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1 Presentacion

1.1 Propésito

Al juicio de ADAM Human Capital Management ("ADAM"), sus clientes deben esperar un nivel
excepcional de atencidn de la empresa como un proveedor de la nédmina, el talento humano y la gestion
de la informacion. El presente documento establece términos cuantificables y medibles sobre lo que
constituye un servicio aceptable de parte de ADAM. Ademds, documenta los objetivos del servicio de
ADAM y como se medirdn dichos objetivos. Aunque varie la situacidn de cada cliente, ADAM se
esforzara para cumplir y exceder estas normas con todos los clientes a los cuales aplique el presente
Contrato de Niveles de Servicios ("SLA").

El presente documento aplica Unicamente a aquellos clientes que utilizan los siguientes productos (en
conjunto, los "productos"):

e ADAM Servidor Central On Demand, versiones 5.3.x y posteriores;

e ADAM Compensacion y Beneficios On Demand, versiones 5.3.x y posteriores;

e ADAM Talento Humano On Demand, versiones 5.3.x y posteriores;

e ADAM Gestion de la Informacién de RH (HRIM) On Demand, versiones 5.3.x y

posteriores; y
e ADAM Acceso y Usabilidad On Demand, versiones 5.3.x y posteriores.

Conjunto General de Prestaciones Incluidas:

Servidor Central Compensacion y Beneficios Talento Humano

Analitica Cumplimiento Normativo Adquisicién de Talento

Tributario

Pista de Auditoria Gestion del Desempefio

Ndémina Estandar

Gestion de Autenticacién Habilidades y Perfiles

Nomina Especial

Flujos de Trabajo Sueldos y Salarios

Tiempo y Asistencia

Bus de Integracién elLearning y Capacitacion

Migracién y Procesamiento de Prestaciones

Datos Vacaciones

Notificaciones Préstamos y Créditos

Estructura Organizacional

Inventario del Personal

Ahorros y Fondos

Timbrado de Recibos de

Némina




Gestion de la Informacion de RH (HRIM) ADAM Acceso y Usabilidad

Registro Maestro de Empleados ADAM Navegador (Acceso Web)
Entrega y Certificacién de ADAM Operador
Documentos

ADAM Administrador
Digitalizacion y Verificacion de
Identidad

1.2

Alcance

ADAM ofrece la Mesa de Servicio como un recurso central por medio del cual los clientes reciben
soporte técnico para los productos y servicios de ADAM, tal como se describe en el documento de
referencia (Politica de Soporte de ADAM On Demand y On Premise). La Mesa de Servicio Unicamente
estd a la disposicion de aquellos clientes que:

Usan las versiones de los productos de ADAM que reciben soporte actualmente por parte de
ADAM, y que se describen en el presente documento;

Usan productos no compatibles o heredados, cubiertos por un Contrato de Soporte Extendido
(ESA);

No se encuentran actualmente en una fase de despliegue o implementacién (Si un producto
estd en proceso de ser implementado, favor de comunicarse con su gerente de proyecto o
representante de ventas de ADAM.); y

Estan al corriente sus pagos de todas las facturas, ya que antes de recibir soporte, se han de
haber saldado todas las facturas atrasadas.

Los servicios no incluyen lo siguiente:

13

Las solicitudes por parte del personal de los clientes que no estan incluidos en la lista de los
empleados que estdn autorizados para recibir soporte;

Soporte a los servidores que no apoyan ni sirven la funcionalidad de ADAM On Demand en
modo de produccién;

Los incidentes o solicitudes que no figuren en la lista para lo cual se brinda soporte, en la Politica
de Soporte de ADAM On Demand y On Premise.

Referencias

Mesa de Servicio de ADAM, Descripcidn de los Servicios

Mesa de Servicio de ADAM, Guia de Uso de la Herramienta de Solicitudes de Servicio

Mesa de Servicio de ADAM, Procedimiento de Gestion de Cumplimiento de Solicitudes

