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PRESENTACION

El presente documento describe los acuerdos de niveles de servicios que debe(n) suscribir la(s) Entidad(es)
Reconocida(s) de Autoregufacion ERA, de conformidad con lo indicado-en el acto administrativo que para el efecto
expida la Superintendencia de Industria y Comercio para obtener el reconocimiento de una Entidad Reconocida de :
Autorregulacion.

Este documento se constituye como guia en la definicion de los Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS), la
relacién entre las partes, y para establecer sus responsabilidades. En los ANS, se describen términos y
condiciones, criterios y métricas, penalidades a ser aplicadas.
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~ ASPECTOS GENERALES
A continuacién se relacionan los acuerdos de niveles de servicios que debe(n) cumplir la(s) Entidad(es)
Reconocida(s) de Autorregulacion (ERA), de manera que puedan operar de forma satisfactoria y garantizar la
disponibilidad de los servicios a sus usuarios.

Este acuerdo iniciard a partr de la puesta en funcionamiento de la(s) Entidad(es) Reconocida(s) de
Autorregulacion ERA, permanecera vigente mientras la ERA se encuentre activa y en operacion. Asi mismo,
debera ser revisado minimo una vez al afio por las partes, entendiéndose como partes la ERA y la
Superintendencia de Industria y Comercio.

1.1 Usuarios de los servicios

En relacion con los usuarios de los servicios que ofrezca la ERA, se tendran en cuenta las siguientes definiciones.

Servicios

iD Nombre del servicio Descripcion Especificacion

1 | Centro de atencion presencial | Dispuesto para la asistencia presencial a | El centro de atencion de
de la ERA los usuarios de los servicios de la ERA la ERA debera aceptar
solicitudes 8  horas
diarias, 5 dias a Ila
semana. En horario de
800 am. a 1200 m. y
100a5:00 p.m..

2 | Linea de atencion gratuita | Dispuesto para la asistencia telefonica a los | El centro de atencion de
nacional usuarios de los servicios de la ERA la ERA debera aceptar
llamadas 8 horas diarias,
5 dias a la semana.

Responsabilidades de la(s) ERA:

- Revision diaria del acceso al Registro Abierto de Avaluadores (RAA).

- Validacién de que los usuarios asignados en el RAA a la ERA se encuentren vigentes.

- Garantizar la correcta operacnon de las lineas de atencion telefonica a nivel nacional y local.
- Proporcionar los servicios minimos obhgatorlos a los Avaluadores. .

- Reportar al operador del RAA Ias mcndenmas encontradas en el sistema.
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Disponibilidad
ID - Nombre del servicio | Disponibilidad Ventana de Restriccion
' mantenimiento
1 | Centro(s) de atencién de la | 8 horas x 5dias | Ver tabla de | Sabados y Domingos
ERA mantenimiento
2 | Linea de atencién gratuita | 8 horas x5dias | NA Sabados y Domingos
nacional

Ventanas de mantenimiento

El Centro de atencion de la ERA debera informar a sus usuarios y a la Superintendencia de Industria y Comercio, .

al menos con una (1) semana de anticipacion, los periodos en los cuales no podra prestar servicio por temas de

mantenimiento de la infraestructura. Para ello debera indicar la ventana de mantenimiento asi, mediante aviso

fISICO en las instalaciones de la ERA:

ID Nombre del servicio Ventana de mantenimiento Servicios que seéafectah »

11 | Centro de atencién de la ERA Dia-mes-afio hora inicial <Describir - servicios - que - se
Dia-mes-afio hora final afectan> ‘ o '

2 |Llinea de atencion gratuita | Dia-mes-afio hora inicial | <Describir - servicios - que se
nacional - Dia-mes-afio hora final afectan> . . o

Métricas

En esta seccion se describen las metncas a ser utlhzadas porf as ‘ERAfﬁp‘ ra g;
usuarios asi:

ID Nombre del servicio
1 Centro de atencién de la

i "mpo definido

as hébi!es
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La (s) ERA debe(n) ajustar su infraestructura tecnoldgica y logistica (por ejemplo: niimero de puestos de atencién,
nimero de equipos, acceso a Internet, sistemas de audio respuesta o telefonicos, etc.) para cumplir con los
tiempos maximos definidos.

