ANEXO E

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO



1. Operaciones

Las actividades sobre las cuales se realizar& interventoria seran:
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1.2

Mantenimientos suscriptor
Postventa Unidireccional
Postventa Bidireccional
Instalaciones, 1, 2 y 3 servicios
Verificaciones

Reconexiones

Desconexiones

Instalaciones Unidireccional

El CONTRATANTE garantizara la documentacion que sera debidamente
comprendida por los miembros del CONTRATISTA y que demandan un

servicio de calidad y cumplimiento de estandares.

Los costos de implementacion seran asumidos por el CONTRATISTA a
riesgo suyo teniendo pleno conocimiento de la calidad del servicio que

demanda y los requerimientos minimos de operacion.

2. Indicadores

2.1 Tabla de indicadores

TIPO DE
PROCESO INDICADOR

ADMINISTRATIVO REPORTE DE PLANTA DE PERSONAL

ADMINISTRATIVO REPORTE INVENTARIOS

CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES
RRHH LABORALES DE LEY

CUMPLIMIENTO SEGURIDAD
RRHH INDUSTRIAL
TECNICOS CALIDAD EN LA SUPERVISION

TECNICOS PORCENTAJE DE SUPERVISION




2.2 Fichas de indicadores

Indicador Reporte planta de personal
Descripcion Indicador que permite evaluar la capacidad solicitada
Frecuencia Mensual
Formula Publicacién los 5 primeros dias hébiles del mes
Indicador Reporte inventarios

Indicador que permite validar equipos y herramientas aptas del
Descripcion grupo de interventores
Frecuencia Mensual
Foérmula Publicacion los 5 primeros dias habiles del mes
Indicador Cumplimiento obligaciones laborales de ley

Indicador que permite la verificacion del pago de parafiscales y
Descripcién prestaciones de ley
Frecuencia Mensual
Formula Envio planilla integrada 5 primeros dias hébiles del mes
Indicador Calidad en la supervisiéon

Permite verificar el nimero de mantenimientos que se generan en

el rango posterior de un mes luego de realizada una supervisién en
Descripcion las cuentas afectadas
Frecuencia Mensual
Rango < 90% No aceptado, gestionable, = 95% Aceptable

Bxin)
; Calidad de la supervision=1—-{———VYi>j = (i—30)

Formula ? [Z IE. ] }
Indicador Porcentaje de supervision

Permite validar el cumplimiento en la cantidad de supervisiones

realizadas sobre los trabajos ejecutados por cada contratista
Descripcién operativo
Frecuencia Mensual

< 3,7% No aceptado, gestionable, = 4,2%
Rango Aceptable

Porcentaje de supervision = @
F(x)
_ f(x): Ytrabajos supervisados por cada contratista 00

Formula " F(x):XTrabajos realizados por cada contratista i




3. Incumplimiento

Por cada indicador que sea incumplido se vera afectada la facturacion de la siguiente

manera:
TIPO DE
PROCESO INDICADOR AFECTACION
ADMINISTRATIVO REPORTE DE PLANTA DE PERSONAL 2,50%
ADMINISTRATIVO REPORTE INVENTARIOS 2,50%
CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES 3.50%
RRHH LABORALES DE LEY '
RRHH CUMPLIMIENTO SEGURIDAD INDUSTRIAL 3,50%
4% y el no pago de
las actividades no
TECNICOS CALIDAD EN LA SUPERVISION ejecutadas
TECNICOS PORCENTAJE DE SUPERVISION 4%




