i

PRESIDENCIA DE LA REPURLICA

ADESS

ADMINISTRADORA DE SUBSIDIOS SOCIALES
GABINETE DE POLITICA SOCIAL

Anexo 6

Modelo de
Acuerdo Nivel de Servicio (SLA)

Entre %
re.
- G oo
Administradora De Subsidios
Socialeé&\DESS)

. &
“Compaﬁiaﬁ@stadora de Servicio”

B

x>

Preparado Por: <Autor>
Version NUm: <Numero>
Fecha: <Mes, Aho>




1 INTRODUCCION

Este Acuerdo de Nivel de Servicios SLA establece las expectativas de ADESS
hacia la Compafiia prestadora de servicios que brinda los servicios de atencion
telefénica, de campafas especificas de informacién, encuestas, llamadas
robdticas, correo electrénicos masivos, servicio interactivo de voz IVR vy
mercadeo.

El SLA ayuda a definir la relacion entre las dos partes y sirve como pilar para
que las La Compafia prestadora de servicios establezca y mantenga el
compromiso con ADESS, los tarjetahabientes beneficiarios y los comercios
afiliados a la Red de Abasto Social (RAS). El SLA contiene como minimo las
areas claves de desempefio de los servicios a ser provistos: servicios definidos,
términos y condiciones relativos a la entrega del servicio, criterios y métricas de
desempefio de los factores claves, penalidades ‘a ser aplicadas ante las
desviaciones, gestién de cambios actualizaciones y los criterios de
renovacion y terminacion. El SLA se presenta como una-adenda del contrato de
servicios firmado entre las partes. En este capitulo se proveera de una breve
resefia del SLA, incluyendo el alcance, hora cobertura, mecanismos de
reportes y otros.

El Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) es considerado un anexo importante o un
documento individual para proyectos de Servicios en la Administradora de
Servicios Sociales (ADESS). % as clausulas en el contrato que motiven un
esquema de desempeiio en la gestion del nivel de servicio se referenciaran en
el siguiente acuerdo.

Los ejemplos aqui pla s constituyen una guia referencial a los fines de
ilustrar a los oferentes sobre el posible contenido del mismo. De ninguna
manera se deberan entender como parametros y métricas definitivos.

Antecedentes y Generalidades

A partir del afio 2005, el Gobierno Dominicano ha instrumentado un sistema de
subsidios focalizados, destinados a asistir a las familias o grupos sociales mas
vulnerables, hasta tanto el desarrollo econdmico del pais permitan a todos los
ciudadanos, sea cual fuere su condicion econdmica, alcanzar niveles propios de
sustento y bienestar.
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Asimismo y como principio de equidad distributiva, ha dispuesto que las ayudas
inmediatas no se realicen mediante subsidios a la oferta sino que se materialicen
como subsidios a la demanda, mediante mecanismos transparentes de
focalizaciéon, que posibiliten identificar y diferenciar aquellos hogares con
caracteristicas de extrema o moderada pobreza, que requieren un enfoque
estructural y de largo plazo, de aquellas no consideradas vulnerables

pero que son afectadas por situaciones coyunturales.

Esta calificacién permite desarrollar dos tipos de intervenciones diferenciadas,
las destinadas a quebrar la herencia inter-generacional de la pobreza y las que
tienen como objetivo compensar la eliminacién subsidios generalizados o bien
solventar, mediante una asistencia econdmica,derechos inalienables de caracter
social.

Un aspecto importante y novedoso de este nuevo enfoque fue Ia
instrumentacion de programas de proteccidén social, mediante un medio de pago
electrénico, que permite materializar las ayudas.otorgadas a través de
adquisiciones en una amplia Red de Abasto Social (R

