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Liste ¢s un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios T de Myrco v los clientes duefios de cada

proceso.

El acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de Internet, este servicio provee la navegacion a
paginas web de consultas v de gestiones administrativas de la organizacion (ej.: 1LESS., SRI, Ministerio
de Trabajo).

Lste acuerdo sera valido por un afio, podra ser revisado eventualmente v cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.
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TIEMPO HORARIOO
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO

"Tiempo v horario en los cuales
el servicio de Internet estd a
disposicidon del usuario para que
pueda acceder a las paginas web
que necesite, conforme a las
politicas de la empresa”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que se pondra a
disposicion de los usuarios el
servicio de Internet.

| 8:00 — 18:00. 9 horas diarias

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordadas
en el horario requerido™

CONFIABILIDAD

*El nimero maximo de
interrupeiones del servicio que
pueden ser eleradas dentro de
un periodo de tiempo acordado™

SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a las
horas en que el cliente y los
usuarios podrin pedir asistencia
del servicio”

Lunes — Viernes

[s el tiempo en dias de la
semana en gque el servicio de
Internet estard disponible a los
clientes y usuarios.

Son las horas en las que se
pondrd a disposicion de los
usuarios el servicio de Internet.

D3%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de Internet.

Lunes — Viernes

Es el tiempo en los dias de la
semana, en el que el servicio
puede ser interrumpido.

99%,

s ¢l porcentaje acordado con
los clientes en el que el servicio
cstara presente sin
interrupeiones,

Lunes — Viemes

s el tiempo en dias de la
semana en el que los usuarios
v clientes podrdn solicitar
asistencia del servicio.

' RENDIMIENTO

“Indicacion del volumen de
trafico v rendimiento probable
del servicio™

Lunes — Viemnes

Es el tiempo en dias de la
semana del velumen de trafico
servicio.

| sGB

800 — 18:00

Es el horario en el que los
usuarios y clientes podran
solicitar asistencia del servicio,

Es el trafico de bytes que ocupa
¢l servicio en una semana.
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TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en el que se
demora en responder el servicio
al navegar por las paginas web a
las que habitualmente acceden
los usuarios”

' CONTINUIDAD

“Tiempo ¥ horario en ¢l que ¢l
servicio a pesar de que existan
ciertas interrupciones seguird en
funcionamiento™

Lunes — Viernes

Tiempo durante el cual se
tomard en cuenta el tiempo de
respuesta del servicio al
navegar por las paginas web a
las que habitualmente acceden
los usuarios™.

[unes — Viernes

Es el tiempo en que se
proveerd la continuidad del
servicio.

W

Pl o IR O

Lea

Refarenca

25 a 50 segundos

I:s el tiempo acordado con
clientes ¥ usuarios en el que se
puede demorar el acceso al
Internet a las piginas a las que
habitualmente acceden los
usuarios.

Lad

98%

Es el porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en
el cual el acceso a Internet
estard presente sin
interrupeiones
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Este es un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios Tl de Myrco v los clientes duefios de cada

proceso,

El acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de correo electronico. este servicio provee el envio

y la recepeion de correos electronicos internos v externos de acuerdo a las politicas de la empresa.

Este acuerdo serd valido por un afio, podra ser revisado eventualmente vy cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.
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SERVICIO TIEMPO HORARIO O
PORCENTAJE
HORAS DE SERVICIO Lunes - Viernes 8:00 — 1 8:00, 9 horas diarias

"Tiempo v horario en los cuales
el servicio de correo electrdnico
estd a disposicion del usuario
para que pueda enviar y recibir
correos electronicos, conforme
a las politicas de la empresa”

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordadas
en ¢l horario requerido™

Es el tiempo en dias de la
semana en que se pondrd a
disposicion de los usuarios el
servicio de correo electronico.

