FONDO
NACIONAL
DEL AHORRO

na

ANEXO No. 2
ACUERDOS NIVELES DE SERVICIO

Objeto del Contrato:
Contratar prestacion de servicios para la implementacion de funcionalidad en el aplicativo Finac ALM Plus.
Alcance:

Se requiere prestacion de servicios para la implementacion de funcionalidad en el aplicativo FINAC ALM PLUS,
con el fin de generar el formato normativo de riesgo de tasa de interés del libro bancario del FNA, en
cumplimiento en lo descrito en la circular externa 025 de 2022 y Capitulo XXXI, parte 2 numeral 10 riesgo tasa
de interés del libro bancario de la Circular Basica Contable Financiera de la Superintendencia Financiera de
Colombia.

Duracion:
La duracion de los Niveles de Servicio, seré el plazo de ejecucion del contrato.
Justificacion ANS:

El ANS es una herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a un consenso en términos de nivel de calidad
de servicio, en aspectos tales como tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacidn disponible,
personal asignado al servicio, entre otros.

Los niveles de servicio definidos en este documento podran ser adicionados, eliminados, ajustados o
modificados, de comUn acuerdo entre las partes, en beneficio de los servicios ofrecidos por el proveedor hacia
el FONDO NACIONAL DEL AHORRO (FNA), segun la medicién efectuada en cada uno de los procesos, estas
revisiones de niveles de servicios podran ser revisadas cada tres (3) meses. No obstante, si el FNA modifica
alguno de sus procedimientos, se podra en ese momento revisar que ANS aplican y realizar los respectivos
ajustes, de comun acuerdo entre las partes.

En este orden de ideas, el Contratista y el Supervisor suscriben el presente documento de ACUERDO DE
NIVELES DE SERVICIO (ANS), con la finalidad de asegurar la eficiente prestacion del servicio y el cumplimiento
del objeto contractual, en los siguientes términos:

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) - DURANTE LA EJECUCION DEL CONTRATO

ITE NS Definicion Medicion vae! Periodicida Descuento Aplica a Excepcion
M requerido d
Garantizar el NUmero de Documentacié Entre1y2 + La ausencia de
cumplimiento de incumplimiento | ne incumplimientos | respuesta a
o daz las senlaentrega | informacion 0,2% del valor | cada una de las
solicitudes de dela requerida dela solicitudes Cuando sea
) documentacién | relacionada facturacion total | formales del de comun
.. | documentacién - Cada vez
1 Documentacié contractual solicitada por el | con el contrato e se del mes FNAola acuerdo por
n Contractual realizadas por el FNA 0 SU ejecucion ?e Uiera Entre 3y 5 Supervision o la | parte del
FNA 0 bor IF; =SUMATORIA | dey de q incumplimientos | no entrega de la | proveedory
Su ervipsién en NUMERODE | caracter 0,4% del valor | documentacion | del FNA.
cur?l Iimient!o de DIAS HABILES | técnico. dela exigida
a e'zcuci()n del EN MORA, DE | Tiempo facturacion total | contractualment
! SOLICITUDES | maximo de del mes e en los tiempos
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contrato o
proyecto

ATENDIDAS
FUERA DEL
TIEMPO DE
RESPUESTA
ESPERADO.

entrega: diez
(10) dias
habiles
después de la
fecha de
solicitud

Entre6y 9
incumplimientos
0,6% del valor
dela
facturacion total
del mes

Entre 10y 14
incumplimientos
1% del valor de
la facturacion
total del mes

establecidos,
sera
contabilizada
como un
incumplimiento
por cada dia
habil de mora en
la entrega del
mismo.

* No habra
incumplimiento
cuando existan
acuerdos
formales entre
FNAyel
Proveedor que
permitan
cualquier
retraso.

* El tiempo de
respuesta a
comunicaciones
empieza a
contar a partir
del recibo de la
comunicacion
por parte del
contratista y
termina en el
momento de
recibo por parte
delFNAola
SUPERVISION,
de lo solicitado
enel
comunicado.

