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OPORTUNIDAD EN LA ATENCION
A continuacion, relacionamos los niveles de servicios ofrecidos por AUDITBRAIN para la prestacion del
servicio del Software AUDITBRAIN como servicio (SaaS):

Criticidad Requerimiento Atencién Resolucién Restricciones
Preguntas o  consultas De1al2 Conexion a Internet, Rol con
ela
Baja puntuales sobre el uso de la N 3 dias habiles |permisos, informacion
oras
plataforma completa

o Conexién a Internet, Rol con
) Consultas o requerimientos , L _ . L,
Media De 1 a 8 horas| 5 dias habiles |permisos, informacion
por fallas de la plataforma
completa

Conexién a Internet, Rol con

Restauracion de permisos, informacion
Alta informacién especifica|De 1 a 8 horas| 2 dias habiles [completa y diligenciar
dentro de un proyecto autorizacién para realizar el
proceso
Condicionado al

. . . - De 1 a4 Horas g ... o L
Critica Pérdida de informacion o En 1 dia habil |requerimiento, conexion a
con prioridad )
Internet, rol del usuario

El tiempo de atencion corresponde al tiempo que transcurre desde la notificacion de una incidencia
realizada por el usuario Unicamente en las herramientas o canales de atencién dentro del horario laboral
(lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:30 p.m. hora Colombia) por el “Chat de Soporte” al departamento de
soporte de AuditBrain y el inicio de la operacién de soporte o0 a los correos electrénicos:

e soporteabi@auditbrain.com para el soporte del Software de Auditoria Interna

e soporteabe@auditbrain.com para el soporte del Software de Auditoria Externa

El tiempo de resolucion, se entiende al tiempo de restablecimiento del servicio, desde el inicio de la
intervencion hasta el final de la incidencia.

Disponibilidad de la plataforma

Corresponde a la capacidad de los usuarios de LOS CLIENTES, para acceder a la plataforma AUDITBRAIN a
través del entorno alojado en la nube; el porcentaje de disponibilidad ofrecida es del 99.3%, esta
disponibilidad se calcula anualmente, con base en 365 dias calendario.

Penalidades
El incumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) comprometidos por AUDITBRAIN sera
sancionado y calculado las penalidades en una medicion anual de la siguiente manera:

La informacién contenida en este documento y sus archivos anexos es confidencial o privilegiado; constituye un secreto empresarial de AUDITBRAIN
S.A.S quien es el propietario. Por lo tanto, su uso esta destinado exclusivamente al destinatario a quien va dirigido. Cualquier almacenamiento,
distribucién, divulgacién o copia de este mensaje por parte de personas no autorizadas estd estrictamente prohibido y sujeto a sanciones legales.
En caso de recibir este mensaje por error, le instamos a eliminarlo de inmediato y notificarle a la persona que lo envio, abstenerse de divulgar su
contenido y anexos. Pégina 1 de 3
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Porcentaje de
cumplimiento del ANS
ANS p o Penalidad
(Disponibilidad o
atencion)
Entre el 100% y el 90% Sin Penalidad
Entre el 90% vy el 85% 1 dia calendario de servicio adicional sin costo
Indicador de
Oportunidad de | Entre el 85% y 80% 7 dias calendario de servicio adicional sin costo
Atencién
Entre el 80% vy el 50% 14 dias calendario de servicio adicional sin costo
Menos del 50% 30 dias calendario de servicio adicional sin costo
Entre el 100% vy el 99.3% Sin penalidad
Entre el 99.3% y el 95% 14 dias calendario de servicio adicional sin costo
. o Entre el 95% vy el 90% 35 dias calendario de servicio adicional sin costo
Disponibilidad
del Servicio
Entre el 90% vy el 80% 71 dias calendario de servicio adicional sin costo
Numero de dias de indisponibilidad + 20% del nimero
Entre el 80% vy el 0% ) L .
de dias de indisponibilidad

El total de dias de penalidad a compensar en el contrato sera el resultante de la suma de las penalidades

por cada indicador, no aplica en caso de caida directa por parte del proveedor de servicio en la nube para
AuditBrain AWS el cual cuenta con una disponibilidad del 99.3%

El cdlculo de la penalidad por indisponibilidad fue basado en los siguientes datos:

Total
Total horas

horas Total horas
Numero ) Total horas . | descuento por .
3 = Horas al dia = manteni == ano

dias al ano al ano " mantenimiento .
miento al 5 efectivas
al ano
mes
365 24 8.760 4 48 8.712

La informacién contenida en este documento y sus archivos anexos es confidencial o privilegiado; constituye un secreto empresarial de AUDITBRAIN
S.A.S quien es el propietario. Por lo tanto, su uso esta destinado exclusivamente al destinatario a quien va dirigido. Cualquier almacenamiento,
distribucién, divulgacién o copia de este mensaje por parte de personas no autorizadas estd estrictamente prohibido y sujeto a sanciones legales.
En caso de recibir este mensaje por error, le instamos a eliminarlo de inmediato y notificarle a la persona que lo envio, abstenerse de divulgar su

contenido y anexos.
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% Total horas Totulcins

Total horas I A : Total dias a reponer
ol &6 ncumplimiento | calculadas | Horas dia indisponibilidad por
Maximo indisponibles ;

penalidad

8.712 5% 436 24 18 14

8.712 10% 871 24 36 35

8.712 20% 1.742 24 73 71

No obstante, de acuerdo con lo descrito anteriormente, AUDITBRAIN garantiza a los usuarios que la
plataforma estara disponible en circunstancias normales, segin lo anunciado, desde cualquier lugar del
mundo que permita una conexién a internet, siempre y cuando el usuario recuerde las credenciales de su
cuenta y las condiciones de prestacion del servicio de conexion a Internet por parte de cada proveedor, lo
permitan. De manera tal que, si no se pudiera acceder por el tipo de conexion o por el deficiente servicio
del mencionado proveedor de internet, ello no implica en ningin momento incumplimiento de la prestacion
del servicio prestado por parte de AUDITBRAIN S.A.S.
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