SLA CONTRACTUAL

Familias: Managed Network, Managed Cloud y
Managed Solutions

XNetworks



TABLA DE CONTENIDO

ANS CONT RACTU AL .ttt it te ettt ettt a s a s aa s aae e s e s nnasenennnss 1
Familias Managed Networks, Cloud y.....ooviiiiiiiiiii e eeees 1
SO UL NS e s 1
TABLA DE CONTENIDO . .cuiiiiiiii it iit i ie s s e eaas s saassnnasanasennenas 2
1. L@ 53 1 1 YL 3
7 0 = o5 1 V) (o (0 3
2.1 CONCEPTO DE DISPONIBILIDAD ...iviiiiiiii e iiasinsenasnennnnnnns 3
2.2 APLICACION DE DISPONIBILIDAD ..uuvireneneeeneneeeeeeeenenenenanennes 4
2.3 ENTENDIMIENTOS. . ittt te e e e e e e aeaanaannnnnns 4
3. PROCEDIMIENTO DE SOLICITUDES E INDICENTES.......ccvvvvvvinnn. 5
3.1 INCIDENTE Y SOLICITUD . ciuiiiiiiiiiiii i iia s cia s ie e eieeiaenneennaens 6
3.1.1.  Procedimientos ..ouiiiiii i 6
7.2.1. Procedimiento “Gestion De Incidentes” .........coevviviiiinnninns 6
7.2.2. Procedimiento “Gestion De Solicitudes” ..........ccovvvvvvvnnnn. 7

4. MANTENIMIENTO S . i i e e e a e e e aaeneens 7
4.1 MANTENIMIENTO PREVENTIVO ...iiiiiiiiii i en e eeans 7
4.2 MANTENIMIENTO CORRECTIVOS. ...ttt i i i e eaaes 8
5. INSTALACION DEL SERVICIO . .utuiuieinieteeee e 8
6. CANCELACION, SUSPENSION Y RECONEXIONES ......ccvvvvvrinennnnnnn. 8
6.1 CANCELACIONES .. ittt ittt e s e e e e e eees 9
6.2 SUSPENSIONES Y RECONEXIONES ...ciiiiiiiiiii i 9
7. POLITICA Y APLICACION DE INDISPONIBILIDAD ....cvvvevvnennnnen. 10
7.1 CALCULO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO ..uvvvvivviininenennnns 10
7.2 DESCUENTO POR INCUMPLIMIENTO ..cviiiiiiiiiiiiiiiiieieenaaees 10
7.2.1. Tabla de descuento disponibilidad 99,7% .........c.cccviv. 11
7.2.2. Tabla de descuento disponibilidad 99,8%.............ccvvvn... 11
7.2.3. Tabla de descuento disponibilidad 99,9%...................... 12

8. PRODUCTOS ASOCIAD S ...ttt ittt a e 12

Coédigo: GPS-ESO1

Fecha: 17-06-2020

Version: 4.0

Clasificacién: Publico



1. OBJETIVO

Presentar el acuerdo de nivel de servicios (ANS) de los productos que
hacen parte de las familias Managed Network, Managed Cloud y Managed
Solutions, que dentro de una solucién pueden llegar a tener una
disponibilidad asociada y pactada dentro de la ofertade servicio, de tal
forma que los clientesconozcan los diferentesconceptosy aplicabilidades
a que haya lugar.

2. DEFINICION

A continuacidn, se presentan algunos criterios y conceptos que se deben
teneren cuenta ala hora de calcular la disponibilidad de un servicio, de
tal manera que no se presenten ambigliedades de algun tipo.

2.1 CONCEPTO DE DISPONIBILIDAD

El tiempo de disponibilidad corresponde a los tiempos que un servicio
individual que hace parte de una solucidon global se encuentra operativo,
medido en un periodo de tiempo que para este caso se calcula
mensualmente. Este concepto se atribuye con la finalidad de establecer
la calidad de prestacion de servicio y el tiempo que se encuentra activo
en el mes.

