
ANEXO No. 19
ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO – ANS
CONTRATO DE FIDUCIA MERCANTIL — PATRIMONIO AUTÓNOMO FONDO DE ENERGÍAS NO CONVENCIONALES Y GESTIÓN EFICIENTE DE LA ENERGÍA (FENOGE)

Nota de uso: este documento se estructura para ser incorporado al contrato de fiducia mercantil como anexo contractual obligatorio y guarda correspondencia con el estudio previo del proceso, en particular con el alcance del objeto, las obligaciones del contratista, el plazo, la forma de pago y las reglas de supervisión allí previstas. Los descuentos aquí establecidos son ajustes de remuneración por calidad, oportunidad y completitud del servicio, sin perjuicio de los demás remedios contractuales o legales.
1. Objeto del Acuerdo de Niveles de Servicio
El presente Acuerdo de Niveles de Servicio —en adelante ANS— tiene por objeto establecer los estándares mínimos de oportunidad, calidad, trazabilidad, disponibilidad, completitud y gestión operativa que deberá cumplir la Fiduciaria en la ejecución del contrato de fiducia mercantil mediante el cual se constituye y administra el Patrimonio Autónomo FENOGE, para el recaudo, administración, inversión, giro y pago de los recursos del Fondo y para el adelantamiento de los procesos contractuales que este requiera.
El ANS comprende, entre otros, los trámites de contratación derivada, los pagos, giros, transferencias y desembolsos, los informes y reportes financieros, contables, presupuestales y de gestión, las certificaciones, las conciliaciones, la atención de consultas y requerimientos, la gestión documental, los servicios de información y disponibilidad tecnológica, el funcionamiento del Comité Fiduciario y las actividades de empalme, cierre y entrega del negocio fiduciario.
El ANS hace parte integral del contrato y es obligatorio para la Fiduciaria. Su incumplimiento dará lugar a los descuentos sobre la remuneración mensual en los términos aquí previstos, sin perjuicio de la aplicación de multas, cláusula penal pecuniaria, efectividad de garantías, indemnizaciones, planes de mejoramiento, terminación o demás mecanismos contractuales y legales procedentes cuando el incumplimiento revista mayor gravedad.
2. Definiciones e instancias del contrato
Contratante: el Ministerio de Minas y Energía, en su condición de entidad contratante y fideicomitente del Patrimonio Autónomo FENOGE.
Fiduciaria: la sociedad fiduciaria contratista, vocera y administradora del Patrimonio Autónomo FENOGE.
Supervisor: el Director de Energía Eléctrica del Ministerio de Minas y Energía, o quien haga sus veces, o el supervisor designado por escrito por el Contratante, quien ejerce las funciones previstas en la Ley 1474 de 2011 y en el Manual de Contratación del Ministerio.
Equipo Ejecutor: órgano de coordinación y operación del FENOGE, liderado por el Director Ejecutivo del Fondo en su calidad de Ordenador y/o Ejecutor del Gasto, e instancia de interacción técnica, operativa y administrativa con la Fiduciaria.
Comité Fiduciario: instancia de seguimiento del contrato, que sesiona ordinariamente una vez al mes y en la cual la Fiduciaria ejerce la secretaría, con voz pero sin voto.
Comité Directivo: instancia de dirección del FENOGE, conforme al Manual Operativo del Fondo.
Remuneración mensual: para efectos de este ANS, la suma del componente fijo (comisión fiduciaria mensual) y del componente variable efectivamente causado en el respectivo período por trámites contractuales integrales y por pagos, giros o transferencias, antes de IVA.
ROF: el Reglamento Operativo y Financiero del Patrimonio Autónomo FENOGE, aprobado por el Comité Fiduciario.
3. Naturaleza jurídica de los descuentos