Lano
presentacion de
los informes y
respuesta a
comunicados de
los puntos
anteriores sera
contabilizada
€omo un
incumplimiento.
Cada dia habil
de moraen la
entrega del
mismo sera
tomada con un
incumplimiento.

Documentacio
n Contractual
Atencion y
Resolucién de
Incidencias
Criticidad
Blogueante

Garantizar el
cumplimiento de
todas las
solicitudes de
documentacion
contractual
realizadas por el
FNA o porla
Supervision, en
cumplimiento de
la ejecucion del

Numero de
incumplimiento
s en la entrega

dela
documentacion
solicitada por el

FNA
=SUMATORIA
NUMERO DE
DIAS HABILES
EN MORA, DE

Documentacié
ne
informacion
requerida
relacionada
con el contrato
0 su ejecucion
deyde
caracter
técnico.
Tiempo

Cada vez
que se
requiera
Mensual

Entre 1y 2
incumplimientos
0,2% del valor
dela
facturacion total
del mes
Entre 3y 5
incumplimientos
0,4% del valor
dela
facturacion total

Cuando sea
de comun
acuerdo por
parte del
proveedor y
del FNA.
Los casos
puntuales que
demanden
mayor tiempo
real de

+ La ausencia de
respuesta a
cada una de las
solicitudes
formales del
FNAola
Supervisién o la
no entrega de la
documentacion
exigida
contractualment
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contrato o SOLICITUDES | méximo de del mes e enlos tiempos | resolucion al
proyecto ATENDIDAS | entrega: diez Entre 6y 9 establecidos, establecido
Atender y FUERA DEL (10) dias incumplimientos sera seran
resolver TIEMPO DE habiles 0,6% del valor contabilizada | comunicados
oportunamente | RESPUESTA | despuésdela dela como un y analizados
las incidencias | ESPERADO. fecha de facturacion total | incumplimiento | conjuntament
para restaurar el | Incidencias no solicitud del mes por cada dia econFNAy
Sservicio en resueltas Cumplimiento Entre 10y 14 | habil de moraen | podran ser
eventos que dentrodelos | de los plazos incumplimientos | la entrega del gestionados
ocasionan que plazos para la 1% del valor de mismo. como
el software establecidos, Atencion y la facturacién excepcion.
quede segln la Resolucion de total del mes *No habra
inoperable o categorizacion | incidencias del Entre 1y 2 incumplimiento
afecte de su nivel de 100% de los incumplimientos | cuando existan
gravemente la severidad €asos. :1,0% del valor acuerdos
operacion del serviciode | formales entre
normal del FNA Soporte y FNAyel
y que demande Mantenimiento | Proveedor que
una solucion del Aplicativo. permitan
contingente o cualquier
temporal Entre 3y 5 retraso.
aceptable antes incumplimientos
del cierre del :1,6% del valor | «Eltiempo de
dia, tipicamente del servicio de respuesta a
seran errores Soporte y comunicaciones
del software. Mantenimiento empiezaa
del Aplicativo. contar a partir
del recibo de la
50mas:2,5% | comunicacion
del valor del por parte del
servicio de contratista y
Soporte y termina en el
Mantenimiento momento de
del Aplicativo. | recibo por parte
del FNAola
SUPERVISION,
de lo solicitado
enel
comunicado.
Lano
presentacion de
los informes y
respuesta a
comunicados de
los puntos
anteriores sera
contabilizada
€omo un
incumplimiento.
Cada dia habil
de moraen la
entrega del
mismo sera
tomada con un
incumplimiento.
Atencion de
incidencia de
criticidad
blogqueante
Atencién y Atender y Incidencias no | Cumplimiento Entre 1y 2 Aenci6 Los casos
Resolucion de resolver resueltas de los plazos incumplimientos | . “?“C"’f‘ de untuales que
: . P Mensual P incidencia de | P N
Incidencias oportunamente | dentro de los ara la :1,0% del valor s demanden
3 e portur . para’ Mensual ' s criticidad A
Criticidad las incidencias plazos Atencién y del servicio de blogueante mayor tiempo
Bloqueante | pararestaurarel | establecidos, | Resolucion de Soporte y 4 real de

Punto de atencién principal - Correspondencia
Calle 12 No. 65 - 11 Puente Aranda, Bogota - Colombia

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 pm.
Sabados de 8:00 am. a 1:00 p.m.

