REQUERIMIENTOS
CONTRATO DE MANTENIMIENTO

1. Las averias o el mal funcionamiento de los Mddulos se
comunicaran a AVACOMP a través de llamada
telefonica, Correo electrénico y Formulario de reporte de
averia.

2. AVACOMP se compromete a realizar los entrenamientos
de lugar a los usuarios de los médulos de: Nomina,
Recursos Humanos, Presupuesto, Compras e
Inventario, Control Bancario, Administracién,
Cuentas por Pagar, Control de Tiempo, Activos Fijos
y Contabilidad.

Estos entrenamientos se realizaran en las instalaciones
de la SIPEN y para garantizar un adecuado nivel de
satisfaccidén de los usuarios, se firmara un acta con su
aceptacién conforme.

Para la realizacién de estos preparara un cronograma
con las fechas pre acordadas con SIPEN.

3. El estado de los Servicios se revisara cada 2 meses por
SIPEN y AVACOMP para comprobar su buen
funcionamiento.

4. Las penalizaciones se detraeran del importe pendiente
de pago a AVACOMP.

5. AVACOMP se comprometerd a restaurar los datos
erroneos que sean originados por un mal
funcionamiento del sistema Avacomp.

6. AVACOMP se compromete a entregar un instructivo de
cada uno de los procesos de los diferentes médulos que
componen la aplicacién.




7. AVACOMP debera entregar un informe mensual que
permita determinar si se han conseguido los niveles de
servicio acordados, que se definen en el SLA, el cual
sera validado por SIPEN previo al pago.

8. AVACOMP debera elaborar y entregar a SIPEN informes
puntuales sobre aspectos concretos del Servicio que le
resulten necesarios para su seguimiento y control.

9. AVACOMP proporcionara un informe mensual de las
incidencias, donde se indicara el tiempo que ha llevado
su solucion, las causas que originaron cada una ellas y
como fueron solucionadas.

10. AVACOMP se compromete a prestar los servicios
necesarios para el correcto funcionamiento del sistema,
dichos servicios comprenden la realizacion de cuantas
operaciones sean necesarias para el correcto
funcionamiento de los moédulos incluidos en este
CONTRATO.

11. AVACOMP acompariara a la SIPEN en el proceso de
cierre fiscal, con el propdsito de que dicho proceso se
lleve a cabo de forma expedita y sin traumas.

12. SIPEN podra solicitar informes adicionales a los
informes mensuales cuantas veces considere necesario,
asi como podra requerir visitas a nuestras
instalaciones, revisar las bases de datos y cualquier otra
accidén que considere necesario.

13. SIPEN podra solicitar cuantas mejoras necesite en los
diferentes mobdulos que componen la aplicacion,
siempre y cuando se determine que esta no las
contiene.

14. La gestidon, seguimiento y control del Contrato es
responsabilidad de la Direccion Administrativa vy
Financiera de la SIPEN, que podra auxiliarse de los
técnicos de la institucion

Este rol tendra como principales responsabilidades:




o Gestionar las solicitudes de Servicios de los
usuarios de SIPEN

o Asegurar que AVACOMP entrega los servicios de
la forma mas efectiva en tiempo y calidad.

» Revisar las facturas para asegurar que cumplen
con los requisitos de ley.

» Monitoreo y control sobre los Servicios prestados
por AVACOMP para comprobar que se ajustan al
a los niveles de acuerdos de servicios.

e Definicion y aprobacidn de la incorporacion de
mejoras y cambios a la aplicacion.

o Al finalizar la vigencia del contrato, elaborara un
informe de evaluacion de la satisfaccidon de la
calidad del servicio de AVACOMP.

15. AVACOMP sera responsable de la gestiéon de los
cambios, incluyendo:
= Recepcion de las solicitudes de cambio. lLos
cambios vienen derivados de la peticion de un
usuario, por cambios o actualizaciones en la
configuracién, cambios en los requerimientos
normativos y requisitos legales, etc.

= Recoger y almacenar convenientemente toda la
informacion y actualizaria a lo largo del proceso.

= Analisis y Filtrado de las Solicitudes de Cambio.
AVACOMP debera realizar una evaluacién de
todas las Peticiones de Cambio respecto su
impacto en otras procesos.

= Construccién de los cambios. Seran realizados en
ambiente de prueba y una vez probados y
autorizados se pondran en ambiente de
Produccién.



» Los cambios deberan tener prevista una vuelta
atras en caso de fallo.

= Comunicacion de los cambios. AVACOMP debera
comunicar a las areas afectadas por el cambio con
antelacion para que estén en conocimiento del
efecto de dicho cambio en el proceso que realizan.