Los descuentos previstos en el presente ANS tienen naturaleza de ajuste económico de la remuneración por prestación incompleta, tardía, defectuosa o no conforme del servicio contratado. En consecuencia, no constituyen por sí mismos una multa ni una cláusula penal, sino una regla objetiva de remuneración variable asociada al cumplimiento efectivo de los niveles mínimos de servicio, aplicable sin perjuicio de las cláusulas de multas y cláusula penal pecuniaria pactadas en el contrato.
La Fiduciaria acepta de manera expresa, previa e irrevocable que los descuentos derivados del ANS sean aplicados sobre la remuneración mensual correspondiente al periodo en que se configure el incumplimiento o, si este se detecta posteriormente, sobre la remuneración del mes siguiente o sobre cualquier saldo pendiente a su favor.
Cuando el incumplimiento recaiga sobre un trámite reconocido a través del componente variable —trámite contractual integral o pago, giro o transferencia—, no se causará el valor unitario correspondiente a la gestión no ejecutada, sin perjuicio del descuento que proceda conforme a la matriz de niveles de servicio.
4. Reglas generales de cómputo de términos
Para efectos del presente ANS, los términos se contarán en días hábiles, salvo que expresamente se indique que se trata de días calendario u horas hábiles.
El término iniciará a partir del día hábil siguiente a la radicación completa de la solicitud, instrucción, orden de pago, requerimiento o documento respectivo en el canal oficial definido en el ROF o acordado por las partes.
Cuando la solicitud esté incompleta, la Fiduciaria deberá advertirlo por escrito dentro del día hábil siguiente a su recepción, indicando de manera precisa, completa y suficiente los documentos o aclaraciones faltantes, en un único requerimiento consolidado. Si la Fiduciaria no realiza dicha advertencia dentro de ese término, se entenderá que la solicitud fue recibida completa y comenzará a correr el plazo correspondiente.
La revisión de instrucciones, órdenes de pago, minutas, informes y documentos se hará de manera integral y en una única oportunidad. No serán admisibles requerimientos sucesivos sobre aspectos que razonablemente pudieron advertirse en la revisión inicial, salvo que se trate de inconsistencias sobrevinientes, de modificaciones posteriores de la documentación o de hechos no detectables con la información inicialmente suministrada.
La Fiduciaria no podrá suspender, reiniciar o ampliar términos de manera unilateral. Cualquier ampliación deberá ser solicitada antes del vencimiento del plazo, debidamente justificada y aprobada por escrito por el supervisor o por quien este delegue.
5. Componentes mínimos del servicio fiduciario medible
1. Empalme, recibo del negocio en marcha y estructura operativa, incluido el equipo mínimo de trabajo.
2. Gestión de pagos, giros, transferencias y desembolsos.
3. Contratación derivada y demás actos jurídicos del patrimonio autónomo, incluida la gestión de garantías, incumplimientos y reclamaciones ante aseguradoras.
4. Atención de consultas, conceptos, requerimientos y asesorías.
5. Informes financieros, contables, presupuestales, tributarios y de gestión, incluidos los reportes a banca multilateral, cooperación, aportantes y financiadores.
6. Certificaciones, conciliaciones y soportes.
7. Servicios de información, disponibilidad tecnológica, seguridad de la información y trazabilidad.
8. Gestión documental, archivo y entrega de información.
9. Secretaría y funcionamiento del Comité Fiduciario, alertas tempranas y planes de mejoramiento.
10. Empalme, cierre, liquidación y entrega del negocio fiduciario.
6. Matriz de niveles de servicio
Los niveles mínimos que se establecen a continuación corresponden a las obligaciones y términos previstos en el estudio previo y en el contrato. Cuando el ROF fije términos inferiores, prevalecerán estos últimos; en ningún caso el ROF podrá ampliar los plazos aquí previstos.