B¢

30 w00m

SCT006 -1

Sede principal
Cra. 65 No. 11 - 83 Puente Aranda, Bogoté - Colombia
Télefono: 601 307 7070

Linea gratuita: 01 8000 52 7070
Linea de legalizacion: 01 8000 12 3362

Portal web: www. fna.gov.co

Facebook: www.facebook.com/FNAColombia
Twitter: @FNAahorro
contactenos@fna.gov.co



FONDO

NACIONAL
DEL AHORRO
Atencion y Sservicio en segun la incidencias del Mantenimiento Atencion de resolucion al
Resolucion de eventos que categorizacion | 100% de los del Aplicativo. incidencia de establecido
Incidencias ocasionan que | de su nivel de casos. criticidad alta seran
Criticidad Alta el software severidad Cumplimiento Entre 3y 5 comunicados
quede Incidencias no | de los plazos incumplimientos y analizados
inoperable o resueltas para la :1,6% del valor conjuntament
afecte dentro de los Atencion y del servicio de econFNAy
gravemente la plazos Resolucion de Soporte y podrén ser
operacion establecidos, | incidencias del Mantenimiento gestionados
normal del FNA segln la 100% de los del Aplicativo. como
y que demande | categorizacion €asos. excepcion.
una solucion de su nivel de 50mas: 2,5% Los casos
contingente o severidad del valor del puntuales que
temporal servicio de demanden
aceptable antes Soporte y mayor tiempo
del cierre del Mantenimiento real de
dia, tipicamente del Aplicativo. resolucion al
seran errores Entre1y2 establecido
del software. incumplimientos seran
Atendery :1,0% del valor comunicados
resolver del servicio de y analizados
oportunamente Soporte y conjuntament
las incidencias Mantenimiento econFNAY
para restaurar el del Aplicativo. podran ser
servicio en gestionados
eventos que Entre 3y 5 como
estan afectando incumplimientos excepcion.
o afectaran la :1,6% del valor
operacion del servicio de
normal del FNA, Soporte y
tales como: Mantenimiento
error, cambio del Aplicativo.
normativo,
nuevo 50 mas: 2,5%
requerimiento o del valor del
mejora, asesoria servicio de
0 Soporte y
acompafiamient Mantenimiento
o funcional o del Aplicativo.
técnico y
soporte técnico,
Algunos de ellos
podrian requerir
una solucién
contingente o
temporal
aceptable y una
respuesta en los
plazos que se
detallan en las
observaciones
de estos
acuerdos de
servicio. Los
cambios
normativos por
defecto seran
clasificados de
criticidad alta.
Atencio Atender y Incidencias no | Cumplimiento Entre 1y 2 Los casos
encion y . L .
Resolucion de resolver resueltas de los plazos Mensual incumplimientos .Atclsncmp de puntuales que
o dentro de los ara la :1,0% del valor | incidencia de demanden
4 Incidencias (I)portup;mepte | Ap - Mensual d YI icio d ticidad al A
Criticidad Alta | 18 incidencias plazos tenm_qn y el servicio de criticidad alta | mayor tiempo
para restaurar el | establecidos, | Resolucion de Soporte y real de
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para restaurar el
servicio en
eventos que
estan afectando
o afectaran de
manera
importante la
operacion
normal del FNA,
con un menor
nivel de impacto
respecto a las
solicitudes de
criticidad Alta,
tales como:
error, nuevo
requerimiento o
mejora, asesoria
o
acompafiamient
o funcional o
técnico y
soporte técnico,
Algunos de ellos
podrian requerir
una solucién
contingente o
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Atencion y Sservicio en segun la incidencias del Mantenimiento Atencion de resolucion al
Resolucion de eventos que categorizacion | 100% de los del Aplicativo. incidencia de establecido
Incidencias | estan afectando | de su nivel de €asos. criticidad media seran
Criticidad o afectaran la severidad Cumplimiento Entre 3y 5 comunicados
Media operacion Incidencias no | de los plazos incumplimientos y analizados
normal del FNA, resueltas para la :1,6% del valor conjuntament
tales como: dentro de los Atencion y del servicio de econFNAy
error, cambio plazos Resolucion de Soporte y podran ser
normativo, establecidos, | incidencias del Mantenimiento gestionados
nuevo segln la 100% de los del Aplicativo. como
requerimiento o | categorizacion casos. excepcion.
mejora, asesoria | de su nivel de 50mas: 2,5% Los casos
0 severidad del valor del puntuales que
acompafiamient servicio de demanden
o funcional o Soporte y mayor tiempo
técnico y Mantenimiento real de
soporte técnico, del Aplicativo. resolucion al
Algunos de ellos Entreely2 establecido
podrian requerir incumplimientos seran
una solucion :1,0% del valor comunicados
contingente o del servicio de y analizados
temporal Soporte y conjuntament
aceptable y una Mantenimiento econFNAY
respuesta en los del Aplicativo. podran ser
plazos que se gestionados
detallan en las Entre 3y 5 como
observaciones incumplimientos excepcion.
de estos :1,6% del valor
acuerdos de del servicio de
servicio. Los Soporte y
cambios Mantenimiento
normativos por del Aplicativo.
defecto seran
clasificados de 50 mas: 2,5%
criticidad alta. del valor del
Atendery servicio de
resolver Soporte y
oportunamente Mantenimiento
las incidencias del Aplicativo.
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temporal
aceptable y una
respuesta en los
plazos se
detallan en las
observaciones
de estos
acuerdos de
servicio.