Son las horas en las que se
pondra a disposicion de los
usuarios el servicio de correo
electronico,

Lunes — Viermes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicio de
corren electronico estard
disponible a los clientes y
usuarios,

CONFIABILIDAD

“El nimero maximo de
interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro de
un periodo de tiempo acordado™

| SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a las
haras en que el cliente y los
usuarios podran pedir asistencia
del servicio”

| RENDIMIENTO

“Indicacién del volumen de
trifico v rendimiento probable
del servicio™

99,

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de correo electronico,

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en el que el servicio
puede ser interrumpido.

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servicio
estard presente sin
interrupeiones,

Lunes — Vierncs

Es el tiempo en dias de la
semana en el que los usuarios
y clientes podran solicitar
asistencia del servicio.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
usuarios v clientes podran
solicitar asistencia del servicio,

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de trafico
SErVICIo.

1000 MB

Es el trafico de bytes que ocupa
el servicio en una semana,
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| TIEMPO DE RESPUESTA Lunes — Viernes | 5a 30 segundos
“Tiempo promedio en ¢l que se | Tiempo durante el cual se Es el tiempo acordado con
demora en responder ¢l tomara en cuenta ¢l tiempo de | clientes v usuarios en el que se
servicio™ respuesta del servicio, puede demorar ¢l envio v

recepcion de correos.

CONTINUIDAD Lunes — Viernes 08
*Tiempo v horario en el que el Es el tiempo en que se s el porcentaje con respecto al
servicio a pesar de que existan provisionara la continuidad del | total de las horas de servicio en
clertas interrupeiones seguird en | servicio, el cual el envio y recepeidn de
funcionamiento™ COITR0Ss estard presente sin
interrupciones.
.
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Este es un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios TI de Myrco vy los clientes duefios de cada

proceso.

El acuerdo cubre la provision vy soporte del servicio de base de datos, este servicio provee el

almacenamiento de la informacion que se guarda a través del ERP Jireh,

Liste acuerdo sera valido por un aflo, podra ser revisado eventualmente v cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.
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SERVICIO TIEMPO HORARIO O
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO

"Tiempeo v horario en los cuales
el servicio de base de datos esta
a disposicion del usuario para
que pueda almacenar la
informacion ingresada desde ¢l
Jireh, conforme a las politicas
de la empresa"

Lunes — Vierncs

Es el tiempo en dias de la
semana en que se pondra a
disposicion de los usuarios el
servicio de base de datos.

8:00 — [8:00, 9 horas diarias

Son las horas en las que se
pondrd a dispasicion de los
usuarios el servicio de base de
datos.

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordadas
en el horario requerido™

Lunes — Viemes

Es el tiempo en dias de la

| semana en que el servicio de
base de datos estara disponible
a los clientes y usuarios.

98%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de base de datos.

CONFIABILIDAD

*El niimero maximo de
interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro de

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en el que el servicio
puede ser interrumpido.

un perindo de tiempo acordado™

99%

Es el porcentaje acordado con
los elientes en el que el servicio
estard presente sin
interrupeiones.

SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a las
horas en que el cliente ¥ los
usuarios podran pedir asistencia
del servicio™

Lunes — Viernes

s el tiempo en dias de la
semana en el gue los usuarios
y clientes podran solicitar
asistencia del servicio.

8:00 - 18:00

Es el horario en ¢l que los
usuarios y clientes podran
solicitar asistencia del servicio.

RENDIMIENTO

*Indicacion del volumen de
trafico v rendimiento probable
del servicio™

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de trafico
SCrVICcio,

560 MB

Es el trdfico de bytes que ocupa
el servicio en una semana.
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TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en ¢l que se
demora en responder el
servicio™

“Tiempo y horario en el que el
servicio a pesar de que existan
clertas interrupciones seguird en
[uncionamiento™

Lunes — Viernes

SLA BASE DE DATOS
. Mo
Ravigitn | Fecia

26/04/10

Lunes — Viernes

Tiempo durante el cual se
tomard en cuenta el tiempo de
respuesta del servicio.

Es el tiempo en que se
provisionard la continuidad del
servicio,

Wer.

98%

Referancia

A

5a |5 segundos

Es el tiempo acordado con
clientes v usuarios en el que se
puede demorar el
almacenamiento v la
recuperacion de informacion de
la base de datos.