Con el fin de dar mayor contexto al concepto, a continuacidon, se
ejemplifican tres disponibilidades, a saber: 99.7%, 99.8% y 99.9% como
sigue,

® La disponibilidad de 99.9% implica que el servicio contratado puede llegar
a nho estar disponible durante el 0.1% del tiempo en el mes,

correspondiendo a una indisponibilidad méaxima de 43 minutos

mensuales, no acumulable mes a mes.

©® La disponibilidad de 99.8% implica que el servicio contratado puede llegar
a no estar disponible durante el 0.2% del tiempo en el mes,
correspondiendo a una indisponibilidad maxima de 1 hora y 43 minutos
mensuales, no acumulable mes a mes.

® La disponibilidad de 99.7% implica que el servicio contratado puede llegar
a no estar disponible durante el 0.3% del tiempo en el mes,
correspondiendo a una indisponibilidad maxima de 2 horasy 10 minutos
mensuales, no acumulable mes a mes.
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IFX Networks, en el disefio de la solucidonintegral al cliente, establece las
condiciones y configuraciones técnicas que haya lugar para garantizar
esta disponibilidad ariesgo propioy de acuerdo con las mejores practicas
de implementacién y desarrollo de este producto.

2.2 APLICACION DE DISPONIBILIDAD

Los tiempos de indisponibilidad aplican Unicamente para eventualidades
atribuiblesa IFX Networks, previainvestigacidon del caso. Dentro de estos

tiempos se excluyen:

® Los mantenimientos preventivos y correctivos programados.

® Los eventosde fuerzamayor, ajenos al controlde IFX Networks y/o casos
fortuitos tales como, los actos o acciones terroristas, sabotajes, actos
malintencionados de terceros, guerra, insurreccion civil, revueltas,
tormentas, terremotos, incendios, explosiones, vientos huracanados,
inundaciones, avalanchas, deslizamientos de tierra, tormentas eléctricas,
descargas atmosféricas.

@ En general en cualquier otra circunstancia que escape al control de IFX
Networks y ante la cual sea imposible resistir.

@ Paradas de reloj, aplicables para cada caso y que se encuentren fuera del
dominio y responsabilidad de IFX Networks.

Lo dicho anteriormente deja en claro que todos estos eventos quedaran
por fuera de los tiempos de indisponibilidad desde el momento en el que
se genera el evento hasta el momento en el que el evento finaliza. Por
ende, no aplicaran reclamaciones al incumplimiento del ANS.

2.3 ENTENDIMIENTOS

A continuacion, se indican los entendimientos generales:

® Por tiempos de indisponibilidad, se entiende la suspensidn total de cada
servicio contratado de forma individual. Los eventos con servicios
disponibles o servicios degradados no acumulan tiempo de
indisponibilidad.

® Mantenimientos preventivos: Corresponden a todas aquellas actividades
de caracter proactivo, que se aplican sobre la infraestructura a fin de
minimizar riesgos en la operacidon del cliente. Estos mantenimientos
pueden o no afectar la operacién normal del cliente. Algunos
mantenimientos preventivos requieren la autorizaciéon del cliente, pero
otros no.

® Mantenimientos correctivos: Corresponden a todas aquellas actividades
requeridas para solucionar problemas que se hayan detectado con la
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prestaciéon del servicio. Debido a su naturaleza, los mantenimientos
correctivos afectan la operacién normal del cliente y no requieren
autorizacién para su realizacién.

® Los tiempos de atencidén corresponden al tiempo méaximo transcurrido
entre dos acciones involucradas en el proceso de atenciéon a un incidente
0 una solicitud. Son independientes de los ANS en el sentido en que
pueden estar o no relacionados en un evento que involucre una
indisponibilidad en el servicio.

El presente acuerdo de nivel de servicio maneja dos tiempos de atencidn
diferentes:

@ El tiempo transcurrido entre la notificacion de la eventualidad o
solicitud por parte del cliente y las respuestas o notificaciones del
estado del ticket de servicio por parte de IFX Networks.

