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2. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO GENERALES

2.1. Definicion y Formalizacion de ANS de Servicio
Objetivo

Mejorar y controlar el Servicio prestado por el Proveedor.

Precisiones

Loz niveles de senvicio definidos en este documento podran ser adicionados, eliminados, ajustados o modificados, de comin]
acusrdo entre las partes, en beneficio de los servicios ofrecidos por el proveedor hacia el FONDO NACIONAL DEL AHORRO
(FMA), =egin la medicion efectuada en cada uno de los procesos, estas revisiones de niveles de servicies podran ser
reglizadas cada fres (3) meses. Mo obstante, si el FNA madifica alguno de sus procedimientas, se podra en ese momento
revisar que ANS aplican y realizar los respectivos gjustes, de comin acusrdo entre las partes.

La=s penalizaciones comespondientes a los capitulos dos vy tres corresponderan a un menor valor en la factura.

"::::’30[:1& Dias habiles Frecuencia de Medicion Mensual
Penalizacion por Incumplimientos
Rango de Medicion Penalizacion
Diaz Formalizacion <=5 Mo hay penalizacion
Dias Formalizacion = 5 El 0.1% del valor total del contrato.

Farmula de Calculo
DIAS FORMALIZACION= (DIAS H.-*-.E!ILEQ DESDE EL CUMPLIMIENTC DE REQUISITOS PARA EL INICIO DE EJECUCION]
DEL CONTRATO HASTA FORMALIZACION ANS) -5

Excepciones

Minguna

Observaciones

Minguna




2.2. Documentacion Contractual
Objetiva

Objetivo: Garantizar el cumplimiento de todas las solicitudes de documentacion contractual realizadas por &l FONDO o por la]
Supervision, en cumplimiento de la ejecucion del contrato o proyecto.
Precisiones

* La ausencia de respuesta a cada una de las solicitudes formales del FMA o la Supenvision / Interventoria o la no entrega de Ial
documentacion exigida contractualmente en los tiempos establecidos, sera contabilizada como un incumplimiento por cada dia
hahil de mora en la entrega del mismao.

* Mo habra incumplimiento cuando existan acuerdos formales entre FMA y el Proveedor que permitan cualguier retraso.

* El tiempo de respuesta a comunicaciones empieza a contar a pﬁrtjr del recibo de la comunicacion por parte del TERCERO
termina en el momento de recibo por parte del FNA o la SUPERYISION, de lo solicitado en el comunicado.

La no presentacion de los informes y respuesta @ comunicados de los puntos anteriores serd contabilizada como unl
incumplimiento. Cada dia habil de mora en la entrega del mismo sera tomada con un incumplimiento.

Resultado Esperado

La documentacion gue = relaciona a continuacion:

* Documentacion del proveedor de inicio del contrato — Tiempo maximo de entrega: diez (10) dias habiles después de la]
suscrpcion del contrato (Pdlizas)

* |nformes Mensuales del Servicio de Soporte v mantenimiento — Tiempo Maximo de entrega: 10 dias habiles del mes siguiente
de la fecha de corte.

* Respuesta a Comunicacionas del FNA y Supervisian: 5 dias habiles, después de la recepcion del requerimiento.
* Tiempo de Respuesta a revision de actas — Tiempo Maximo respuesta: 3 dias habiles.
* Tiempo de fima de actas. - Tiempo maximo de firma de actas: 3 dia habil después de la entrega del acta por la Supervision.

* La firma de AMS se realizar maximo 15 dias posteriores a la firma del contrato.

Mimero de incumplimientos en la
entrega de la documentacion solicitada |Frecuencia de Medicion Mensual
por el FMA

Unidad de
Medicion

Fuente de Medicion

Fecha de solicitud del FMA al proveedor y fecha de respuesta del proveedor

Penalizacion por Incumplimientos

Rango de Medicion Penalizacion
Entre 1y 2 incumplimientos 0,2% del valor de la facturacion total del mes
Entre 3 y 5 incumplimientos 0,4% del valor de la facturacion total del mes
Entre & v 9 incumplimigntos 0,6% del valor de la facturacion total del mes
Entre 10 v 14 incumplimientos 1% del valor de la facturacion total del mes
Mayor a 15 incumplimientos Revision contractual por parte de la Supervizion v la Gerencia del provesdor

Formula de Calculo

NUMERD DE INCUMPLIMENTOS = SUMATORLA NUOMERC DE DIAS HABILES EM MORA, DE SOLICITUDES ATEMDIDAS FUERA DEL TIEMFO DE
RESPUESTA ESPERADO.