Es el porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en

el cual el almacenamiento y
recuperacion de la base de
datos estard presente sin
interrupeiones.
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Este es un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios T1 de Myrco v los clientes duefios de cada

proceso.

o

Fl acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de telefonia fija, este servicio provee la realizacion

y recepeion de llamadas teletonicas.

Este acuerdo sera vilido por un afio, podra ser revisado eventualmente y cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.
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SERVICIO TIEMPO HORARIO O 3
PORCENTAJE
HORAS DE SERVICIO Lunes — Viernes 8:00 — 18:00, 9 horas diarias
"Tiempo v horario en los cuales | Es el tiempo en dias de la Son las horas en las que se
el servicio de telefonia fja estd | semana en que se pondra a pondra a disposicion de los
a disposicion del usuario para disposicion de los usuarios el | usuarios el servicio de telefonia
que pueda realizar y recibir servicio de telefonia fija. tija.
Hamadas, conforme a las
politicas de la empresa”
DISPONIBILIDAD DEL Lunes — Viernes 08%
SERVICIO _ )
s el tiempo en dias de la Es el porcentaje acordado con
“*Habilidad de un servicio para semana en que ¢l servicio de los clientes en el que se puede
realizar las funcionas acordadas | telefonia fija estard disponible | mantener la disponibilidad del
en ¢l horario requerido™ a los clientes y usuarios. servicio de telefonia fija.
| CONFIABILIDAD Lunes — Viernes | 99%
“El nimero maximo de Es el tiempo en el que el Es el porcentaje acordado con
interrupciones del servicio que | servicio puede ser los clientes en el que el servicio
pueden ser toleradas dentro de interrumpido. estard presente sin
un perindo de tiempo acordado™ interrupciones.
SOPORTE AL CLIENTE Lunes — Viernes 8:00 — 18:00
“Tiene que ver con la parte de Es el tiempo en dias de la Es el horario en el que los
Soporte de ITIL, se refiere a las | semana en el que los usuarios | usuarios v clientes podrin
horas en que el cliente v los y clientes podran solicitar solicitar asistencia del servicio.
| usuarios podran pedir asistencia | asistencia del servicio.
del servicio™

TIEMPO DE RESPUESTA Lunes — Viernes 5a 25 segundos

“Tiempo promedio en el que se | Tiempo durante el cual se Es el tiempo acordado con

demora en responder el tomara en cuenta el tiempo de | clientes v usuarios en el que se

servicio™ respuesta del servicio, puede demorar el realizar o
recibir una llamada telefdnica.
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Lunes — Viernes D8

CONTINUIDAD

“Tiempo y horario en el que ¢l
servicio a pesar de que existan
clertas interrupciones seguira en
funcionamiento™

Es el tiempo en que s

provisionara la continuidad del

servicio,

Es el porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en
el cual la realizacion v
recepcion de llamadas estard
presente sin interrupciones.
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Liste ¢s un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios TT de Myrco v los clientes duefios de cada

PrOceso.

El acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de conexion a través de VPN, este servicio provee

el acceso a la red de la organizacion otorgando el privilegio del uso de la mayoria de los servicios.

Este acuerdo serd vilido por un afio, podra ser revisado eventualmente y cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.

Comparecicntes:
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HORAS DE SERVICIO

"Tiempo v horario en los cuales
el servicio de telefonia fija estd
a disposicion del usuario para
que pueda acceder a la red de la
organizacion, conforme a las
politicas de la empresa”

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordadas
en el horario requerido™

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que se pondri a
disposicidn de los usuarios el
servicio de conexidn a traves
de la VPN,

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de 1a
semana en que gl servicio de
conexion a través de la VI'N
estara disponible a los clientes
¥ usuarios.