Mesa de Servicio de ADAM, Procedimiento de Gestidn de Incidentes

Mesa de Servicio de ADAM, Procedimiento de Gestién de Problemas

Mesa de Servicio de ADAM, Procedimiento de Gestidn de Solicitudes de Servicio



http://67.208.45.181:8080/share/s/YyGlb--oR6KVGFEKjU_XFg
http://67.208.45.181:8080/share/s/YyGlb--oR6KVGFEKjU_XFg
http://67.208.45.181:8080/share/s/Pm3GzEh-RWy_g_GRGqrQug
http://67.208.45.181:8080/share/s/69lvl3hfSOGDbs0AB5OMKQ
http://67.208.45.181:8080/share/s/3Ra7bFGTSwK4k8kJVktvsg
http://67.208.45.181:8080/share/s/cSE6ISfjSdmXLmuYVXhVhg
http://67.208.45.181:8080/share/s/QgyaxrkgT-y0clZJzJ5KoA
http://67.208.45.181:8080/share/s/cbWCXoXDSuGUPcKhkgzIGg

2
2.1

Participantes

Duerios de los Documentos

Las siguientes personas supervisaran y mantendran al dia el presente SLA, y aprobaran dichas
actualizaciones, periddicamente.

2.2
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Nombre

Cargo

Los responsables de las actualizaciones:

Karla Torres

Lead Associate Service Desk

Jonathan Dominguez

Lead Associate Operations & Processes

Aprobaciones requeridas de:

Brian Beneke CEO
Contactos
Nombre Portal Numero de
Teléfono

Mesa de Servicio de http://support.adamhcm.com +52 55 1500 8600

ADAM
Responsabilidades
Roles del Cliente Responsabilidades del Cliente
Usuario Final (Nivel e Comunica los requerimientos a la Mesa de Servicio por medio de los
1) medios de comunicacién aprobados, que se enumeran en

http://support.adamhcm.com.

e Proporciona respuestas rapidas a las preguntas que pueda tener el
agente de atencion.

e En caso de ser durante una implementacién, comunica las cuestiones
sobre los servicios prestados a su ejecutivo de cuenta o al gerente de
proyecto de ADAM.

Contacto de e Mantener las comunicaciones sobre los servicios con el lider de la
Atencién al Cliente Mesa de Servicio para revisar las cuestiones sobre la atencion y las
(Nivel 2) solicitudes de cambios.

e Administrar el procedimiento de Control de Cambios en los Servicios

descrito en el presente Contrato.



http://support.adamhcm.com/
http://support.adamhcm.com/

Realiza revisiones de mejoras en los servicios, acciones correctivas y el
progreso.

Gerente de Niveles
de Servicios (Nivel 3)

Analiza y revisa el desempefio de los servicios en comparacién al
presente SLA.

Organiza y mantiene reuniones regulares de evaluacién de los Niveles
de Servicios con los Clientes, y cubre, al menos, lo siguiente:

- Revisidon de las acciones pendientes de las reuniones
previas;

- Desempeiio actual;

- Revisidon de los Niveles de Servicios y los objetivos (en caso
necesario);

- Acciones entre ADAM y cliente para mantener y mejorar
los niveles de servicio.

Actia como punto de coordinacién para los cambios temporales en
los requerimientos de los Niveles de Servicios (es decir, las horas de
soporte adicionales requeridas por el Cliente, la reduccién de los
Niveles de Servicios durante un periodo de mantenimiento requerido
por ADAM, etc.).

Roles de ADAM

Responsabilidades de ADAM

Operadores de HRIM
(Level 1)

Monitoreo de los servicios y los niveles de servicio.

Reporte del desempefio entre los diferentes componentes del
servicio.

Mantener los registros y la bitdcora de la operacidn, incluido el
monitoreo de los datos.

Mantenimiento de la base de conocimientos.
Monitoreo y tuning del sistema.

Ejecucidn de las tareas dia a dia de la operacidén y habilitan los
servicios ofrecidos por ADAM.

Proveer informacidn en la ejecucidn de los servicios.

Registrar el trabajo realizado en la herramienta de gestion de la mesa
de servicio.

Desempefiar tareas de mantenimiento de rutina, incluido la
actualizacion de la base de conocimiento.

Implementar los cambios operativos aprobados.

Gestor de Niveles de
Servicio (Nivel 2)

Negociar y acordar los requerimientos especiales de los clientes que
impactan en los niveles de servicio.