Practica que posibilita garantizar el destino principal de las ayudas, ya sea para
nutricion, educacion, o compensaciéon de ios de un bien de consumo
determinado. Los subsidios focalizados, que ejecuta el Gobierno Dominicano,
estan instrumentados en base a dos criterios especificos, el de Transferencias
Condicionadas cuyo principal objetivo es promover el desarrollo humano, que
consiste en otorgar ayudas a los h pobres, condicionadas a cumplir
compromisos asumidos por los miembros del hogar, destinados a

estimular una actitud proacti ecto a la nutricién, prevencion de la salud,
educaciéon y documentacion ijos; y las Transferencias No Condicionadas,
destinadas a suplir los subsi a la oferta, por subsidios a la demanda

focalizada, como medio destinado a eliminar la distribucién inequitativa que
generan los subsidios ralizados y los subsidios o0 ayudas a personas cuyo
objetivo es apoyar la superacion de sectores especificos de la sociedad o honrar
parcialmente derechos vulnerados de personas que han sido afectados
Econdmicamente, de manera coyuntural.

Este Acuerdo de Nivel de Servicio entre, la Administradora de Subsidios Sociales
(ADESS) vy la compaiia prestadora de servicio contratada esta disefiado para
establecer un compromiso de calidad del servicio de emision y uso de la tarjeta
de débito a los beneficiarios de los planes sociales administrados por ADESS.

Este documento clarifica las responsabilidades de ambas partes y los
procedimientos para asegurar que las necesidades de los beneficiarios, en
cuanto a uso de los recursos monetarios que se le dispongan en sus cuentas,
sean usados en forma efectiva, segura, confiables e integra.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) de la Administoaa de Subsidios Sociales (ADESS)
3




Este SLA sirve para formalizar los acuerdos entre ADESS la compaiiia prestadora
de servicio para proveer soporte especifico y mantenimiento a las areas de
procesos que intervienen en el ciclo de pagos y de servicio, desde la emisién de
la tarjeta de débito, entrega, activacidén, reporte de transacciones y balances,
afiliacion de comercios a la Red de Abasto Social, reintegro de balances no
consumidos, acreditacion de subsidios, consumos, reclamaciones de
beneficiarios y comercios, renovacion y remplazo de plasticos, creacién y
mantenimiento de subsidios, etc.

El SLA contempla la inclusion en el futuro en su portafolio de nuevos servicios,
procesos y aplicaciones.

Un Glosario de términos esta contenido en el apéndice donde se definen los
conceptos fundamentales usados en este acuerdo en adicion al contenido en el
articulo primero del contrato de provision de servicios firmado entre las partes y
anexo del cual es este documento SLA.
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2 INTRODUCCION

2.1 PROPOSITO Y OBJETIVOS

El SLA debe contener un breve argumento con los propdsitos y objetivos del
acuerdo a ser asumido entre ambas partes.
La elaboracién de un SLA detallado permite la consecucién de diversos
objetivos:

+ Define los términos y bases a partir de los cuales el Servicio sera

proporcionado.
+ Establece como los niveles de desempefio del servicio seran medidos.
« Especifica cdmo serdn proporcionados los servicios

Ejemplo

Este acuerdo resalta los términos y condiciones a partir de los cuales el Centro
de Servicio proporcionara servicios de atenciéon al Beneficiario Tarjetahabiente
(colectivamente referidos como “Los Servicios”) a la Administradora De
Subsidios Sociales y los ciudadanos en general. El objetivo es proporcionar las
bases y un marco de entrega de Optimos servicios que satisfagan los
requerimientos de la Administradora de Subsidios Sociales.

2.2 PARTES DEL ACUERDO
Es necesario identificar las pa Q olucradas en el acuerdo con sus respectivas

direcciones.

Ejemplo

Este acuerdo es realizado entre [Nombre del Centro de Servicio], debidamente
constituido bajo las leyes de --- bajo el Registro Comercial Nam. ----,
(denominado en lo adelante como el “"Centro de Servicio”) de [especificar la
direccion del Centro de Servicio], y La Administradora de Subsidios Sociales
(ADESS) (denominada en lo adelante como “ADESS" [especificar la direccion de
ADESS].

2.3 FECHA DE INICIO

Es necesario especificar la fecha de inicio del acuerdo como fecha efectiva
legalmente acordada entre ambas partes. Comunmente esta fecha es la misma
especificada en el contrato correspondiente al Servicio.

