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[bookmark: _Toc230152944][bookmark: _Toc231026314][bookmark: _Toc408990836]ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO

Los acuerdos de niveles de servicio (ANS) establecen compromisos sobre la oportunidad en la atención, la disponibilidad y el desempeño de los entregables establecidos mediante un cronograma de trabajo, de acuerdo a la prioridad asignada. Las prioridades y los niveles de servicio definidos por la unidad de soporte.

[bookmark: _Toc230152945][bookmark: _Toc231026315][bookmark: _Toc408990837]Prioridad de los requerimientos

Los requerimientos de soporte son clasificados de acuerdo a su prioridad de atención, así:
[bookmark: _GoBack]
[bookmark: _Toc408990838]Prioridad baja


Asignada a solicitudes, contactos y/o reportes, en los cuales el usuario manifiesta que el sistema no está fuera de servicio, que está afectando a un solo usuario y permite la realización de las operaciones normales, luego puede continuar con la operación.

[bookmark: _Toc408990839]Prioridad media

Asignado a solicitudes, contactos y/o reportes, en los cuales el usuario manifiesta que el sistema no está fuera de servicio, que está afectando a varios usuarios, pero permite la realización de las operaciones normales, por lo tanto, no es crítico.

[bookmark: _Toc408990840]Prioridad alta

Asignada a solicitudes, contactos y/o reportes, en los cuales el usuario manifiesta que el sistema está fuera de servicio o se tiene detenida la operación y se requiere de una solución inmediata. 

El soporte de prioridad alta será atendido por el coordinador del servicio, los consultores con conocimiento y experiencia calificada en Drupal, en conjunto con el (los) usuario(s) del ICBF.

[bookmark: _Toc230152946][bookmark: _Toc231026316][bookmark: _Toc408990841]Niveles de servicio 

Los siguientes son los acuerdos de niveles de servicio para la operación, coordinación y seguimiento del servicio ofertado, los cuales cubren las actividades a realizar por parte del ICBF.


	Prioridad
	Medición del Servicio
	Atención y Plan de Solución

	Baja
	Tiempo de respuesta (atención y propuesta de solución)
	32 horas

	Media
	Tiempo de respuesta (atención y propuesta de solución)
	16 horas

	Alta
	Tiempo de respuesta (atención y propuesta de solución)
	6 horas








En caso de requerir horas de desarrollo a nivel de Frontend y/o Backend para solucionar el incidente, los tiempos de respuesta, cantidad de horas y solución serán acordados entre los coordinadores del servicio posterior al análisis del problema

[bookmark: _Toc230152947][bookmark: _Toc231026317][bookmark: _Toc408990842]Horario y lugar de prestación del servicio

El horario de atención para la prestación del servicio es:

•	Remoto de lunes a viernes de 8.00 AM a 5:00 PM. Presencial bajo solicitud del ICBF en los casos considerados de prioridad alta, fines de semana, festivos o nocturnos de común acuerdo con el coordinador.


[bookmark: _Toc230152948][bookmark: _Toc231026318][bookmark: _Toc408990843]Reportes e informes

Los reportes que se generan para el seguimiento son:

•	Consolidado general de actividades ejecutadas por mes y horas empleadas.
•	Reporte de medición de los acuerdos de niveles de servicio, clasificado por prioridad


[bookmark: _Toc230152949][bookmark: _Toc231026319][bookmark: _Toc408990844]Equipo de trabajo


[bookmark: _Toc230152951][bookmark: _Toc231026321][bookmark: _Toc408990846]Roles del equipo de trabajo 

Los roles definidos para el proyecto son los siguientes:


[bookmark: _Toc408990847]PERFILES EQUIPO DE TRABAJO

	Junior
	Profesional con experiencia certificada de mínimo 2 años en desarrollo de proyectos Drupal a nivel de Site Builder.  Este perfil tendrá capacidades para resolver incidentes a nivel de configuración, generación de vistas y permisos de usuario. Este perfil tiene un enfoque orientado a gestión de incidentes a partir de la administración de componentes Drupal.

	Consultor
	Profesional con experiencia certificada de mínimo 3 años en desarrollo de proyectos Drupal, incluyendo proyectos de Infraestructura para soportar soluciones específicas. Este perfil cuenta con conocimientos de Infraestructura que le permiten resolver problemas que involucren capa de aplicación, sistema operativo y base de datos.
Tiene capacidades de interactuar con la comunidad, clientes y socios de negocio.