CONFIABILIDAD

“El nimero maximo de
interrupeiones del servicio que

Lunes — Viernes

Es el tiempo en el que el
servicio puede ser

SLA CONEXION A TRAVES DE VPN 273
Preparsda pos Mo
lleana Corral
Fvissan por { Rayiidn | Facha | War, Retarancia
AMRICEO 26/04/10 A
SERVICIO TIEMPO HORARIO O =5
PORCENTAJE

&:00—18:00,9 horas diarias

Son las horas en las que se
pondri a disposicion de los
usuarios el servicio de conexion
a través de la VPN,

ﬁ%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de conexion a traves de

la VPN.

199%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servicio

pueden ser toleradas dentro de interrumpido. estara presente sin
un periodo de tiempo acordado™ interrupeiones.
SOPORTE AL CLIENTE Lunes — Viernes 8:00 — 18:00

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a las
horas en que el cliente v los
usuarios podran pedir asistencia
del servicio™

s el tiempo en dias de la
semana en el que los usuarios
v clientes podran solicitar
asistencia del servicio.

Es el horario en el que los
usuarios ¥ clientes podran
solicitar asistencia del servicio.
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RENDIMIENTO | Lunes - Viernes 5 MB

“Indicacion del volumen de Es el tiempo en dias de la Es el trafico de bytes que ocupa

trafico ¥ rendimiento probable semana del volumen de trafico | el servicio en una semana.

del servicio™ servicio,

TIEMPO DE RESPUESTA Lunes — Viernes | a 530 segundos

“Tiempo promedio en ¢l que se | Tiempo durante el cual se
demora en responder el

servicio™

I's el tiempo acordado con
clientes v usuarios en el que se
puede demorar la conexion y el
acceso a través de la VPN,

tomard en cuenta el tiempo de
respuesta del servicio.

CONTINUIDAD Lunes — Viernes 98 o

“Tiempo y horario en el que el
servicio a pesar de que existan
ciertas interrupciones seguird cn
funcionamicnto™

Es el tiempo en que se
provisionard la continuidad del
SeTVICio.

Es el porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en
el cual la conexion y el acceso a
través de la VPN cstardn
presentes sin interrupciones,
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Liste ¢s un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios TI de Myrco v los clientes ducfios de cada

proceso.

El acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de monitoreo electronico, este servicio provee la

monitorizacion y obtencion de reportes que brindan los equipos de seguridad de la organizacion.

Este acuerdo sera valido por un afio, podra ser revisado eventualmente y cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes.

Comparecientes:
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SLA MONITOREQ ELECTRONICO

Fregarado por; Ma.

lleana Corral
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AMRICED 26/04/10
SERVICIO TIEMPO

HORAS DE SERVICIO

"Tiempo y horario en los cuales
el servicio de moniloreo
clectronico esta a disposicion
del usuario para que pueda
acceder a los servicios de
monitorizacion de los equipos
de seguridad, conforme a las
politicas de la empresa”

Halaransa

A

HORARIO O
PORCENTAJE

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en gue se pondrd a
disposicidn de los usuarios el
servicio de monitoreo
electrnico.

DISPONIBILIDAD DEL
SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las luncionas acordadas
en el horario requerido™

8:00 — 18:00, 9 horas diarias

Son las horas en las que se
pondri a disposicion de los
usuarios el servicio de
monitoreo electronico,

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicie de
monitoreo electronico estara
disponible a los clientes v
usuarios.

CONFIARILIDAD

“El nimero maximo de
interrupciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro de

un periodo de tiempo acordado™

Lunes — Viernes

Es el tiempo en el que el
servicio puede ser
interrumpido,

SOPORTE AL CLIENTE

“Tliene que ver con la parte de
Soporte de ITIL, se refiere a las
horas en que el cliente v los
usuarios podran pedir asistencia
del servicio™

Lunes — Viernes

Es ¢l tiempo en dias de la
semana en el que los usuarios
y clientes podran solicitar
asistencia del servicio.

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de monitoreo
electronico.

99%

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que ¢l servicio
estard presente sin
interrupciones.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
usuarios vy clientes podran

solicitar asistencia del servicio.
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RENDIMIENTO | Lunes — Viernes iMB

*Indicacion del volumen de
trafico v rendimiento probable
del servicio™

Es el tiempo en dias de la
semana del volumen de trafico
servicio.