	No.
	Servicio o trámite
	Nivel mínimo exigido
	Descuento por incumplimiento

	
	A. PUESTA EN MARCHA, EMPALME Y ESTRUCTURA OPERATIVA
	
	

	1
	Plan de empalme y recibo del negocio fiduciario en marcha
	Elaboración y ejecución del plan de empalme dentro de los treinta (30) días calendario siguientes a la suscripción del acta de inicio, sin afectación de la continuidad operativa, financiera, contable, contractual, documental, tecnológica y de pagos del FENOGE.
	5% de la remuneración mensual y 1% adicional por cada semana de atraso.

	2
	Informe de avance del proceso de empalme
	Informe mensual al Comité Fiduciario, al supervisor y al Equipo Ejecutor sobre avance, actividades ejecutadas, novedades, riesgos y pendientes, hasta que el Comité deje constancia en acta de la culminación satisfactoria del empalme.
	2% por informe omitido, incompleto o tardío.

	3
	Póliza Global Bancaria — acreditación y vigencia
	Certificación de existencia, vigencia, cobertura y suficiencia dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la suscripción del contrato; actualizaciones o renovaciones dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a su expedición.
	3% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	4
	Presentación del equipo mínimo de trabajo
	Presentación para aprobación del supervisor dentro de los diez (10) días siguientes al acta de inicio, con los perfiles, experiencia y dedicaciones (permanente o exclusiva) exigidos en los documentos del proceso y en la oferta.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día de atraso.

	5
	Novedades y reemplazo de integrantes del equipo mínimo
	Informar la novedad dentro del día hábil siguiente a su ocurrencia; presentar el reemplazo, con calidades iguales o superiores, para aprobación previa y escrita del supervisor dentro de los tres (3) días hábiles siguientes; vinculación efectiva dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la aprobación.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso. 3% adicional por cada mes en que un perfil clave permanezca vacante o sin la dedicación pactada.

	6
	Proyecto de Reglamento Operativo y Financiero — ROF
	Presentación al Comité Fiduciario, para su revisión y aprobación, dentro del mes siguiente a la suscripción del contrato, incluyendo procedimientos, controles, reglas operativas y acuerdos de niveles de servicio.
	2% de la remuneración mensual y 0,5% adicional por cada día calendario de atraso.

	7
	Ajustes al ROF por observaciones o por cambios normativos, operativos o de instrucción
	Dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la observación o al hecho que motive el ajuste, para aprobación del Comité Fiduciario.
	1% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	8
	Políticas, límites y lineamientos de administración del portafolio de inversiones
	Presentación al Comité Fiduciario, para consideración y aprobación, dentro del mes siguiente a la suscripción del contrato; actualizaciones cuando lo exijan el mercado, la normativa o las instrucciones del FENOGE.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día calendario de atraso.

	9
	Aviso previo de cambios en procesos o procedimientos de la Fiduciaria
	Comunicación escrita al Equipo Ejecutor y al supervisor con antelación mínima de quince (15) días calendario a su implementación, indicando alcance, fecha de entrada en vigencia e impactos operativos.
	2% por evento.

	
	B. GIROS, PAGOS, TRANSFERENCIAS Y DESEMBOLSOS
	
	

	10
	Revisión y validación integral de la orden de pago, giro, transferencia o desembolso
	Revisión integral en una única oportunidad dentro del día hábil siguiente a la radicación, comunicando de manera consolidada, en un único requerimiento, la totalidad de las observaciones o subsanaciones necesarias.
	1% por evento. 2% adicional cuando se formulen requerimientos sucesivos sobre aspectos que razonablemente pudieron advertirse en la revisión inicial.

	11
	Ejecución de pagos, giros, transferencias y desembolsos
	Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al recibo de la instrucción del Ordenador y/o Ejecutor del Gasto y del cumplimiento de los requisitos documentales, financieros, contables, tributarios, bancarios y operativos aplicables.
	3% por evento y 1% adicional por cada día hábil de atraso.

	12
	Pagos sujetos a vencimiento legal (seguridad social, impuestos, retenciones y demás conceptos de ley)
	A más tardar un (1) día hábil antes del vencimiento legal o contractual.
	5% por evento, sin perjuicio de asumir intereses, sanciones, actualizaciones y perjuicios imputables.

	13
	Comunicación de la realización, rechazo, devolución, retención, inconsistencia o imposibilidad del pago
	Comunicación escrita al beneficiario y a las instancias competentes dentro del día hábil siguiente a la verificación de la orden o al conocimiento del hecho, indicando las causas.
	1% por evento.

	14
	Comprobante de pago al beneficiario
	Remisión dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a la realización del pago, con fecha de ejecución, valor bruto, concepto, retenciones y deducciones, valor neto e identificación del beneficiario.
	1% por evento.

	15
	Informe diario consolidado de pagos
	Remisión al Equipo Ejecutor del informe consolidado de la jornada —estado de cada orden, valores, beneficiarios, fecha y hora, rechazos, devoluciones, retenciones y novedades— a más tardar el día hábil siguiente.
	1% por cada informe omitido o tardío.