Atencion y
Resolucién de
Incidencias
Criticidad
Media
Atencion y
Resolucién de
Incidencias
Criticidad Baja

Atendery
resolver
oportunamente
las incidencias
para restaurar el
servicio en
eventos que
estan afectando
o afectaran de
manera
importante la
operacion
normal del FNA,
con un menor
nivel de impacto
respecto a las
solicitudes de
criticidad Alta,
tales como:
€r7or, NUevo
requerimiento o
mejora, asesoria
0
acompafiamient
o funcional o
técnico y
soporte técnico,
Algunos de ellos
podrian requerir
una solucién
contingente o
temporal
aceptable y una
respuesta en los
plazos se
detallan en las
observaciones
de estos
acuerdos de
servicio.
Atender y
resolver
oportunamente
las incidencias
de eventos que
no afecta la
operacion
normal del FNA,
y permite
generar una
solucién o plan
de accién en un
plazo definido
de comlin
acuerdo con el
FONDO
NACIONAL DEL

Incidencias no
resueltas
dentro de los
plazos
establecidos,
seguln la
categorizacion
de su nivel de
severidad
Incidencias no
resueltas
dentro de los
plazos
establecidos,
seguln la
categorizacion
de su nivel de
severidad

Cumplimiento
de los plazos
parala
Atencién y
Resolucion de
incidencias del
100% de los
casos.
Cumplimiento
de los plazos
para la
Atencién y
Resolucion de
incidencias del
100% de los
casos.

Mensual
Mensual

Entreely2
incumplimientos
:1,0% del valor
del servicio de

Soporte y
Mantenimiento
del Aplicativo.

Entre 3y 5
incumplimientos
:1,6% del valor
del servicio de

Soporte y
Mantenimiento

del Aplicativo.