® El tiempo interno de IFX Networks en el que el ticket escalara los
diferentes niveles de soporte segin la complejidad del evento o
solicitud.

@ Tiempo de instalaciéon corresponde a todas aquellas actividades que
inician conla legalizacion de contratos y 6rdenes de compray finalizan
con la firma delacta de entrega y recibo a satisfaccién de los servicios
de manera fisica o electronica.

y Los tiempos de instalacién seran acordados con el cliente durante el
proceso de negociacion de los servicios, de acuerdo con la
disponibilidad y la complejidad de la instalacién requerida. Todos los
ANS son tomados en cuenta una vez el proceso de instalacion haya
concluido exitosamente.

@ Por cancelacidon se entiende la suspension del servicio por voluntad del
cliente, habiéndose cumplido el término minimo de contratacion o antes
de éste. Para cualquiera de los dos escenarios, la notificacion del deseo
de cancelar el servicio debe realizarse con la debida anticipacion.

3. PROCEDIMIENTO DE SOLICITUDES E INDICENTES

Todas las fallas en el servicio deben ser reportadas por el clientea IFX
Networks para lo cual se determinan los procedimientos de gestién de
atencion a incidentes y solicitudes. Estos procedimientos se cuentan
plasmados en el documento oficial:

- Esquema de Atencion de Soporte Técnico a Servicios?! - Cliente 1
- Esquema de Atencidén de Soporte Técnico a Servicios - Cliente 2
- Esquema de Atencion de Soporte Técnico a Servicios - Cliente 3

1 Se incluyen en estos documentos los horarios de servicio, niveles de impacto, escalamiento,
notificacionesy planes de contingencia de servicio en el CARE.
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https://ifxusa.sharepoint.com/:b:/r/REPOSITORIO%20DOCUMENTAL/Misional/Soporte%20T%C3%A9cnico%20del%20Servicio/NOC-I08%20Esquema%20de%20atenci%C3%B3n%20de%20soporte%20t%C3%A9cnico%20a%20servicios%20de%20cliente%201.pdf?csf=1
https://ifxusa.sharepoint.com/:b:/r/REPOSITORIO%20DOCUMENTAL/Misional/Soporte%20T%C3%A9cnico%20del%20Servicio/NOC-I09%20Esquema%20de%20atenci%C3%B3n%20de%20soporte%20t%C3%A9cnico%20a%20servicios%20de%20cliente%202.pdf?csf=1
https://ifxusa.sharepoint.com/:b:/r/REPOSITORIO%20DOCUMENTAL/Misional/Soporte%20T%C3%A9cnico%20del%20Servicio/NOC-I10%20Esquema%20de%20atenci%C3%B3n%20de%20soporte%20t%C3%A9cnico%20a%20servicios%20de%20cliente%203.pdf?csf=1

Es importante tener en cuenta que los procedimientos, tanto de gestién
de incidentes como de solicitudes, inician con la generacién del reporte
al Centrode Atencion Regional (CARE) a través de los diferentes canales
de comunicacién descritos en el documento mencionado.

3.1 INCIDENTEY SOLICITUD

Al momento de reportar algun tipo de falla o solicitud siempre se cuenta
con un Ingeniero CARE, quien se encarga de generar el registro en el
sistema para atender oportunamente el ticket y categorizarlo segun
corresponda, ya sea un incidente o solicitud, de acuerdo con su
naturaleza.

® Incidente: Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual
del servicio y que causa, o puede causar una interrupcion de este o una
reduccién de la calidad de dicho servicio.

® Solicitud: Se refiere a cualquier tipo de necesidad del cliente que haga
parte del servicio contratado y que no afecta la facturaciéon. Dentro de
estas solicitudes existen: Reinicio de maquina, apertura de puertos,
configuracion de NAT, bloqueos de paginas, cambio nombre de extensién,
creacion de lista de distribucidon, entre otros.