1.2 REGISTRO ABIERTO DE AVALUADORES

En relacion con el Registro Abierto de Avaluadores (RAA) se tendran en cuenta las siguientes definiciones:

Servicios
ID Nombre del servicio Descripcion Especificacion
1 | Sistema RAA Dispuesto para el ingreso, actualizacién y | El sistema debera estar
consulta de la informacién que conforma el | disponible  para  ser
Registro Abierto de Avaluadores operado 7 dias x 24
horas
2 | Consulta al RAA Dispuesto para la consulta por parte de las | El sistema debera estar
ERA de la informacién que conforma el | disponible  para  ser
Registro Abierto de Avaluadores consultado via web 7
dias x 24 horas
3 | Linea soporte usuarios Dispuesto para la prestacién de soporte | El centro de atencion del
técnico a los usuarios de los servicios | operador del RAA debera
informaticos del RAA aceptar llamadas 8 horas
diarias, 5 dias a la
semana
Disponibilidad
iD Nombre del servicio Disponibilidad Ventana de Restriccion
mantehimiento
1 | Sistema RAA 7 dias x 24 |Ver  fabla de | NA
horas * | mantenimiento  servicios
2 | Consulta al RAA Ver ~ tabla de | NA
: mantenimiento ~ servicios |
|3 |Lineasoporteusuarios. . |8 horas x 5|Ver - tabla de | Sabados y Domingos
sl e dias = | mantenimiento = servicios
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Métricas

En esta seccion se describen las métricas a ser utilizadas para garantizar la optima atencion a los usuarios asi:

ID Nombre del servicio Métrica Tiempo definido Penalizacion

1 | Sistema RAA Tiempo de solucion a | < 16 horas habiles :
un incidente
clasificados como critico
Tiempo de solucién a | < 24 horas habiles
un incidente

clasificados como de
alta prioridad

Tiempo de solucién a | < 32 horas habiles
un incidente '
clasificados como
prioridad media
Tiempo de solucién a | <40 horas habiles

un incidente

clasificados como

prioridad baja ,

Tiempo de solucién a | <40 horas habiles
un - incidente

clasificados - - = como

solicitudes de._ caracter

general

2 | Consulta RAA Tiempo de solucion a

: un " incidente
clasificados como critico.
| Tiempo de solucion®

un ncidente

clasificados ~ como
prioridad baja-
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mpo de solucion a

un incidente
clasificados como
solicitudes de caracter
general

< 40 horas habiles

3 | Linea soporte usuarios

Tiempo promedio de
espera por parte de los
usuarios en linea
telefonica

< 5 minutos

Porcentaje de llamadas
resueltas via telefonica-
Las llamadas resultas
son en las cuales al
usuario se le da una
solucién a su caso, asi
sea solucion final,
respuesta a su
consulta, 0
escalamiento del caso a
otra instancia

Superior al 85%

Tiempo de atencion
primer nivel (Tiempo
que transcurre desde
que el agente de
soporte contesta |la
flamada y el caso es
solucionado o escalado
a segundo nivel)

No debe ser superior a
20 minutos

Porcentaje de llamadas
en buzén de voz

No debe ser superior
al 5% mensual

Porcentaje de
devolucién de llamadas
a solicitudes dejadas en
correo de voz dentro de

Debera ser superior al
80%

- /| satisfaccion de calidad
| sobre el  servicio
- | prestado (por aplicacion | -
|de  encuestas al |
| usuario) Tl

los 15 minutos
siguientes -
Porcentaje ... de | Debera ser superior al

| 85% en las en’cUeStas

realizadas
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Donde se define:

o Critico: Corresponde a Ia falla en su totalidad o al menos en un 95% de las funcionalidades del sistema.
Prioridad alta: Se define como aquel fallo que no permite el funcionamiento de la solucion o de parte de
ella, limita la gestion de la informacion y afecta los tiempos de respuesta al usuario.

e Prioridad media: Se define como aquel fallo que permite el funcionamiento de la solucion o de parte de
elta, pero limita su buen uso.

o Prioridad baja: Corresponde a errores que afectan la funcionalidad del sistema pero no bloquean en su
totalidad la operacion del sistema.

o Solicitudes de caracter general: Corresponde a la consulta técnica o funcional de la solucion.

Los anteriores niveles de servicio podran ser ajustados por la Supermtendenma de Industna y Comercio cuando, .

sea requerido.

2 REPORTE DE INFORMACION

En esta seccion se especifican los reportes necesarios de la ERA que debe presentar a la Superintendencia dé
Industria y Comercio dentro de los cinco (5) primeros dias habiles al vencimiento del plazo, a fin de efectuar el

seguimiento correspondiente.

iD Nombre del reporte Descripcion -1 Periodicidad ‘ Remltente

1 | Monitoreo centro de | Este reporte muestra el | Mensual - Administrador: centro de”’
atencion ERA | nimero de- - usuarios que atencuon ERA

llegaron ‘a la ERA, y el
tiempo. promedlo “de espera

para ser atendido. - Wb {WiZ o
2 Monitoreo Imea gratuita | Este - reporte  muestra el ) Admmlstrador centro de
nacional  ~ | nimero de usuarios que se o] i i
. | comunicaron telefonicamen
{con la ERA, y

: promedlo de es

) : ;Mc"jih‘iidréo' ‘SistemaRAA

Administrador  Sistema
RAA

Mensual

reportados en el periodo, su
clasificacion 'y el tiempo de
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atencion

4 soporte | Este reporte muestra el | Mensual Administrador ~ Sistema
usuarios numero de usuarios que se RAA

comunicaron telefonicamente
con el operador del RAA, el
tiempo promedio de espera
para ser atendido y la
clasificacion del incidente
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