	16
	Restitución de recursos pagados, girados, debitados, compensados o imputados indebidamente por causa imputable a la Fiduciaria
	Reverso o restitución inmediata y, en todo caso, dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a la identificación del hecho, con reintegro de rendimientos, intereses, costos y gastos.
	5% por evento, sin perjuicio de la restitución integral de los recursos y de sus rendimientos.

	17
	Certificados tributarios y fiscales derivados de los pagos (ingresos y retenciones, retención en la fuente, ICA, IVA)
	Dentro de los plazos legales aplicables y, cuando medie solicitud del beneficiario, contratista o tercero, dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a su recepción.
	1% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	
	C. CONTRATACIÓN DERIVADA Y ACTOS JURÍDICOS DEL PATRIMONIO AUTÓNOMO
	
	

	18
	Elaboración de minutas de negocios jurídicos derivados
	Dentro del término previsto en el ROF y, en su defecto, dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la radicación completa y congruente de la instrucción y de los documentos soporte.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	19
	Perfeccionamiento de la contratación derivada
	Cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la recepción de la instrucción emitida por el Ordenador del Gasto del FENOGE.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	20
	Debida diligencia y consulta SARLAFT de contrapartes
	Dentro de los dos (2) días hábiles siguientes a la recepción completa de la información, informando el resultado al Equipo Ejecutor en el mismo término. Cuando se requiera debida diligencia ampliada, análisis complementario dentro de los tres (3) días hábiles siguientes, con trazabilidad del resultado y de la recomendación.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	21
	Aprobación de garantías de los negocios jurídicos derivados
	Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a su presentación en debida forma, o en el término inferior previsto en el ROF.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	22
	Ajustes a minutas, actas y documentos contractuales por observaciones
	Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al recibo de las observaciones, atendiendo en una misma oportunidad la totalidad de los aspectos requeridos.
	1% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	23
	Modificaciones, suspensiones, reinicios, cesiones, terminaciones, liquidaciones y cierre de negocios derivados
	Dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la instrucción completa de la instancia competente, o en el término inferior previsto en el ROF.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	24
	Trámites de posible incumplimiento, multas, cláusula penal y efectividad de garantías de los negocios derivados
	Primera actuación o proyecto dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la instrucción completa; impulso de las actuaciones subsiguientes dentro de los términos legales y del ROF.
	3% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	25
	Reclamación del siniestro ante las compañías de seguros
	Presentación de la reclamación, con los soportes que acrediten la ocurrencia y la cuantía del siniestro, dentro de los diez (10) días hábiles siguientes a la firmeza de la decisión o al hecho que dé lugar a la afectación del amparo; seguimiento hasta el pago u objeción.
	3% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso, sin perjuicio de la responsabilidad por la prescripción o pérdida del derecho a reclamar.

	26
	Seguimiento y reporte de procesos judiciales, prejudiciales, extrajudiciales, arbitrales, conciliatorios y de cobro
	Informe mensual sobre el estado de los trámites vigentes hasta su culminación y registro oportuno en las plataformas aplicables (EKOGUI o la que haga sus veces).
	2% por informe omitido, incompleto o tardío y 3% por registro no efectuado dentro del término legal.

	27
	Certificaciones de contratos y negocios jurídicos derivados
	Dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la solicitud del supervisor, contratistas derivados, aportantes, cooperantes o financiadores. Cuando sean solicitadas por organismos de control o autoridades competentes, dentro del plazo otorgado en el requerimiento.
	1% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	28
	Expediente y trazabilidad de la contratación derivada
	Expediente físico y/o digital completo, actualizado y disponible por cada negocio jurídico, con registro, numeración y seguimiento de contratos, modificaciones, actas, pólizas, reclamaciones y liquidaciones.
	3% por expediente incompleto, desactualizado o no disponible.