50 mas: 2,5%
del valor del
servicio de
Soporte y
Mantenimiento
del Aplicativo.
Entre 1y 2
incumplimientos
:1,0% del valor
del servicio de
Soporte y
Mantenimiento
del Aplicativo.

Entre 3y 5
incumplimientos
:1,6% del valor
del servicio de

Soporte y
Mantenimiento

del Aplicativo.

50 mas: 2,5%
del valor del
servicio de
Soporte y
Mantenimiento
del Aplicativo.

Los casos
puntuales que
demanden
mayor tiempo
real de
resolucion al
establecido
seran
comunicados
y analizados
conjuntament
econFNAY
podrén ser
gestionados
como
excepcion.
Los casos
puntuales que
demanden
mayor tiempo
real de
resolucion al
establecido
seran
comunicados
y analizados
conjuntament
econFNAYy
podrén ser
gestionados
como
excepcion.

Atencién de
incidencia de
criticidad media
Atencién de
incidencia de
criticidad baja
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AHORRO, se
atenderan
conforme se
evolucione con
las solicitudes
de mayor
criticidad y la
disponibilidad de
recursos. Un
error nunca sera
clasificado de
severidad Baja.
Tipicamente
seran mejoras y
nuevos
requerimientos
solicitados por el
FONDO
NACIONAL DEL
AHORRO.
Atender y Los casos
resolver puntuales que
oportupamepte Entre 1y2 demarjden
las incidencias . L mayor tiempo
incumplimientos
de eventos que PN real de
:1,0% del valor o
no afecta la del servicio de resolucién al
operacion Soporte establecido
normal del FNA, porte y seran
; Mantenimiento ;
y permite o comunicados
del Aplicativo. )
generar una y analizados
solucion o plan conjuntament
de accion en un . Entre. 3_y 5 econFNAYy
. incumplimientos .
plazo definido 4 no podran ser
| :1,6% del valor .
de comulin del servicio de gestionados
acuerdo con el N como
FoNoo | e antenmint excepcitn.
NAGIONAL DEL dentro de los del Aplicativo *Nose
AHORRO, se Cumplimiento P ’ presentara
atenderan estglLTezgiZOS de los plazos 5 0 mas: 2 5% Atencion de incumplimient
Atencion y conforme se . ’ para la P00 incidenciade | osino existe
Iy . segln la i’ del valor del s )
Resolucién de | evolucione con o Atencién y - criticidad baja un acuerdo
S L categorizacion y servicio de .

Incidencias las solicitudes de su nivel de Resolucion de Soporte Aplica entre el FNAy
Criticidad Baja de mayor severidad incidencias del | Mensual Mantgnimie};to Unicamente en | el proveedor
Incumplimiento | criticidad y la ) 100% de los Mensual o caso de en cuanto al

. Lo Porcentaje del Aplicativo. i
a disponibilidad de €asos. o utilizacion de la plan de
esperado  de - Entre el 0% y el )
Cronogramas recursos. Un Cumplimiento o/ ; Bolsa de Horas trabajo.
establecidos | error nunca sera g\éarggr?ta'e real del 18 e/|01 'a';:zoai?;te por demanda del *No se
clasificado de d I cronograma ‘ FNA presentara
) ) e avance . ) o
severidad Baja. . establecido. o incumplimient
Tioi Porcentaje Entre el 10,1% S
ipicamente esperado de el 20%: 3% 0 si existe
seran mejoras y gvance d};I costo(’ﬂe |°a acuerdo entre
nuevos M las partes
o cotizacion.
requerimientos para aplazar
solicitados por el 0 las
FONDO 2{',7{10(; isgtf;; actividades
NACIONAL DEL |a° cofizacion por motivos
AHORRO. : ajenos.
Realizar las - *No se
o Revisién
actividades para presentara
. contractual por . o
el cumplimiento incumplimient
parte de la O
de cronogramas " 0 si existe
. Supervisién y la
establecidos. . alguna causa
Gerencia del -
entre las partes no atribuible al
proveedor.
con acta de proveedor
reunion, para *No se
atencién de generara
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nuevos incumplimient
desarrollos y/o 0 si existe un
mejoras, con cambio de
cargo a la bolsa definicién o
de horas por alcance, que
demanda. afecte el
cronograma
inicial
acordado
entre las
partes.