3.1.1. PROCEDIMIENTOS

Dentro del documento “Esquema de Atencién de Soporte Técnico a
Servicios” se encuentra una guia de escalamiento completa a nivel
regional la cual describe nimeros telefénicos y correos electrénicos de
contactos, ademasde tiemposy niveles de escalamiento dependiendo del
tipo de solicitud.

A continuacion, se indican resumidamente los procedimientos que se den
teneren cuentaalmomentode gestionarunasolicitudtanto de incidentes
como de solicitudes, de acuerdo con las mejores practicas ITIL.

7.2.1. PROCEDIMIENTO “GESTION DE INCIDENTES"”

2.
1. Recepcion de incidente.
2. Informacién basica del servicio.
3. Generacidén de registro.
4. Pruebas de primer nivel.
5. Diagnostico / Gestion del caso.
6. Verificacién del servicio.

Coédigo: GPS-ESO1

Fecha: 17-06-2020

Version: 4.0

Clasificacién: Publico



7. Cierre
8. Seguimiento al incidente.

7.2.2. PROCEDIMIENTO “GESTION DE SOLICITUDES”

2.
1. Recepcion de solicitud.
2. Validacién de solicitud.
3. Generacidén de registro.
4. Gestion / Ejecucidn del caso.
5. Verificacion del servicio.
6. Cierre

Para todas las solicitudes se acuden a los procedimientos, anteriormente
citados, para su gestion. Sin embargo, dependiendo de la gravedad o
urgencia del incidente o solicitud se pueden flexibilizar estos
procedimientos logrando siempre garantizar la solucién al cliente dentro
de los acuerdos de niveles de servicio pactados.

Cabe aclarar que los reportes de incidentes y solicitudes tienen tiempos
de gestion diferentes, los cuales se encuentran plasmados en el
documento citado, “Esquemade Atencidn de Soporte Técnicoa Servicios”.

4. MANTENIMIENTOS

En este apartado se detalla con mayor precisién los dos tipos de
mantenimiento que aplican para los servicios contratados, con el fin de
gue el cliente puedaidentificar claramente en qué casos aplica cada uno.

4.1 MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Corresponden a todas aquellas actividades de caracter proactivo, que se
aplican sobre lainfraestructuraa fin de minimizarriesgos en la operacion
del cliente. Estos mantenimientos pueden o no afectar la operacion
normal del cliente. Algunos mantenimientos preventivos requieren la
autorizacion del cliente.

Los mantenimientos preventivos y las actividades de mejoramiento que
IFX Networks realicey que afecten el servicio prestado al cliente, seran
sustentados y reportados por escrito a éste con cinco (5) dias de
anticipacion, indicando la duracion maxima de tales actividades.

Al ser actividades de mantenimiento programadas, las mismas no aplican
en descuentos porindisponibilidad.
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4.2 MANTENIMIENTO CORRECTIVOS

Corresponden a todas aquellas actividades requeridas para solucionar
problemas que se hayan detectado con la prestacion del servicio. Debido
a su naturaleza, los mantenimientos correctivos afectan la operacién
normal del cliente y no requieren autorizacién ni notificacién para su
realizacion.

Las actividades de mantenimiento correctivo por parte de IFX Networks,
gue hayan afectado el servicio prestado al cliente, seran sustentadas y
reportadas por escrito.

5. INSTALACION DEL SERVICIO

Instalacidon corresponde a todas aquellas actividades que inician con la
legalizacion de contratos y/u érdenesde compra y finalizan con la firma
del acta de entrega y recibo a satisfaccion de los servicios de manera
fisica o electrénica.

Los tiempos de instalacion seran acordados con el cliente durante el
proceso de negociacidon de los servicios, de acuerdo con la disponibilidad
y la complejidad de la instalaciéon requerida. Todos los ANS son tomados
encuentaunavezel procesodeinstalacién hayaconcluido exitosamente.