Ejemplo
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| Este acuerdo iniciara el [1ero de Noviembre de 2011]".

2.4 DURACION DEL ACUERDO

Esta seccién debera especificar la duracién del acuerdo y es comunmente la
misma especificado en el contrato.

Ejemplo

Este acuerdo debera iniciar conjuntamente con el inicio del servicio y finalizar
en los inicios de [1ero de Noviembre de 2012] o finalizar acorde a la Seccion 9.

2.5 DEFINICIONES

Es necesaria la claridad en los términos utilizados en. el acuerdo a los fines de
prevenir confusiones. La terminologia deberd ser negociada y acordada entre
ambas partes.

! La fecha de inicio del SLA es cominmente la migecha de inicio establecida en el contrato
correspondiente al Servicio. Referirse al contdeda ADESS para mayores detalles.
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3 REVISIONES PERIODICAS

Esta seccién debera especificar las revisiones periddicas y enmiendas a este
acuerdo las cuales actualizaran el documento en su lugar de localizacién.

Ejemplo

Este acuerdo es valido desde la fecha de firma del contrato de la ADESS y es
valido hasta la fecha de expiracion o la fecha de terminacion prematura del
mismo (la mas temprana de ambas)?.

Este acuerdo debera ser revisado en un minimo de [una vez] al afio; sin
embargo, bajo la ausencia o falta de cualquier revision en cualquier periodo,
este acuerdo debera permanecer vigente.

[El Ing. Van Elder Espinal, Director General de la ADESS] es responsable de
facilitar las revisiones regulares a este documento. El contenido de este
acuerdo puede ser enmendado o modificado bajo requerimiento y mutuo
acuerdo obtenido de todos los signatarios.

Este acuerdo sera posteado o publicado en [http://www.adess.gob.do/v2/] vy
sera accesible a todos los patrocinadores o partes interesadas.
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4 DESCRIPCION DEL SERVICIO

Esta seccion del acuerdo debera proporcionar una descripcion de los servicios
proporcionados por el Centro de Servicios a la ADESS. Debera incluir todas las
actividades especificas que requeriran de la adecuada implementacion del
acuerdo, incluyendo el grado de especificidad con que seran proporcionadas,
requerimientos de recursos, adicionandolos al horario definido de actividades
correspondiente a los procesos de entrega utilizados/ respaldados por el Centro

de Servicio.

Nombre del

Descripcion

Especificaciones

Servicio

1. Centro de Para la asistencia « El Centro de
Servicio a todas las Servicio debera
llamada inbound aceptar llamadas
de los urante 8 horas
Beneficiarios diarias, 5dias y
respecto a lo medio a la
servicios. semana.
« El Centro de
Servicio debe
respaldar un
idioma : Espanol
2. Servicios de
atencion
telefonica
3. Campanas

especificas
informacion

4. Encuestas

5. Llamadas
roboéticas

6. Correos
electronicos
masivos

7. Servicio
Interactivo de
Voz-IVR

Telemercadeo
(inbound y
outbound)

Tabla 1: Descripcion de Servicios
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5 RESPONSIBILIDADES DE LA ADESS

En esta seccidon el acuerdo debera especificar las responsabilidades de la ADESS
en respaldo a este acuerdo.

Ejemplo

Responsibilidades de la ADESS
« Revision Periodica de los Servicios

+ Preparacion de los requerimientos de servicios necesarios y sus
especificaciones generales.

Tabla 2: Responsibilidades ADESS
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6 RESPONSIBILIDADES CENTRO SERVICIO

Esta seccién del acuerdo especificara las responsabilidades del Centro de
Servicio en respaldo al acuerdo.

Ejemplo

Responsibilidades del Centro de Servicios
« Propocionar los servicios especificados en el acuerdo

« Reportar cualquier brecha del servicio

Tabla 3: Reponsibilidades del Centro de Servicios.
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7 ADMINISTRACION DEL SERVICIO

Esta seccion del acuerdo deberd especificar la disponibilidad del Servicio, el
mantenimiento, las métricas y la reporteria.

