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ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS) - GERENCIA IT

Definicion:

El ANS, es una herramienta que ayuda en términos del nivel de calidad del servicio,
conocer los aspectos tales como tiempo de respuesta, disponibilidad horaria,
documentacion disponible, personal asignado al servicio, entre otros.

Un ANS también, identifica y define cuales son las necesidades del cliente; para este caso
se podra controlar sus expectativas de servicio en relacion a la capacidad del proveedor y
del personal técnico de la Gerencia IT, mediante el Help desk MANTIS; proporcionando un
marco de entendimiento, simplificando asuntos complicados, reduciendo areas de conflicto
y favoreciendo el didlogo ante una posible disputa.

Alcance:
Fiducoldex y sus patrimonios auténomos administrados.

Categorizacién del servicio

1. Incidente
2. Requerimiento de usuario
3. Solicitud de informacioén

1. Incidente: Toda falla del sistema de un elemento, aplicativo, sistema o software
(plataforma tecnologica) que depende de la gerencia de IT, que no permite la
continuidad normal del trabajo. Los niveles de servicio aplican sobre los incidentes.
Estos son los puntos sobre los cuales se mide la eficiencia y efectividad del area de
tecnologia.

Tipificacion de los Incidentes:

e Critico: El no solucionarlo puede generar una sancién o una pérdida
economica para la entidad.

e Alto: Debe ser solucionado a la mayor brevedad ya que de no solucionarse
puede convertirse en algo critico.

o Medio: Tiene un tiempo mayor para solucionarse y puede esperar a que se
atienda en el orden de llegada.

e Bagjo: Se debe solucionar pero no es de nivel urgente.

2. Requerimiento de usuario: Cualquier solicitud que requiere un usuario y que debe
ser entendida por el area de tecnologia. Ejemplo: olvido de una contrasefia.

3. Solicitud de informacién: Cualquier inquietud, duda o pregunta reportada a la
gerencia de tecnologia.
El procedimiento de generacion y solucion de un ANS, es el siguiente:

CREACION
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\’

ASIGNACION

\
ANALISIS Y
DIAGNOSTICO

i
SOLUCION

\r
NOTIFICACION

|\

CARGUE DE
INFORMACION DE
LA SOLUCION
(Mantis)

En el proceso de asignacién del ANS, tiene un limite de tiempo de: 60 minutos.

e Entiéndase como asignacion de incidente, el momento en que el usuario crea una
solicitud por medio de la herramienta MANTIS; hasta la asignacion por competencia
del funcionario de la Gerencia IT, para brindar la solucién.

Para identificar el nivel de impacto y de urgencia del ANS, se debe categorizar el nivel de
PRIORIDAD; para brindar la atencion y solucion del mismo; de acuerdo como lo describe
la siguiente matriz:

Matriz de Prioridad de Atencién

Determina la clasificacion final de los incidentes de acuerdo a su nivel de urgencia e
impacto y consecuentemente los tiempos de solucién.

MATRIZ DE PRIORIDAD
IMPACTO
101 MEDI

O i

=

S~ I
3 ALTO
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MEDIO | 2 3 4
BAJO 3 4 5

Solucién a incidentes/requerimientos

Esta relacionado con el tiempo de respuesta y el tiempo de solucién, de los incidentes
reportados en Mantis. Por medio de este cuadro, se soporta la Matriz de Prioridad.

Tiempos de respuesta y solucion

Prioridad Clasificacion Tiempo de asignacion Tiempo de solucion
| Urgente 1 1 hora 4 horas
Alta 2 1 hora 1 dia
Media 3 1 hora 3 dias
Baja 4 1 hora 5 dias
Proyecto 5 1 hora Planeado

Impacto, Riesgo y Escalamiento

Matriz de Riesgo

Constituye al control y su gestién, normalmente utilizada para identificar las actividades
(procesos y productos) mas importantes de la empresa, con el tipo y nivel de riesgos
inherentes a estas actividades.

Matriz de Riesgo

Tiempo disponible hasta la resolucion

Riesgo Alto Criterios | El servicio esta totalmente detenido
Riesgo Medio Criterios | El servicio esta parcialmente detenido
Riesgo Bajo Criterios | El usuario puede trabajar

Matriz de Impacto
Presenta la asignacion de la calificacion del impacto del cambio, frente a otros servicios.

Matriz de Impacto

Grado de severidad del impacto al negocio

Impacto Alto Criterios | Afecta toda la entidad
Impacto Medio Criterios | Afecta solo dependencias o grupos de usuarios
Impacto Bajo Criterios | Afecta solo un usuario
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Matriz de escalamiento
Determina el tiempo en que una solicitud debe ser escalada a soporte de segundo nivel y

el tiempo en que se considere que una incidencia debe ser escalada a soporte de tercer
nivel (Proveedor).

MATRIZ DE ESCALAMIENTO

Prioridad Responsable del ticket Proveedor
1 1 hora 2 horas
2 1 hora 4 horas
3 1 hora 6 horas
4 1 hora 12 horas
5 Planeado Planeado

Se debe tener en cuenta, que durante el proceso del diagnéstico de la solucion del
Incidente; se debe tomar la accién de escalar o no, el soporte de tercer nivel (proveedor).

Esto, con el fin de tomar los tiempos del ANS contratados con el proveedor que son
diferentes a los tiempos de los ANS soportados por la Gerencia IT. Pero que de igual forma,
influye en los tiempos de los indicadores de medicién; como control interno del Area de
Tecnologia.

En algunos casos se puede dar una solucién alterna y modificar la prioridad del incidente
para la solucién definitiva.

Creacion ; } .. .. Solucién
de! ANS Linea de tiempo en Atencion a la Solucién
i "
ﬁiﬁc’ R S RS ST s
. . . O, e e, L, O T 74,
Tiempo de Solucian # Tiempo de Solucién
L Soporte 1y 2 Nivel | Soporte 3 Nivel
/ \ J

Indicador de GESﬁF’{” Mediciélll de tiempos

en tiempo de solucion del proveedor
. J

SumatoTria de los
tiempos medidos en
la Solucién.
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