Excepciones

Cuando sea de comdn acuerdo por parte del proveedor v del FRA.

Observaciones

MNinguna




2.3. Sistema de Gestion de Calidad del FNA

Obijetivo

Asegurar & cumplimiento de los procedimientos, politicas, normas v directrices establecidas por el FMA.

Precisiones

* Para aplicar el presente AMS debe formalizarse con el Proveedor los procedimientos, politicas, nomas o directrices que
aplicaran para la ejecucion del contrato.
* Bl incumplimiento @ un procedimiento o politica o norma o directriz establecida por el FNA sera contabilizada como unl
incumplimiento.
* Se contabilizara cada incumplimiento a un Onico procedimiento, politica, norma o directriz, es decir, =i 32 presentan mas de
dos incumplimientos a un Gnico procedimiento se tomaran como incumplimientos al presente ANS.

Resultado Esperado
Cumplimignto de procedimientos, normas vy directrices establecidas por el FNA

Mimers de Incumplimientos  de

procedimientos, politicas, nomas  y|Frecuencia de Medicion Mensual
directrices establecidas por el FHA.

Unidad de
Medicion

Fuente de Medicion

Acta de seguimiento al contrato

Penalizacion por Incumplimientos

Rango de Medicion Penalizacion
Entre 1 v 3 incumplimientos 0.1 % del valor de la facturacion total del mes
Entre 4 v 5 incumplimientos 0.2 % del valor de la facturacion total del mes
Entre & v 7 incumplimientos 0.5% del valor de la facturacion total del mes
Mas de 7 incumplimientos Revision contractual por parte de la Supervision vy la Gerencia del provesdor

Farmula de Calculo

NUMERD DE INCUMPLIMIENTOS = SUMATORIA NOMERO DE INCUMFUMIENTOS A FROCEDIMENTOS, NORMAS, POLTICAS O DIRECTRICES
ESTABLECIDAS ¥ FORMALIZADAS COM EL FMA EM EL MES

Excepciones

Minguna

Observaciones
Mo se acumularan incumplimientos de un periodo de medicidn a otro

3. NIVELES DE SERVICIO SOPORTE, MANTENIMIENTO Y DESARROLLO

3.1 Atencion y Resolucion de Incidencias
Objetiva
Atender y resclver oporfunamente las incidencias para restaurar el servicio.

Precisiones

* Los tiempos de resolucion de Incidencias seran los expresados en este ANS. Los cazos puntuales que demanden mayor
tiempo real de resolucion al establecide, seran comunicados v analizados conjuntamente con FNA y podran ser gestionados
COMO EXCEPCion.

Si de comin acuerdo entre las partes la incidencia es marcada como excepcion, no s medira en el perodo este ANS

Severidad de Incidencias

Se categoriza Incidencia de acuerdo al impacto en la operacion y el nimero de usuarios afectados, donde se contempla los
emores de operacion, inconsistencia de datos v ermores de funcionalidad que no permitan finalizar o confinuar un proceso.




= Solicitud de Criticidad Blogueante:

E=tas solicitudes, tendran un tiempo de resolucion menor o igual a 4 horas comidas | contadas a partir del recibo de
confirmacion v clasificacion de la solicitud de acuerdo a lo siguiente:

1. Diagnéstico y generacion de solucion definitiva

2. Diagnodstico del inconveniente, entrega de solucion temporal aceptable o contingente y fecha de enfrega de solucion
definitiva. En el evento que no sea posible la definicion de una fecha de solucion definitiva, justificara las razones por las cuales
no ez posible, v de comin acuerdo con el FMA se establecera fecha maxima para contar con plan de accidn para solucion
definitiva.

3. Justificacion de razones por las cuales FIMAC no puede contar con el diagnostico, en todo caso entregara solucion temporal
aceptable o contingente v de comian acuerdo con el FNA se establecera fecha maxima para contar con plan de accion para
solucion definitiva. FINAC 5.A.5 reportard a FONDO MACIONAL DEL AHORRO el avance con relacion a la solucion temporal
aceptable o contingente al menos cada dos (2) horas.