[s el trafico de bytes que ocupa
el servicio en una semana.

TIEMPO DE RESPUESTA

*Tiempo promedio en el que se
demora en responder el
servicio™

CONTINUIDAD

“Tiempo ¥ horario en el que el
servicio a pesar de que existan
ciertas interrupciones seguird en
funcionamiento™

Lunes — Viernes

Tiempo durante el cual se
tomard en cuenta ¢l tiempo de
respuesta del servicio,

5 a 30 segundos

Es el tiempo acordado con
clientes v usuarios en el que se
puede demorar la
monitorizacion electrénica.

Lunes — Viernes

s el tiempo en que se
provisionard la continuidad del
servicio,

8%

Es el porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en
¢l cual ¢l monitoreo electrinico
estard presente sin
interrupciones.
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Este es un acuerdo realizado entre el proveedor de servicios TI de Myreo v los clientes duefios de cada

proceso.

El acuerdo cubre la provision y soporte del servicio de informacion compartida, este servicio provee el

acceso a la informacion compartida almacenada en el servidor de archivos.

Liste acuerdo serda valido por un afio, podra ser revisado eventualmente v cambiado cuando exista un

acuerdo mutuo entre ambas partes,
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SERVICIO TIEMPO HORARIO O
PORCENTAJE

HORAS DE SERVICIO

"Tiempo v horario en los cuales
el servicio de informacion
compartida estd a disposicion
del usuario para que pueda
acceder a los archivos,
conforme a las politicas de la
empresa”

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que se pondrd a
disposicidn de los usuarios el
servicio de informacidn
compartida.

| DISPONIBILIDAD DEL

SERVICIO

“Habilidad de un servicio para
realizar las funcionas acordadas
en ¢l horario requerido™

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en que el servicio de
informacion compartida estara
disponible a los clientes v
Usuarios.

8:00 — 18:00, 9 horas diarias

Son las horas en las que s
pondrd a disposicion de los
usuarios el servicio de
informacion compartida.

DAY

Es ¢l porcentaje acordado con
los clientes en el que se puede
mantener la disponibilidad del
servicio de informacidn
compartida.

CONFIABILIDAD

“E1 niimero maximo de
interrupeciones del servicio que
pueden ser toleradas dentro de
un periodo de tiempo acordado™

Lunes - Viernes

Es el tiempo en el que el
servicio puede ser
interrumpidao.

609

Es el porcentaje acordado con
los clientes en el que el servicio
estard presente sin
interrupciones.

SOPORTE AL CLIENTE

“Tiene que ver con la parte de
Soporte de [TIL, se refiere a las
horas en que el cliente v los
usuarios podran pedir asistencia
del servicio™

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semana en el que los usuarios
y clientes podran solicitar
asistencia del servicio.

8:00 — 18:00

Es el horario en el que los
usuarios v ¢lientes podran
solicitar asistencia del servicio.
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RENDIMIENTO

“Indicacion del volumen de
trafico y rendimiento probable
del servicio™
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A

Lunes — Viernes

Es el tiempo en dias de la
semand del volumen de trafico
servicio.

380 MB

Es el trafico de byvtes que ocupa
el servicio en una semana,

TIEMPO DE RESPUESTA

“Tiempo promedio en el que se
demora en responder el
servicio”

Lunes — Viernes

Tiempo durante el cual se
tomard en cuenta el tempo de
respuesta del servicio,

CONTINUIDAD

“Tiempo v horario en el que el
servicio a pesar de que existan
ciertas interrupeiones seguird en
funcionamicnto™

1 a 50 segundos

Es el tiempo acordado con
clientes v usuarios en el que se
puede demorar el acceso a la
informacion compartida.

Lunes — Viernes

Es el tiempo en que se
provisionard la continuidad del
servicio.

98%

Es ¢l porcentaje con respecto al
total de las horas de servicio en
el cual ¢l acceso a la
informacion compartida estard
presente sin interrupciones.