Analizar y revisar el desempeno del servicio de acuerdo al SLA.




e Organizar y mantener reuniones de revisiones regulares de los niveles
de servicio con los clientes, en las cuales se revisara:

- Acciones a realizar de reuniones anteriores;
- Desempeiio actual;

- Revision de niveles de servicio y tiempos objetivos (de ser
necesario);

- Accionar en pro de mantener y mejorar los niveles de
servicio;

e Actuar como Unico punto de coordinacién para cualquier cambio
temporal a los niveles de servicio requeridos (horas extra requeridas
de soporte por parte del cliente, reduccidn de los niveles de servicio
por un periodo de mantenimiento por parte de ADAM, etc.).

e Asegurar que los cambios son evaluados por su impacto en los niveles

de servicio.
Gestor de Entrega e Asegurar que ADAM ofrezca un alto nivel de servicio a todos los
del Servicio (Nivel 3) clientes.

e Identificar y gestionar las mejoras dentro de la Mesa de Servicio.
e Prever el volumen de las solicitudes en la Mesa de Servicio.

e Gestionar la capacidad de la Mesa de Servicio para satisfacer las
necesidades de los clientes.

e Patrocinador y lider de la implementacién de mejoras en la
infraestructura.

3  Objetivos y Medidas de los Servicios
3.1 Objetivos de los Servicios
3.1.1 Horario de Atencién

La disponibilidad del Centro de Soporte es desde las 08:00 AM hasta las 20:00 PM tiempo de la Ciudad
de México, de lunes a viernes, excepto cuando las instalaciones del Cliente estan cerradas debido a
feriados, cierres administrativos, o clima inclemente. Se pueden solicitar los servicios o se pueden
registrar incidentes a través del Portal de la Mesa de Servicio, ubicado en http://support.adamhcm.com,
a cualquier hora. Aquellos incidentes registrados o servicios solicitados en horas inhabiles, seran
atendidos durante el siguiente dia laboral programado, a menos que se invoque un procedimiento
especial de Incidente Grave (consultar Bl mds adelante).

Se pueden extender las horas de la Mesa de Servicio mediante notificacion de al menos 7 dias de
antelacién, con costo. Favor de comunicarse con la Mesa de Servicio a través del Portal de Servicios Web
para solicitar un horario extendido.

3.1.2 Programacion de Procesos

Se manejaran todos los incidentes conforme al Procedimiento de Gestidn de Incidentes de ADAM. Todas
las solicitudes de atencion de los usuarios finales serdn gestionados segln el Proceso de Gestidn de
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Cumplimiento de Solicitudes (RFMP). El soporte de primera linea es el punto de entrada definido para
ambos procesos. Las solicitudes de los usuarios con respecto a servicios, informes e Incidentes, se
deberan solicitar con el inicio de sesidon en el portal en linea de la Mesa de Servicio, ubicado en
http://support.adamhcm.com y con la presentaciéon de un formulario completado de solicitud de
atencién. Para mas detalles sobre los flujos de trabajo, las funciones y responsabilidades, los productos
cubiertos, el escalamiento y los procesos de control, favor de consultar los documentos de referencia:

e Mesa de Servicio de ADAM, Procedimiento de Gestion de Cumplimiento de Solicitudes

e Mesa de Servicio de ADAM, Procedimiento de Gestidn de Incidentes

e Mesa de Servicio de ADAM, Procedimiento de Gestién de Problemas

e Mesa de Servicio de ADAM, Procedimiento de Gestidn de Solicitudes de Servicio

3.1.3 Procesamiento Extraordinario

ADAM siempre cuenta con un miembro del equipo de soporte de guardia para los casos de urgencia, a
fin de ayudar con los incidentes que afecten la disponibilidad del sistema o que se hayan definido como
situacidn en tiempo de inactividad. Si se trata de una verdadera emergencia, favor de comunicarse con
nosotros por teléfono al nimero +52 55 1500 8600 desde las 20:00 PM hasta las 08:00 AM tiempo de la
Ciudad de México, si usted tiene alguno de los siguientes problemas fuera de la ventana de soporte de
ADAM:

- Procesos de Ejecucion de la Némina (ejecucidon de cdlculos, cierres de ndémina, politicas
contables y pagos).

- Desbloqueo de Usuarios
- Acceso al portal de ADAM On Demand
- Servicios de Gestién de Informacién (ADAM Servicios de Integracién de Datos, FTP, SFTP)
- Baja de usuarios (se requiere un formulario firmado)
En aquellos casos, se definen procedimientos de emergencia, los cuales se describen a continuacidn:

e Mesa de Servicio de ADAM, Descripcion de los Servicios

e Mesa de Servicio de ADAM, Procedimiento de Gestion de Incidentes

e Mesa de Servicio de ADAM, Procedimiento de Gestion de Problemas

3.1.4 Desempeiio del Servicio

La hora fijada para las resoluciones para cada Incidente o Solicitud de Atencién depende de su Prioridad.
La hora fijada de primera respuesta y de resolucién son los siguientes:

PO Inmediato Inmediato Inmediato
P1 Urgente 30 Minutos 4 Horas
P2 Alta 60 Minutos Habiles 10 Horas Habiles



http://support.adamhcm.com/
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P3

Regular

90 Minutos Habiles

32 Horas Habiles

P4

Baja

120 Minutos Habiles

100 Horas Habiles

La Prioridad, Urgencia, e Impacto del Incidente o Solicitud de Atencidn se determinan a la discrecién de

ADAM, con el empleo de la siguiente tabla como guia:

Inmediato PO

Urgente P1 P2 P3
Alta P2 P3 P4
Regular P3 P4 P5
Baja P4 P5 P5

Urgencia: Se toma en cuenta el efecto sobre los procesos y la continuidad del negocio, que se detallan a

continuacion:

Acceso a la plataforma, deterioro en los procesos de célculo, servicio de monitores (Inmediato);
Deterioro en los procesos, operaciones o continuidad del negocio (Urgente);

Se sostienen los procesos, las operaciones o la continuidad de negocio por medio de una ruta de
tareas alternativas (Alta);

Se sostienen los procesos, las operaciones o la continuidad de negocio con algunos obstaculos
(Normal);

Se sostienen los procesos, las operaciones o la continuidad de negocio con pequefos obstaculos
(Baja);

Impacto: Esta seccidn establece las categorias de impacto. Las definiciones se deben adaptar al tipo de
organizacién, asi que las siguientes definiciones deben adaptarse al tipo de negocio que utiliza los
servicios de ADAM.

Para determinar el impacto del Incidente, se selecciona la categoria correspondiente mas alta:

Un gran numero de personal se ve afectado y/o no puede cobrar la compensacion y/o
beneficios. Un gran nimero de Clientes o empresas internas se ven afectadas y/o se encuentran
sumamente desfavorecidas de alguna manera. Los riesgos financieros, legales, contractuales o
sindicales se veran afectados por la solicitud de atencién. Es muy probable que el dafio a la
reputacion de las empresas afectadas sea alta (Alta);
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Una cantidad moderada de personal se ve afectado y/o no puede cobrar su indemnizacién y/o
beneficios. Una cantidad moderada de los clientes o empresas internas se ven afectadas y/o
sumamente desfavorecidas de alguna manera. Los riesgos financieros, legales, contractuales o
sindicales se veran afectados de manera moderada por la solicitud de atencidn. Es muy probable
que el dafio a la reputacion de las empresas afectadas sea moderada (Media);

Una cantidad marginal de personal es afectada y/o no puede cobrar su compensacion y/o
beneficios. Una cantidad marginal de los clientes o empresas internas se ven afectadas y/o
sumamente desfavorecidas de alguna manera. Los riesgos financieros, legales, contractuales o
sindicales se veran afectados de forma marginal por la solicitud de atencién. Es muy probable
gue el dafio a la reputacion de las empresas afectadas sea marginal (Baja);

4  Supuestos de los Servicios

Los servicios y costos contemplados en el presente Contrato se basan en los supuestos que siguen mas
adelante. Toda suposicién que resulte ser invalida, podria tener un efecto sobre la capacidad para
cumplir con los objetivos y/o los costos que se cobran a cambio de los servicios. Se manejaran los
cambios a los supuestos, de conformidad con el Procedimiento de Control de Cambios en los Servicios
gue se describe en el presente Contrato.

Los supuestos de los servicios comprendidos en el presente Contrato son:

a)

b)

El Cliente puede crear una Solicitud de Atencién en la Herramienta de Solicitud de Atencién de
ADAM (http://support.adamhcm.com).

Para los Incidentes y Problemas, el Cliente incluyé informacion a detalle, como usuario, perfil,
madulo, datos de entrada, datos de salida, y datos esperados.

El Cliente sigue los siguientes procedimientos de manera apropiada:

a. Procedimiento de Gestidon de Cumplimiento de Solicitudes

b. Procedimiento de Gestidn de Incidentes

c. Procedimiento de Gestion de Problemas

d. Procedimiento de Gestidn de Solicitudes de Servicio

5 Exclusiones de los Servicios

ADAM no sera responsable de incumplimiento alguno de los Niveles de Servicios, siempre que dicho
incumplimiento sea atribuible directamente a cualquiera de las situaciones siguientes:

a)

b)

c)

d)

Por incumplimientos por parte de los clientes;

Las reducciones en los servicios o recursos, ya sean solicitados o autorizados por los clientes de
ADAM;

Los requerimientos de servicios nuevos, con tal de que ADAM le haya notificado al cliente por
escrito que la aplicacidon de este requerimiento resultaria en un incumplimiento del Nivel de
Servicio.

