos (de atención y solución) están definidos en días hábiles y se cumplirán en al menos el 90% de las ocasiones.
[bookmark: _Toc239178037]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
	1 hora
	4 horas

	Media
	4 horas
	1 día

	Baja
	1 día
	3 días


Nota: Los tiempos (de atención y solución) están definidos en días hábiles y se cumplirán en al menos el 90% de las ocasiones.
[bookmark: _Toc180491271][bookmark: _Toc239178038][bookmark: _Toc101433868][bookmark: _Toc101440332]Entrega de informe de cumplimiento
El informe de cumplimiento se estará generando de forma mensual. 
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