Una vez se ha legalizado correctamente la adquisicidon del servicio, se
asignaraun Ingeniero de proyectos, quién sera la persona encargada de
coordinartodaslas acciones necesarias para la instalacién del servicio. El
Ingeniero de proyectos contactara al cliente para validar los parametros
del servicio adquirido y coordinard con él los tiempos y recursos
requeridos para la migracién y entrega a satisfaccién.

Unavezterminadalainstalaciénde los serviciosse hace entregade estos
al cliente.

A partir de este momento, el cliente dispone de un lapso maximo de
cuarentayocho (48) horaspara presentarsus objecionesal servicio, que,
de no presentarse, se considera como recibido a entera satisfaccién. La
facturacion del servicio y la contabilizacion de los tiempos de
indisponibilidad se inicia en ese momento.

6. CANCELACION, SUSPENSIONY RECONEXIONES

A continuacion, se especifican las diferentes solicitudes, voluntarias o no
por parte del cliente, y que se gestionan directamente con los Ejecutivos
Posventa o en su defecto el Ejecutivo Comercial a cargo de la cuenta.
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6.1 CANCELACIONES

Por cancelacion se entiende la suspension del servicio por voluntad del
cliente, habiéndose cumplido el término minimo de contratacién o antes
de éste. Para cualquiera de los dos escenarios, la notificacion del deseo
de cancelar el servicio debe realizarse con la debida anticipacion,
plasmada contractualmente.

El cliente tiene asignado un Ejecutivo Posventa, el cual tiene asignadas,
entre otras tareas, la de recibir la notificacion del deseo de cancelacion
del servicio. Esta notificacién debera ser entregada en forma escrita, a
través de una carta firmada por el representante legal, que debera ser
radicada en las oficinas de IFX Networks, o entregada directamente al
Ejecutivo.

Cuando el servicio ha cumplido el periodo minimo de contratacién, éste
puede ser cancelado en cualquier momento sin incurrir en penalidades.
La Unicacondicién, es que la cancelacidon se solicite 60 dias antes de la
fecha de finalizacién del servicio, a fin de no afectar los actuales
esquemas de facturacion.

Cuando el servicio no ha cumplido el periodo minimo de contratacion vy el
cliente desea cancelarlo sin justa causa, el ingeniero postventa validara
con el area juridica y financierade IFX Networks la penalidad aplicable,
gue en ninguna circunstancia superara el valor del prorrateo del servicio
por el periodo faltante para finalizar el periodo minimo de contratacidn.

6.2 SUSPENSIONES Y RECONEXIONES

Por suspension se entiende la accién de interrumpir el servicio, estas
puedes ser por voluntad del cliente, a través de una solicitud de forma
temporal, la cual no puede exceder los dos meses, por efecto de
mantenimientos, o por efecto de no se realice el pago en la fecha
registrada en la factura.

Por reconexidon se entiende cuando se ha subsanado la causa de
suspension del servicio y se procede al retorno de operacién del servicio,
en el cual por mediode un comunicado de parte del Ejecutivo Posventa
se establecera el tiempo comprometido para la reconexién del servicio.
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7. POLITICAY APLICACION DE INDISPONIBILIDAD

Con el fin de lograr calcular apropiadamente la indisponibilidad de un
servicio de cualquiera de las tres familias, a continuacién, se detalla la
formula a través de la cual se puede realizar.

Con este céalculo se puede determinar los descuentos aplicables sobre la
facturacién, teniendo en cuenta todos los conceptos y particularidades
descritas en apartados anteriores. Es de resaltar que esta aplicabilidad
es por servicio individual.

7.1 CALCULO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

El calculo se realiza de la siguiente forma:

. L r—Tc
Disponibilidad = TxlOO%

En donde:

® Disponibilidad = % de disponibilidad del servicio.
® T = Tiempo total mensual (43.200 minutos)
©® Tc = Tiempo con pérdida total del servicio

Elnimerode minutosno programados fuerade servicio (Tc), corresponde
al tiempoacumuladode reportesde corte de servicio confirmados por IFX
Networks mediante tickets de reclamo por parte del cliente, a lo largo de
un mes. El tiempo comienza a computarse a partir de la apertura del
ticket y finaliza en el momento que el servicio es restablecido.