El tiempo de inactividad de los Servicios debido a labores de mantenimiento programadas;
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e) Las interrupciones debidas a causas mas alla del control directo de ADAM, como lo siguiente, sin
limitacion: Problemas con la conectividad y de la red del Cliente, el rendimiento del software de
terceros, como las personalizaciones, la interoperacion con el software, Internet o desastres
telefénicos de ADAM, interrupciones en los sitios ISP y de hosting;

f)  ADAM implementard un Plan de Continuidad del Negocio (BCP) para hacer frente a los desastres
gue estan fuera del control directo de ADAM. Cuando llegue a estar operativo el BCP, ADAM
llevara a cabo los servicios definidos en el BCP.

g) Fuerza Mayor: ADAM no sera responsable de los incumplimientos o demoras en el desempeiio
en virtud del presente contrato, que se deban a razones fuera de su control razonable, incluidos
los actos de guerra, los desastres naturales, eventos sociales no relacionados con ADAM, tales
como una revolucién, motines/amotinamientos, requisas, sabotajes o acciones
gubernamentales. En cualquier caso, ADAM sera responsable de su desempefio como se indica
en el Plan de Contingencia en caso de Desastre establecido, que se ejecutara en situaciones de
fuerza mayor.

Los niveles de servicios definidos en este contrato no aplicaran por la duracidon del periodo de
estabilizacidn, 3 meses posteriores a la fase de “Go Live” de una nueva implementacion.

6 Mantenimiento al Contrato

ADAM debera notificar a los clientes al menos treinta (30) dias con antelacién a la fecha del cambio a
realizar en los niveles de servicio, siempre que ADAM sdlo proponga los cambios a los niveles de
servicio no mas de una vez por trimestre.

Dentro de los 30 dias siguientes a la recepcién de una solicitud de un cliente para una adiciéon o
modificacion a los niveles de servicio, ADAM debera responder con una propuesta comercial la cual
habilitara a ADAM el proveer el servicio requerido. En caso de que una adicion o modificacion altere un
nivel de servicio de acuerdo a nuestro SLA estandar, requiera la implementacién de una nueva
herramienta, metodologia o recursos adicionales, ADAM posiblemente implementara aquellas
modificaciones a cargo del cliente y bajo una declaracidn de trabajo (SOW).

7 Créditos de los Niveles de Servicio

En caso del incumplimiento de un Nivel Critico de Servicio, ADAM debera otorgar Créditos de Niveles de
Servicios, tal como se definen a continuacion:

Anexo A - Matriz de Niveles de Servicios On Demand establece la informacién que se requiere para
calcular el Crédito del Nivel de Servicio, en caso del incumplimiento de algun Nivel Critico de Servicio.
Para cada Incumplimiento con un Nivel Critico de Servicio, ADAM debera otorgarle al Cliente un Crédito
de Nivel de Servicio, a peticidn del Cliente, con 3 dias de verificacion por ADAM, a ser calculado con la
siguiente formula:

Crédito de Nivel de Servicio=A x B

Dénde:

A= Monto de la facturacién mensual

B= Porcentaje del Monto que se encuentra en Riesgo

Por ejemplo:

12



Si ADAM no cumple con el Nivel Minimo de Servicio para un Nivel Critico de Servicio, y el importe de la
factura correspondiente al mes en que el Nivel de Servicio donde ocurrié el Incumplimiento es de
$1,000.00 y el porcentaje de la Cantidad en Riesgo es del 7.5%, el Crédito por Concepto del Desempefio
pagadero al Cliente por dicho Incumplimiento con un Nivel Critico de Servicio, se calculard como sigue:

A= $1,000.00 (Monto de la facturacién mensual)
Multiplicado por

B= 3% (Porcentaje del Monto que se encuentra en Riesgo)
= $30.00 (Monto del Crédito de Nivel de Servicio)

Si ha habido mds de un Incumplimiento de Nivel Critico de Servicio en un mes, la suma correspondiente
de los Créditos de Nivel de Servicio serdn acreditados al Cliente, hasta el 6%.