	Senior
	Profesional con experiencia certificada de mínimo 4 años en desarrollo de proyectos Drupal. Este profesional cuenta con capacidades de resolución de incidentes aplicando técnicas a nivel de Frontend y Backend, creación de soluciones a nivel de sistema operativo y/o Base de datos.
Tiene capacidades de interactuar con la comunidad, clientes y socios de negocio.




[bookmark: _Toc408990848]FACTORES CRÍTICOS DE ÉXITO Y PREMISAS

[bookmark: _Toc230152953][bookmark: _Toc231026323][bookmark: _Toc408990849]Factores críticos de éxito

Los factores claves de éxito son en buena parte elementos fundamentales que ayudan a lograr un soporte eficiente y con mejores posibilidades de llegar a cumplir con los acuerdos de niveles de servicio establecidos. En caso de no cumplirse alguno de ellos, los riesgos asociados al desarrollo del proyecto se pueden incrementar.

· Accesos a los ambientes existentes actualmente de forma remota y estable.
· La única forma de solicitar la atención de algún requerimiento o retroalimentar a un usuario sobre un incidente debe ser la herramienta suministrada para este fin.
· Las gestiones de los coordinadores a interior de las empresas deben estar enmarcadas en la exigencia del uso de la herramienta y la agilidad en las soluciones en el caso de los consultores y/o retroalimentación por parte de los usuarios.

[bookmark: _Toc230152955][bookmark: _Toc231026325][bookmark: _Toc408990850]Premisas

· Los valores de esta propuesta cubren exclusivamente soporte a nivel de Infraestructura y soporte sobre el Core y módulos contribuidos de Drupal; de llegar a requerirse soporte sobre soluciones desarrolladas a la medida por terceros, los tiempos de respuesta, solución y cantidad de horas requeridas serán acordados entre los coordinadores del servicio.
· Toda actividad que se soliciten frente a módulos desarrollados por terceros, entendiéndose como módulos no soportados por la comunidad de Drupal tienen un tiempo mayor de análisis y en caso que aplique serán ser manejados de acuerdo a disponibilidad.
· El coordinador de servicio por parte de CORESIS opera remotamente y actúa como punto de contacto con el coordinador de servicio del cliente. Esta persona es la responsable de la entrega del servicio, priorización, escalamiento de problemas, coordinación de traslados para trabajos en sitio, autorizaciones y coordinación para trabajos fuera del horario, etc.
· CORESIS SAS se compromete a proporcionar consultores expertos, para poder llevar a cabo el soporte.
· Todo cambio a los requerimientos, deberá ser documentado y podría causar ajustes a los tiempos de entrega.
· Requerimientos que por cualquier razón no estén en el GPI no podrán tener un control por parte de los coordinadores, por lo que se deben evitar las comunicaciones directas entre consultores y usuarios, estas deben ser todas a través de la herramienta.
· El soporte se brindará de forma remota para la consultoría por horas, sin embargo, en los casos que por la naturaleza del requerimiento se requiera la presencia del consultor en sitio, los tiempos de la asignación serán acordados por los coordinadores.
· Las actividades que se soliciten realizar fuera del horario de servicio, deberán ser programadas entre los coordinadores de servicio, sujeto a disponibilidad en caso de no ser programado. Para eventos críticos, se pueden realizar tanto de manera remota como en sitio. Cada hora utilizada en este servicio se descontará del consumo de horas como dos usadas. Los incidentes deberán ser reportados en la herramienta de gestión en horario hábil y con aviso directo entre los coordinadores. Deberá ser coordinado con 48 horas de anticipación y no tendrán medición de SLA. 
· Los tiempos de traslado serán incluidos dentro del tiempo de afectación de horas.
· Todos los requerimientos serán tramitados a través de la herramienta de gestión de tikets.
· Se determinará al inicio del proyecto los interlocutores válidos para la prestación del servicio por parte del ICBF y CORESIS SAS.
· Los accesos a los ambientes válidos para CORESIS SAS serán los de desarrollo y Calidad. Cualquier acceso a producción por parte de CORESIS SAS de ser necesario, será con acompañamiento del ICBF.
· El servicio de soporte será facturado mensualmente el cual deberá ser cancelado dentro de los treinta (30) días siguientes a la radicación de la factura. 