7.2 DESCUENTO PORINCUMPLIMIENTO

Se otorgara un descuento en facturacidon sobre el servicio afectado
cuando la falla y/o acumulacion de fallas supere el acuerdo de
disponibilidad pactado contractualmente y en la cual se determine
responsabilidad de IFX Networks, previa verificacion y confirmacion.

Cuando los acuerdos de nivel de servicio estén por debajo de los
porcentajes contratados, se aplicard un descuento sobre el servicio
afectado, de acuerdo con las siguientes tablas.

Cada mes el Ejecutivo Posventa, o Comercial en su defecto, realizara los
calculos de indisponibilidad y reflejara los descuentos por servicio que
haya lugar, de igual forma se determinara el método de aplicacién del
descuento.
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7.2.1. TABLA DEDESCUENTO DISPONIBILIDAD 99,7%

Indisponibilidad
(%)

Desde
100.00 %
99.69 %
99.39 %
99.09 %
98.79 %
98.49 %
98.19 %
97.89 %
97.59 %
97.29 %
96.99 %
94.99 %
79.99 %

Hasta
99.70 %
99.40 %
99.10 %
98.80 %
98.50 %
98.20 %
97.90 %
97.60 %
97.30 %
97.00 %
95.00 %
80.00 %
0.00 %

Indisponibilidad

(horas)

Desde
0.0h
2.2 h
4.4 h
6.6 h
8.7h
10.9 h
13.0 h
15.2 h
17.4 h
19.5 h
21.7 h
36.1 h
144.1 h

Hasta
2.2h
4.3 h
6.5hn
8.6 h
10.8 h
13.0 h
15.1 h
17.3 h
19.4 h
21.6 h
36.0 h
144.0 h
720.0 h

7% DCTO

0%
1%
2%
3%
4%
5%
6%
7%
8%
9%
10%
20%
30%

7.2.2. TABLA DEDESCUENTO DISPONIBILIDAD 99,8%

Indisponibilidad

Desde
100.00 %
99.79 %
99.49 %
99.19 %
98.89 %
98.59 %
98.29 %
97.99 %
97.69 %
97.392 %
97.09 %
94.99 %
79.99 %

(%)

Hasta
99.80 %
99.50 %
99.20 %
98.90 %
98.60 %
98.30 %
98.00 %
97.70 %
97.40 %
97.10 %
95.00 %
80.00 %
0.00 %

Indisponibilidad

(horas)

Desde
0.0h
1.5h
3.7h
58h
8.0h
10.2 h
12.3 h
14.5 h
16.6 h
18.8 h
21.0 h
36.1 h

144.1 h

X

Networks

Hasta
1.4h
3.6 h
5.8h
7.9 h
10.1 h
12.2 h
14.4 h
16.6 h
18.7 h
20.9 h
36.0 h
144.0 h
720.0 h

% DCTO

0%
1%
2%
3%
4%
5%
6%
7%
8%
9%
10%
20%
30%
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7.2.3. TABLA DEDESCUENTO DISPONIBILIDAD 99,9%

Indisponibilidad Indisponibilidad
(%) (horas) % DCTO

Desde Hasta Desde Hasta

100.00 % 99.90 % 0.0h 0.7 h 0%
99.89 % 99.60 % 0.8 h 2.9h 1%
99.59 % 99.30 % 3.0h 50h 2%
99.29 % 99.00 % 5.1h 7.2h 3%
98.99 % 98.70 % 7.3h 9.4h 4%
98.69 % 98.40 % 9.4 h 11.5 h 5%
98.39 % 98.10 % 11.6 h 13.7 h 6%
98.09 % 97.80 % 13.8 h 15.8 h 7%
97.79 % 97.50 % 15.9 h 18.0 h 8%
97.49 % 97.20 % 18.1 h 20.2 h 9%
97.19 % 95.00 % 20.2 h 36.0 h 10%
94.99 % 80.00 % 36.1 h 144.0 h 20%
79.99 % 0.00 % 144.1 h 720.0 h 30%

8. PRODUCTOS ASOCIADOS

Este ANS contractual es aplicado a los productos de la compaifia, de
acuerdo con la siguiente tabla.