	
	D. INFORMES, CONTABILIDAD, TRIBUTARIO Y REPORTES
	
	

	29
	Informe mensual de gestión fiduciaria
	Dentro de los diez (10) días hábiles siguientes al cierre del respectivo período mensual, con el contenido, formato y soportes exigidos (saldos, cuentas y subcuentas, inversiones, rendimientos, recaudos, pagos, ejecución contractual, conciliaciones, certificaciones, contingencias, litigios, garantías, riesgos y gestión documental).
	3% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	30
	Atención de observaciones a informes, reportes, certificaciones y documentos
	Subsanación integral dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes al requerimiento, atendiendo en una misma oportunidad la totalidad de los aspectos observados.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso. 2% adicional cuando se generen reprocesos o ciclos sucesivos de revisión imputables a la Fiduciaria.

	31
	Informes de inversiones y portafolio
	Dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes al cierre del período objeto del informe o al requerimiento de la instancia competente, con composición del portafolio, rendimientos, valoración a precios de mercado, riesgos, rentabilidad, liquidez y concentración.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	32
	Conciliaciones bancarias, contables, presupuestales y operativas
	Elaboración, aprobación y remisión mensual dentro de los diez (10) días hábiles siguientes al cierre del mes.
	2% por conciliación omitida, incompleta, inconsistente o tardía.

	33
	Gestión de partidas conciliatorias
	Ninguna partida podrá permanecer sin gestión, análisis o soporte por un término superior a treinta (30) días calendario o al previsto en el ROF.
	3% por cada mes en que persista la partida sin depurar.

	34
	Cierres contables, financieros y tributarios
	Cierres mensuales, trimestrales, semestrales y anuales dentro de los plazos de la normativa aplicable y del ROF, garantizando oportunidad, integridad y consistencia de la información.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	35
	Informe de cierre financiero anual del Patrimonio Autónomo
	Dentro de los quince (15) días hábiles siguientes al cierre de cada vigencia fiscal, con el nivel de detalle, desagregación y soportes requeridos.
	3% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	36
	Información para reportes a banca multilateral, cooperación internacional, aportantes o financiadores
	Dentro de los diez (10) primeros días de cada mes, en los formatos, periodicidad, idioma y nivel de detalle exigidos por el respectivo instrumento o por la instancia competente.
	3% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	37
	Certificaciones tributarias, contables, de saldos, de pagos, de ejecución financiera y de recursos administrados
	Dentro de los cinco (5) días siguientes a la solicitud, salvo término legal o del ROF inferior.
	1% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	38
	Reportes e información ante autoridades y sistemas oficiales (CGN, DIAN, Superintendencia Financiera, CHIP, SIIF y demás aplicables)
	Dentro de los plazos legales y reglamentarios, con información consistente con la reportada al Ministerio y al FENOGE.
	3% por evento, sin perjuicio de asumir sanciones, intereses y perjuicios imputables.

	39
	Consistencia de la información
	Concordancia verificable entre la información financiera, contable, presupuestal, contractual, bancaria y operativa reportada, previa validación antes de su divulgación.
	2% por evento de inconsistencia imputable a la Fiduciaria.

	
	E. ALERTAS, COMITÉS Y GOBIERNO DEL CONTRATO
	
	

	40
	Alertas tempranas y avisos escritos (inconsistencias que impidan atender una instrucción, novedades de recaudo, insuficiencia de recursos, riesgos, contingencias, hechos que afecten la ejecución)
	Comunicación escrita al supervisor y al Equipo Ejecutor dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al conocimiento del hecho, indicando causas, impacto estimado y medidas adoptadas o propuestas.
	2% por evento.

	41
	Reporte de incidentes de seguridad de la información, indisponibilidad tecnológica, pérdida o alteración de información o acceso no autorizado
	Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al conocimiento del hecho y, tratándose de incidentes críticos que comprometan la continuidad de la operación o los recursos, dentro del día hábil siguiente.
	3% por evento.

	42
	Secretaría del Comité Fiduciario — convocatoria y soportes
	Convocatoria de la sesión ordinaria mensual con antelación mínima de cinco (5) días hábiles, remitiendo agenda, presentaciones, informes y documentos soporte; sesiones extraordinarias cuando se requieran.
	2% por sesión no convocada, convocada extemporáneamente o sin los soportes requeridos.