Se categoriza Incidencia de acuerdo al impacto en la operacién y el nimero de usuarios afectados, donde se
contempla los errores de operacion, inconsistencia de datos y errores de funcionalidad que no permitan finalizar
0 continuar un proceso.

* Solicitud de Criticidad Bloqueante:

Estas solicitudes, tendran un tiempo de resolucién menor o igual a 4 horas corridas , contadas a partir del recibo
de confirmacién y clasificacion de la solicitud de acuerdo a lo siguiente:

1. Diagnostico y generacién de solucién definitiva
Diagndstico del inconveniente, entrega de solucién temporal aceptable o contingente y fecha de
entrega de solucién definitiva. En el evento que no sea posible la definicion de una fecha de solucién
definitiva, justificara las razones por las cuales no es posible, y de comun acuerdo con el FNA se
establecera fecha maxima para contar con plan de accion para solucion definitiva.

3. Justificacion de razones por las cuales FINAC no puede contar con el diagnostico, en todo caso
entregara solucion temporal aceptable o contingente y de comun acuerdo con el FNA se establecera
fecha maxima para contar con plan de accion para solucion definitiva. FINAC S.A.S reportara a
FONDO NACIONAL DEL AHORRO el avance con relacién a la solucion temporal aceptable o
contingente al menos cada dos (2) horas.

Esta solucién debe darse antes de la ejecucion del proceso de cierre diario del aplicativo, de manera que
FONDO NACIONAL DEL AHORRO logre atender sus compromisos internos y externos. Una vez implementada
la solucién temporal aceptable o contingente se define de comin acuerdo con FONDO 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 cualquiera de la siguientes:

1. Diagnoéstico y generacion de solucion definitiva.

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

3. Justificacién 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
que aplique, y de mutuo acuerdo con el FNA se define plazo para contar con la fecha de solucién
definida.

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

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

1. Andlisis y generacion de solucion definitiva.
Anélisis del requerimiento y si es pertinente entrega de solucion temporal aceptable o contingente
en el evento que aplique y fecha de entrega de solucién definitiva.

3. Justificacion del por qué en este plazo no fue posible contar con fecha de solucion definitiva, y si
es pertinente se entregara solucién temporal aceptable o contingente, en el evento que aplique, y
de mutuo acuerdo con el FNA se define plazo para contar con fecha de solucion definitiva.

* Solicitud de Criticidad Media:

a. Errores: FINAC indicara el diagndstico y tomara las acciones necesarias para que antes de cuarenta
y ocho (48) horas habiles el FNA cuente con una de las siguientes respuestas:

1. Diagnostico y generacion de solucién definitiva.
Diagnéstico del inconveniente, si es pertinente entrega de solucion temporal aceptable o
contingente en el evento que aplique y fecha de entrega de solucién definitiva.

3. Justificacidn del por qué en este plazo no fue posible contar con fecha de solucion definitiva, y si
es pertinente se entregara solucion temporal aceptable o contingente en el evento que aplique, y
de mutuo acuerdo con el FNA, se define plazo para contar con fecha de solucién definitiva.

b. Otras solicitudes: FINAC tomara las acciones necesarias para que antes de ocho (8) dias habiles el
FNA cuente con las siguientes respuestas:

1. Generacion de solucion definitiva.
Si es pertinente entrega de solucién temporal aceptable o contingente y fecha de entrega de
solucion definitiva.

3. Justificacidn del porque en este plazo no fue posible contar con fecha de solucion definitiva, y 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 que antes de ochenta (80) horas habiles el FNA cuente con una
de las siguientes respuestas:

1. Generacion de solucién definitiva.

2. Fecha de entrega de solucion definitiva de mutuo acuerdo en el FNA.

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