7.1 DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Esta seccion debera especificar y acordar la disponibilidad de los servicios
requeridos. Esta disponibilidad puede ser especificada en porcentaje del tiempo
o en un periodo libre de fallas operativas. Esta seccion deberd especificar
claramente la disponibilidad para todos los servicios mencionados en la Clausula
5: Descripcién de Servicios, y puede ser desglosada por aplicacién, contexto o
categorias especificas segun los requerimientos de la agencia o las limitaciones
del Centro de Servicio.

Ejemplo

Un buen ejemplo es especificar esta seccion en una tabla donde cada servicio
sea asignado a un periodo operacional segun-acuerdo entre ambas partes o se
le atribuya un porcentaje a cada servicio.

Nombre Periodo de Ventana de Disponibilidad Restricciones
del Disponibilidad Mantenimiento (%)

Servicio )

Centro 8x5.5 2 horas diarias Sabados

de despues de
Servicio las 12:00 m

y Domingos.

Ay SF

Tabla 4: Disponibilidad de Servicio

7.2 RESTRICCIONES DE DISPONIBILIDAD

Esta seccidn especificara los tiempos en que el Centro de Servicio requiere de
restricciones de servicio. Estas restricciones incluyen mantenimiento rutinario
del sistema y tiempos fuera de linea no calendarizados.

Ejemplo

Las restricciones de Disponibilidad correspondientes al servicio cubierto por este
acuerdo son las siguientes:

[Calendario de Feriados, Domingos y Tardes de los sabados]
[Horario Mantenimientos]
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[Mantenimientos no calendarizados]
[Backups]

7.3 MANTENIMIENTOS DEL SISTEMA
Esta seccion especificara periodo de mantenimiento seguin corresponda.

A los fines de satisfacer el nivel de servicio, el mantenimiento es un
procedimiento obligatorio. En ocasiones el mantenimiento resultara en la no
disponibilidad del servicio para los beneficiarios. Constituye una buena practica
acordar estos espacios de mantenimiento en el SLA a los fines de excluirlos
como no disponibilidades.

Ejemplo

Constituye una buena practica para cada servicio una tabla que establezca los
periodos de mantenimiento. Estos periodos deberan ser especificados en dias,
semanas o meses. Dependera del servicio y de la necesidad de mantenimiento.

Tiempos Sabado | Domingo Lune Marte Miércol Jueve Vierne
s s s s s s s
Inicio 2:00
Finalizacio -
n am
Ta : Servicio Mantenimiento

7.4 METRICAS DEL SERV

Esta seccion estable s medidas utilizadas para garantizar la Optima
proporcion de los servicios. Estas pueden ser definidas en términos de
disponibilidad de servi (tiempos de respuesta) desempeno del servicio,

(capacidad de almacenamiento y transmision de data) y calidad del servicio
(frecuencia de no disponibilidad, encuestas a los beneficiarios, etc.
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Ejemplo

Métrica Definicion Linea de | Bajo Alto Brecha
Servicios Base Desempeno Desempeio
Promedio | Este es el <15 15 - 25 Segs < 12 Segs > 30
Espera periodo de Segs Segs
Durante | tiempo
las horas :asperado por
. os

pico. beneficiarios

para recibir

la atencién

durante las

horas pico

del dia.
Promedio | Este es el < 1 Segs 0 - 3 Segs Ninguna > 2
Espera periodo de Espera Segs
Durante | tiempo
las horas :esperado por

. os

bajas o beneficiarios
regulares para recibir

la atencién

durante las

horas

regulares o

bajas del dia.

: Métricas de Servicios

7.5 REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO

Esta seccién del acuerdo establecera las respuestas del Centro de Servicio
basadas en los requerimientos remitidos por la ADESS. Deberan ser incluidas las
politicas de soporte del servicio, procesos y procedimientos correspondientes.
Incidentes especificos y/o requerimientos de parametros, ejemplos y/o
demostraciones deberan ser incluidas para aclaracion adicional.