E=ta solucion debe darse antes de la ejecucion del proceso de cieme diario del aplicativo, de manera gque FONDO NACIONAL
DEL AHORRC logre atender sus compromisos intemos y externos. Una vez implementada la solucion temporal aceptable o
contingente se define de comun acuerdo con FOMNDO NACIONAL DEL AHORRO si es pertinente reclasificar la criticidad de la
solicitud

* Solicitud de Criticidad Alta:

a. Errores: FINAC iniciara el diagnostico y tomara las acciones necesarias para que antes de doce (12) horas habiles cuente
con una respuesta formal que puede ser cualguiera de la siguientes:

1. Diagndstico y generacion de solucion definitiva.

2. Diagnoéstico del inconveniente, si es pertinente entrega de solucion temporal aceptable o contingente en el evento que aplique
y fecha de entrega de solucion definitiva.

3. Justificacion del porqué en este plazo no fue posible contar con fecha de solucion definitiva, en todo caso, si es pertinente se
entregara solucion temporal aceptable o contingente, en el evento gque aplique, y de mutuo acuerdo con el FMNA se define plazo
para contar con la fecha de solucion definida.

b. Cambio normativo: ma&ximo quince (15) dias habiles posteriores a la expedicion de la norma, FINAC generara v comunicara a
el FMA plan de accion de implementacion del cambio, para aprobacion conjunta. En todo caso no podra ser superior al exigido
por la entidad reguladora, teniendo en cuenta las actividades de entrega, instalacion y cerificacion que debe realizar el FNA.

c. Otras Solicitudes: FINAC antes de dos (2) dias habiles generara cualguiera de las siguientes respuestas al cliente:

1. Analisis v generacion de solucion definitiva.

2. Analizis del requenmiento y si es pertinente entrega de solucion temporal aceptable o contingente en el evento que aplique v
fecha de enfrega de solucidn definitiva.

3. Justificacion del por qué en este plazo no fue posible contar con fecha de solucion definitiva, v si es perinente se entregara
solucion temporal aceptable o contingente, en el evento gue aplique, v de mutuo acuerde con el FMNA se define plazo para
contar con fecha de solucion definitiva.

* Solicitud de Criticidad Media:

a. Errores: FINAC indicara el diagndstico v tomara las acciones necesarias para gue antes de cuarenta y ocho (48) horas
héhiles el FMA cuente con una de las siguientes respuestas:

1. Diagndstico y generacion de solucion definitiva.

2. Diagnoéstico del inconveniente, si es pertinente entrega de solucion temporal aceptable o contingente en el evento que aplique
y fecha de entrega de solucion definitiva.

3. Justificacion del por qué en este plazo no fue posible contar con fecha de solucion definitiva, v si es perinente se entregara
solucion temporal aceptable o contingente en el evento gue apligue, v de mutuo acuerdo con el FNA, se define plazo para
contar con fecha de solucion definitiva.

b. Ofras solicitudes: FINAC tomara las acciones necesarias para que antes de ocho (8) dias habiles el FMA cusnte con las
siguientes respuestas:

1. Generacion de solucion definitiva.

2. 5i es pertinente entrega de solucion temporal aceptable o contingente v facha de entrega de solucion definitiva.

3. Justificacion del porque en este plazo no fue posible contar con fecha de solucion definitiva, v de mutuo acuerdo con el FNA
se define plazo para contar con fecha de solucion definitiva.




Solicitud de Criticidad Baja:
a. Otras Solicitudes:
FINAC tomara las acciones necesarias para gue antes de ochenta (80) horas habiles el FHA cuente con una de las siguisntes
respuestas:
1. Generacion de solucion definitiva.
2. Fecha de enfrega de solucion definitiva de mutuo acuerdo en el FNA.
3. Justificacion del porgue en este plazo no fue posible con fecha de solucidn definitiva, v de mutuo acuerdo con el FMA se
define plazo para contar con fecha de solucion definitiva.”

Resultado Esperado

Cumplimignto de los plazos para la Atencidn v Resolucion de incidencias del 100% de los casos.