[bookmark: _Toc231026324][bookmark: _Toc230152954][bookmark: _Toc408990851]Responsabilidades de RAZON SOCIAL

· Acceso a los ambientes existentes actualmente de forma remota y estable.
· Los usuarios deberán documentar todos y cada uno de los incidentes reportados de la forma más completa posible empleando los formatos suministrados por CONSULTORIA ORGANIZACIONAL, con el fin de tener la información necesaria y tener mejores tiempos de respuesta en la solución de incidentes.
· Los usuarios deberán atender y retroalimentar a los consultores sobre la información requerida o solicitada por ellos ya que puede ser fundamental en la solución de algún incidente.
· Realizar las pruebas inherentes a un incidente y retroalimentar al consultor sobre el resultado de las mismas.
· Dar la autorización de cierre de requerimiento cuando las pruebas realizadas hayan cumplido con las expectativas plasmadas en la generación del incidente.

[bookmark: _Toc408990852]Responsabilidades de Consultoría Organizacional

· Recibir, registrar y gestionar los requerimientos funcionales y técnicos de los usuarios.
· Resolver las dudas relacionadas con los procesos y procedimientos definidos en el modelo de negocio SAP implementado.
· Documentar las solicitudes y las soluciones respectivas.
· Diagnosticar los requerimientos y/o solicitudes, realizar el registro y la documentación correspondiente e informar al coordinador del soporte.
· Trabajar en la solución de los requerimientos o solicitudes que se generen.
· Realizar las pruebas unitarias de las soluciones propuestas en el ambiente de calidad, antes de realizar su aplicación en el ambiente de producción.
· Identificar solicitudes repetitivas e informarlas al coordinador.
· Identificar necesidades de entrenamiento adicionales.
· Elaborar las estadísticas de atención y tiempos de solución.
· Entregar los reportes de análisis y recomendaciones que sirvan como base para la mejora continua.
· Realizar parametrizaciones que se requieran por cambios en la legislación colombiana o por variaciones en el modelo, que no impliquen cambios en el modelo de negocio configurado actualmente.
· Asesorar y solucionar inquietudes para el mejoramiento de procesos en la base instalada.



[bookmark: _Toc408990855]PROPUESTA ECONÓMICA

Dando alcance a la invitación formulada por RAZON SOCIAL, nuestra propuesta económica se presenta a continuación.

[bookmark: _Toc408990856]Valor del Servicio de Soporte y/o SEO


	Paquetes de horas
	Costo  Mensual

	80
	 $5.360.000,00 

	120
	 $8.040.000,00 

	200
	 $13.400.000,00 

	300
	 $20.100.000,00 

	450
	 $30.150.000,00 

	500
	 $33.500.000,00 



NOTA: En caso de no utilizar la totalidad de las horas en un mes, estas podrán ser acumuladas hasta el 20% del mes inmediatamente anterior para ser utilizadas en el siguiente mes. Sin ser acumulables entre meses. 

Valor del Servicio de Desarrollo

La estimación de horas para un servicio se determinará según el análisis de requerimientos y se gestionará a partir de la metodología SCRUM siguiendo todas las fases del ciclo de desarrollo:  Análisis, Diseño, Desarrollo, Pruebas y Producción. El valor por hora corresponde a $70.000 para cualquiera de las fases.

Se garantiza al cliente que los servicios de desarrollo estarán a cargo de profesionales certificados en Drupal 8.


[bookmark: _Toc408990857]Premisas de la Inversión 

El servicio de soporte presentado se entiende como costo fijo en pesos colombianos cualquier variación en tiempo o alcance se analizará con base en las premisas descritas en esta propuesta y sobre ello se establecerán las responsabilidades. 

[bookmark: _Toc408990858]Gastos de Viaje

El soporte se desarrollará en la ciudad de Bogotá, Colombia. Los valores presentados no incluyen desplazamientos, ni alojamiento, los cuales, en caso de generarse, el cliente cubre la totalidad de los desplazamientos.



[bookmark: _Toc408990859][bookmark: _Toc33434493][bookmark: _Toc198013636]Condiciones comerciales 

[bookmark: _Toc408990860]Modalidad de Pago para los Servicios de Soporte

El pago de los costos de Consultoría para los servicios de soporte, serán facturados mes vencido y las facturas tendrán vencimiento a 30 días de la fecha de radicación en las oficinas de cada una de las empresas según el plan seleccionado. 

[bookmark: _Toc213827859][bookmark: _Toc408990861]Moneda 
La moneda de la presente propuesta se expresa en pesos Colombianos.

[bookmark: _Toc226256399][bookmark: _Toc408990862]IVA y otros impuestos

Los valores anteriores NO incluyen IVA. Las facturas se expedirán con los impuestos vigentes al momento de facturar.

[bookmark: _Toc408990863]Validez de la oferta
Esta propuesta tiene una validez de 60 días calendario.
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