Segln acuerdo

99.7% | 99.8% 99.9% contractual
MANAGED CLOUD

IFX Cloud 365 X

IFX Cloud Backup for Servers X

IFX Cloud Contact Center X X

IFX Cloud for ERP X

IFX Cloud Resource Pool X X

IFX Cloud Server X

IFX Cloud VDI Plus X

IFX Cloud White Label X X

IFX Datacenter Dedicated Server X X X

IFX Voice PBX X X

IFX Datacenter Colocation X X X
IFX Cloud Power Server X X
IFX Clear Path X X

IFX Data Transport X X X

IFX Internet Premium X X X

IFX Pool de Direcciones IP X
IFX SD-WAN X X X X
IFX Backup LiTE X X

-
N
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Nombre 99.7% 99.8% 99.99,  [Pe4nacwerdo

MANAGED SOLUTIONS

IFX Close Protection 360

IFX Endpoint Protection

XXX

IFX Managed security X

IFX Security Analyzer X X

IFX Professional Services X

IFX Server Protection X

IFX Smart-Comm

IFX Watcher

XXX

IFX Wi-Fi as a Service

IFX SOCaaS X X

Para los siguientes productos, que hacen parte del portafolio
complementario, aplica la disponibilidad contractualmente pactada en la
oferta comercial.

PORTAFOLIO COMPLEMENTARIO

Nombre Familia
IFX Cloud Domain Managed Cloud
IFX Cloud Licenciamiento Managed Cloud
IFX Cloud Mail Managed Cloud
IFX Cloud Webhosting Managed Cloud
IFC Voice SIP-Trunk Managed Cloud
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CONTROL DE CAMBIOS

HISTORICO DE VERSIONES

 Autorn | Version | Fecha |

Diego Jiménez 1.0 05/06/2019
Paola Waldron Cortes 2.0 04/03/2020
Paola Waldron Cortes 3.0 04/05/2020
Camilo Silva Chaves 4.0 10/06/2020

DESCRIPCION DE LAS MEJORAS

Version 1.0
©® Version inicial
Version 2.0

® Se ajustan los productos asociados por familia con sus respectivos
porcentajes de disponibilidad:

® Seincluye una nota parareferenciarlos documentos dénde se describe
a nivel detallado el desarrollo de buenas practicas de gestion de
servicios como:

Horarios de servicio

Niveles de impacto

Escalamiento

Notificaciones

Planes de contingencia de servicio en el CARE.

O O O O O

Versiéon 3.0
© Se traslada en el Capitulo 8 - Productos Asociados, el producto IFX
Voice PBX/IFX Smart Comm de la Familia Managed Cloud a Managed
Solutions.
@ Se ajusta el nombre de ANS a SLA Contractual, a fin de asegurar la
coherencia del “titulo del documento”, con la forma en que se cita en la
documentacién relacionada.

Version 4.0
©® Se eliminan productos dados de baja en el portafolio y se reubican
productos en sus familias correspondientes con sus respectivos ANS.

Elaborado por: Aprobado por:

Nombre: Camilo Silva Nombre: Paola Waldrén Nombre: Jorge Luque

Chaves Cortes Cargo: Gerente
Cargo: Especialista de Cargo: Especialista Regional de Planeacion
Producto Regional Regional de Procesos y Producto

Senior
Fecha: 10/06/2020 Fecha: 17/06/2020 Fecha: 17/06/2020
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