Unidad de

. Incidencias Frecuencia de Medicion MEMNSILIAL
Medicion

Fuente de Medicion

Fecha de solicitud del FMA al proveedor y fecha de respuesta del proveedor

Penalizacion por Incumplimientos

Rango de Medicidn Penalizacion
Entre &l 1 y 2 incumplimientos 1,0% del valor del servicio de Soporte v Mantenimiento del Aplicativo
Entre el 3 y 5 incumplimientos 1,6% del valor del servicio de Soporte y Mantenimiento del Aplicativo
Somas 2 5% del valor del servicio de Soporte y Mantenimiento del Aplicativo

Farmula de Calculo

Incidienencias no resueltas dentro de los téminos de acuerdo a la categorizacion de su nivel de severidad

Excepciones

Los casos puntuales gue demanden mayor tiempo real de resoclucion al establecido, seran comunicados y analizados
conjuntamente con FMA v podran ser gestionados como excepcion.




Observaciones

Criticidad de las Solicitudes

Solicitud Critica (Bloqueantz): Evento que ocasiona que el SOFTWARE quede inoperable o afecte gravemente la operacion
normal del FONDO NACIOMAL DEL AHORRO gue demande una solucion contingente o temporal aceptable antes del cierre del
dia, tipicamente seran emores del SOFTWARE.

Solicitud de Criticidad Alta; Evento que esta afectando o afectara la operacion nomal del FOMDO NACIOMAL DEL
AHORRO, tales come: ermor, cambio normative, nuevo requenmiento o mejora, asesoria o acompanamiento funcional o técnico
vy soporte téenico, Algunos de ellos podrian reguerir una solucion contingente o temporal aceptable v una respuesta en los
plazos que se detallan en los acuerdos de servicio. Los cambios nommativos por defecto seran clasificados de criticidad alta.

Solicitud de Criticidad Media: Evento gue esta afectando o afectara de manera importante la operacion normal del FONDO
MACIOMAL DEL AHORRO, con un menor nivel de impacto respecto a las solicitudes de criticidad Alta, tales como: emor, nuevo
reguerimiento o mejora, asesoria o acompanamiento funcional o técnico y soports técnico, Algunos de ellos podrian requerir
una solucion contingente o temporal aceptable y una respuesta en los plazos que se detallan en los acuerdos de servicio.

Solicitud de Criticidad Baja: Evento que no afecta la operacion normal del FONDO NACIONAL DEL AHORRO, ¥ permite
generar una solucion o plan de accion en un plazo definido de comun acuerde con el FONDO NACIOMAL DEL AHORRO, se
atenderan conforme e evolucions con las solicitudes de mayor criticidad v 1a disponibilidad de recursos. Un emor nunca sera
clasificado de severidad Baja. Tipicamente seran mejoras y nuevos requerimientos solicitados por el FONDO MACIONAL DEL
AHORRO.

3.2 Incumplimiento a Cronogramas establecidos
Objetivo

Realizar las actividades para el cumplimiento de cronogramas establecidos.

Precisiones

+ Aplica siempre v cuando sea un cronograma acordado entre las partes con acta de reunion, para atencidn de nuevos
desamollos ylo mejoras.

Resultado Esperado

Cumplimiento del cronograma establecido.

Unidad de Porcentaje de cumplimiento de

— Frecuencia de Medicion MEMSUAL
Medicion Cronograma

Fuente de Medicion

Croncgrama establecido

Penalizacion por Incumplimientos

Rango de Medicidn Penalizacion
Entre el 0% vy el 10% Mo existe Penalizacion
Entre el 10,1% v el 20% 3% del costo del desarmollo

5% del costo del desarrollo. Revision contractual por parte de la Supervision v la

Mayor a 20% Gerencia del provesdor.

Farmula de Calculo

Porcentaje esperado de avance - porcentaje real de avance

Excepciones

* No se presentara incumplimiento si no existe un acuerdo entre el FNA y el proveedor en cuanto al plan de trabajo.

* No se presentara incumplimiento si existe acuerdo entre las partes para aplazar las actividades por motivos ajenos.
* No se presentara incumplimiento si existe alguna causa no atribuible al provesdor

* Mo se generara incumplimiento si existe un cambio de definicion o alcance, que afecte el cronograma inicial acordado entre
las partes.

Observaciones
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