IMPORTANTE

La suma de todos los Factores de Ponderaciéon para todo Nivel del Servicio que no se haya logrado en un
mes, no ha de exceder el Factor de Ponderacidn Limitado detallado en el Apéndice A - Matriz de Niveles
de Servicios On Demand.

El Cliente debera notificar a ADAM por escrito dentro de los 3 dias habiles siguientes al fin de mes
natural en el cual el Cliente cree que tiene derecho a recibir un Crédito de Nivel de Servicio. ADAM
tendra el derecho de revisar la notificacién y de determinar, a su entera y razonable discrecion, si se le
debe al Cliente un Crédito de Nivel del Servicio.

7.1 Responsabilidades de Presentar Informes sobre los Niveles de Servicios

Los informes, los cuales estan disponibles cada mes y a peticidn, incorporaran los detalles sobre el
desempefio y la comparativa con todos los objetivos del SLA, junto con los detalles de cualquier
tendencia o acciones especificas que se estén realizando para mejorar la calidad en el servicio.
Optativamente, se pueden analizar al nivel de los componentes, especialmente si se ha reportado el
incumplimiento de un objetivo. Uno de los analistas de los Niveles de Servicios distribuird dichos
informes periddicos a todos los participantes dos dias antes de la reunidn de Revisidn de los Niveles de
Servicios. Las reuniones de Revision de los Niveles de Servicios se llevaran a cabo cada mes y las dirigira
un Gerente de Niveles de Servicios.

7.2 Responsabilidades de Resolucién de Problemas en los Servicios

Se tratara con todos los incidentes conforme al Proceso de Gestion de Incidentes que se disefid junto
con el disefio del propio Servicio. Para mds detalles, como los flujos de trabajo, funciones vy
responsabilidades, productos de trabajo, escalamiento y procedimientos de control, consulte el
documento de referencia Mesa de Servicio de ADAM.

Los usuarios pueden solicitar un servicio o reportar un Incidente, con el uso de uno de los siguientes:

e Eluso del Portal Web (se prefiere) que se encuentra en http://support.adamhcm.com

e Alllamar ala Mesa de Servicio al: 52 (55) 1500 8600

Se atenderan todas las solicitudes de atencion de conformidad con lo dispuesto en la Politica de Soporte
de ADAM (Politica de Soporte de ADAM On Demand).
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http://67.208.45.181:8080/alfresco/d/a/workspace/SpacesStore/8ffdf534-ff3a-4ad3-b6f7-558d762488d1/AVSP-PMO-ASC-Pre.pdf
http://support.adamhcm.com/
http://67.208.45.181:8080/share/s/tNsrH7BPTR-EhSFY6k1ybQ

8 Anexo A: Matriz de Niveles de Servicios On Demand

Servicio a Comprometerse a Prestar

Tipo de Indicador

Fecha de
Inicio de
la
Medicién
+"X"
Meses

Nivel de
Servicio
Esperado

Administracién de Incidentes

Porcentaje
en Riesgo

Cobertura
de Medicién
(Local -
Region)

Ventana de
Medicion

Promedio de Incidentes Resueltos

Oportunamente Nivel Critico de Servicio 3 98.00% 2% Local Mensual
Gravedad 1 (4 horas habiles)
Promedio de Incidentes Resueltos
Oportunamente Nivel Critico de Servicio 3 98.00% 2% Local Mensual
Gravedad 2 (10 horas habiles)
Promedio de Incidentes Resueltos
Oportunamente Nivel Critico de Servicio 3 98.00% 2% Local Mensual
Gravedad 3 (32 horas habiles)
Promedio de Incidentes Resueltos
Oportunamente Nivel Critico de Servicio 3 98.00% 2% Local Mensual
Gravedad 4 (100 horas habiles)
Desempefio del Hosting y Servidores
Disponibilidad del Servicio Alojado por
ADAM . " -
0, 0
(99% del tiempo de funcionamiento del Nivel Critico de Servicio 3 99.00% 2% Local Mensual
hosting)
Solicitud de Atencién y Gestion de Cambios
Solicitud de Atencion
(8 horas héabiles para proporcionar una Medida Clave 3 98.00% 2% Regional Mensual
estimacién de la fecha de resolucién)
Solicitud de Cambio
(5 dias habiles para proporcionar una Medida Clave 3 98.00% 2% Regional Mensual

estimacién de la fecha de resolucién)
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