Ejemplo:

En respaldo a los servicios resaltados en este acuerdo, el Centro de Servicio
respondera a servicios relacionados con incidentes y/o solicitudes remitidas por
la ADESS en los siguientes marcos o parametros de tiempo:

e Una (1) hora (durante horas laborales) para situaciones
clasificadas como Criticas

e Dos (2) horas (durante horas laborales) para situaciones
clasificadas como de alta prioridad

e Cuatro (4) horas(durante horas laborales) para situaciones
clasificadas como prioridad media
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e 0Ocho(8) horas (durante horas laborales) para situaciones
clasificadas como prioridad baja

+ Veinte y Cuatro (24) horas (durante horas laborales) para
solicitudes de servicio general

7.6 SERVICIOS DE REPORTERIA

Esta seccidn especificard los reportes necesarios del Centro de Servicio para
ADESS. Es necesario que los reportes requeridos satisfagan los niveles de
servicio y el mantenimiento de los mismos. Estos reportes deben alinearse o
estar acorde a las métricas de servicios descritas en la seccién 7.4
anteriormente expuesta. Todos los remitentes y partes responsables deberan
resaltarse con informacion de contacto.

Nombre Descripcion del Periodicidad del Remitente
Reporte Reporte Reporte

Reporte de Este reporte Administrador del
Monitoreo de muestra el Call Center
Acuerdo de Nivel namero de

de Servicio brechas para el

Centro de Servicio

: Servicio Reporteria

A Continuacién los responsables del uso y continuo soporte a este acuerdo: (La
informacion de contac be incluir (Direccién de E-mail nimero de teléfono,
linea de soporte etc.)

Persona de Contacto Puesto Informacién de Contacto
[Nombre] [Puesto] [Informacion de Contacto]
[Nombre] [Puesto] [Informacién de Contacto]
[Nombre] [Puesto] [Informacién de Contacto]
[Nombre] [Puesto] [Informacion de Contacto]
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7.7 PENALIDADES NIVEL SERVICIO

Esta Seccién hace referencia a las fallas y faltas del Centro de Servicio en
satisfacer los niveles de los servicios monitoreados y medidos bajo el SLA,
proporcionando a la ADESS créditos o descuentos (Créditos de Servicio)
siempre que el Centro de Servicio no satisfaga ciertos acuerdos o convenios
definidos como criticos. Los créditos de servicio son calculados partiendo de los
cargos del Centro de Servicio por proporcionar el servicio acordado, sin
embargo, los créditos de servicio juegan un rol significativo en incentivar el
correcto comportamiento entre las partes.

7.8 ADMNISTACION DE LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO

Esta secciéon del acuerdo incluye los planes de recuperacion del servicio vy
detalles relacionados segun corresponda. Debe identificar los requerimientos de
continuidad del servicio incluyendo el marco de-tiempo en restaurar las
funciones claves y el marco de tiempo para resta das las funciones del
centro de Servicio.
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8 DOCUMENTACION DE SOPORTE O APOYO

Esta seccidon del acuerdo deberad especificar la documentacién asociada vy
relacionada a este acuerdo.

Ejemplo
Documentacion Descripcion
Contrato ADESS Este es el contrato principal al cual

este acuerdo de nivel de servicio esta
relacionado.

Tabla 8: Documentacidon de Soporte o Apoyo
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9 TERMINACION

Esta seccién del acuerdo se dirige a proveer eventos definidos que
desencadenarian la terminaciéon del contrato ademdas a la terminacién del
contrato establecida en la seccidn 2.4. Por ejemplo la falla persistente en
satisfacer los niveles de servicio sobre un periodo de tiempo daria origen al
derecho de terminacién.
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10DISPOSICIONES GENERALES

Esta seccién acuerda términos estandarizados y disposiciones que seran
integradas o incluidas en cada acuerdo las cuales no estan sujetas a cambio.

Ejemplo
(a) Enmienda. Este acuerdo no podra ser enmendado exceptuando bajo la firma

de dos representantes autorizados por ambas partes ADESS y el Centro de
Servicio.
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11 APROBACION ACUERDO

Esta es la seccion final e incluye los signatarios y las fechas de firma.

Ejemplo
Representante de la ADESS Fecha
Representante del Centro de Servicio Fecha
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