= Producto de los cambios 0 mejoras que se
realicen en los diferentes moédulos, AVACOMP se
compromete a realizar las actualizaciones de los
instructivos correspondientes.

16. Producto de las mejoras y/o fallas funcionales que se
identifiquen durante los entrenamientos o el ievantamiento
funcional, AVACOMP preparara un cronograma para la
solucion de estas, de acuerdo al nivel de criticidad que se
asigne previo acuerdo con SIPEN.

17. Los modulos definidos como criticos son:
Contabilidad General

Nomina

Recursos Humanos

Presupuesto

Compras

Cuentas por Pagar

Control Bancario

@*po0ow

18. Los modulos no criticos:
a. Control de Tiempo
b. Activos Fijos



ATENCION A CONSULTAS Y SOPORTE

Horario de

Lunes a Viernes

Lunes a Vicrnes

Lunes a Viernes
8:30am — 12:00m

24/7

Soporte 8:30am — 12:00m | 8:30am — 12:00m

2:00pm — 5:30pm | 2:00pm — 5:30pm | 2:00pm — 5:30pm

Tiempo de | Tiempo de | Tiempo de | Tiempo de

Atencion / Respuesta / Respuesta / Respuesta /

j]f; fof’“cj(j n Resolucion Resolucion Resolucicn

axime Mcximo Meaximeo Meximo

Contabilidad | 15 minutos / 1| 1 hora /16 horas | 30 Minutos / 12 | 15 Minutos
General Hora horas / 8 horas
Compras e | 15 minutos / 1| 2 horas /32 horas | | hora/ 24 horas | 15 Minutos
Inventario Hora /12 horas
Nomina vy | 15 minutos / 1 | ! hora /16 horas | 30 Minutos / 12 | 15 Minutos
RRHH Hora horas / 8 horas
Cuentas x [ 15 minutos / | | 2 horas /32 horas | | hora/ 24 horas | |5 Minutos
Pagar Hora /12 horas
Activos 15 minutos / 1| 2horas /32 horas | 1 hora/ 24 horas | 15 Minutos
Fijos Hora /12 horas
Presupuesto | 15 minutos / [ | 2 horas /32 horas | 1 hora/24 horas | 15 Minutos

Hora / 8 horas
Control 5 minutos / 1| 1hora /16 horas | 30 Minutos / 12 | 15 Minutos
Bancario Hora horas / 8 horas
Control  de | 15 minutos / 1| 2 horas /32 horas | 1 hora/ 24 horas | 15 Minutos
Tiempo Hora /12 horas




PENALIZACIONES

En las reuniones de Control del Servicio, y en base a los informes de Nivel de Servicio, se
comprobardn las desviaciones resultantes, siendo objeto de penalizaciones en los términos que a

continuacion se establecen. La suma de penalizaciones no superard en ningun caso el 40%.

Fallas del 51stema que pueden
causar dafios de Imagen,
financieros 0
incumplimientos a SIPEN.

Requieren de una
intervencion  inmediata e
ininterrumpida  hasta  su

resolucién definitiva.

Afects @ modulos definidos
por SIPEN comeo criticos.

Retraso acumulado:

Hasta 2 horas al mes, 10%
del monto del contrato de
mantenimiento.

Falftas del
impactan sobre la imagen de
SIPEN pero que impiden la
gjecucion normal de una o
mas partes de la aplicacion
objeto del Servicio.

SIStema que no

Afecta a médulos definidos
por SIPEN como NO criticos.

Fallas del sistema qucno

impactan sobre la imagen de
SIPEN y no impiden el
funcionamiento normal de la
aplicaci6n objeto del Servicio

Afectan a aplicaciones
definidas por SIPEN como NO
criticas.

Retraso acumulado:

5% del
de

Hasta 8 horgs al mes,
del
mantenimiento.

monto contrato

De 2 hasta 4 horas. 15% del | [2e 8 hasia 1 2 horas. 10% del
monto  del contrato  de | monto  del contrato  de
mantenimiento. mantenimiento.

De 4 hasta 15 horas, 20% del | De 12 hasta 20 horas. 15%

del
mantentimiento.

monto del contrato de

monto del contrato  de | del monto del contrato de
mantenimiento. mantenimiento.
De 15 hasta 24 horas. 25% | De 20 hasta 36 horas. 20%

del monto del contrato de

mantenimiento.

Mds de 24 horas. 40% del
del de
mantenimiento.

monto contrato

Mds de 36 horas.
del
mantenimiento.

25% del
de

monto contrato