	43
	Actas del Comité Fiduciario
	Proyecto de acta dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la sesión, o en el término del ROF, con asuntos tratados, decisiones, compromisos, responsables y plazos; suscripción y custodia conforme al ROF.
	2% por acta omitida o tardía y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	44
	Participación en comités, mesas de trabajo, reuniones de seguimiento y espacios de auditoría
	Asistencia de los responsables designados y suministro oportuno de la información, análisis y soportes requeridos.
	1% por inasistencia injustificada o por información no suministrada oportunamente.

	45
	Planes de mejoramiento derivados de hallazgos, observaciones o recomendaciones
	Presentación dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes al requerimiento, con causa raíz, actividades, responsables, cronograma y seguimiento.
	3% por plan no presentado, incompleto o incumplido.

	
	F. CONSULTAS, REQUERIMIENTOS Y ATENCIÓN AL FONDO
	
	

	46
	Respuesta a consultas y conceptos jurídicos, tributarios, financieros, contables o cambiarios
	Dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la solicitud del supervisor, el Comité Directivo, el Comité Fiduciario o el Equipo Ejecutor.
	1% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	47
	Consultas urgentes calificadas por el supervisor o el Equipo Ejecutor
	Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a la solicitud.
	2% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	48
	Atención de requerimientos de información del Ministerio, el supervisor, el Comité Fiduciario o el Equipo Ejecutor
	Dentro del plazo indicado en la solicitud y, si no se indica plazo, dentro de los tres (3) días hábiles siguientes.
	1% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	49
	Atención de requerimientos de organismos de control, auditores externos, financiadores, aportantes y autoridades competentes
	Dentro del plazo señalado en el requerimiento, informando y remitiendo copia al supervisor y al Equipo Ejecutor.
	3% por evento.

	
	G. SISTEMAS DE INFORMACIÓN, ARCHIVO, CIERRE Y ENTREGA
	
	

	50
	Acceso de usuarios autorizados a la plataforma, consultas y reportes
	Habilitación, modificación o revocación de perfiles dentro de los dos (2) días hábiles siguientes a la solicitud completa.
	1% por evento.

	51
	Disponibilidad del sistema de información
	Disponibilidad mínima del 99,5% mensual, con consulta en línea de flujos transaccionales, saldos, movimientos, inversiones, pagos y soportes.
	2% por cada 0,5% de disponibilidad no cumplida.

	52
	Restablecimiento del servicio ante fallas
	Máximo cuatro (4) horas hábiles para eventos críticos y ocho (8) horas hábiles para eventos no críticos, conforme a los planes de continuidad y contingencia.
	3% por evento crítico no atendido oportunamente y 1% por evento no crítico.

	53
	Copias de respaldo y conservación de la información
	Backup con la periodicidad definida en el ROF y en las políticas de seguridad de la información, sin pérdida ni alteración de información.
	5% por evento de pérdida, indisponibilidad injustificada o falta de respaldo.

	54
	Trazabilidad y soportes de las operaciones
	El 100% de las operaciones deberá contar con soporte verificable, trazas de auditoría, control de usuarios y evidencia de aprobación.
	3% por operación sin soporte o sin trazabilidad.

	55
	Exportación de información e interoperabilidad
	Exportación en formatos abiertos o de uso común (Excel, CSV, TXT, PDF) y colaboración para la integración de los reportes con el aplicativo que implemente el FENOGE.
	1% por evento.

	56
	Consulta, préstamo y entrega de archivos del FENOGE
	Dentro del término previsto en el ROF y, en su defecto, dentro de los tres (3) días hábiles siguientes a la solicitud, con expedientes completos, organizados y actualizados.
	1% por evento y 0,5% adicional por cada día hábil de atraso.

	57
	Capacitación y transferencia de conocimiento
	Ejecución del plan de capacitación a los usuarios autorizados conforme al cronograma aprobado y, al finalizar el contrato, transferencia de conocimiento previa a la entrega del negocio fiduciario.
	2% por evento.

	58
	Plan de entrega y entrega del negocio fiduciario en marcha
	Presentación del plan de entrega noventa (90) días calendario antes de la terminación del contrato; entrega final conforme al cronograma aprobado, con informe final de gestión, bases de datos, archivos, portafolio inventariado, expedientes, estados financieros, conciliaciones y demás soportes.
	5% por incumplimiento del plan y 1% adicional por cada semana de atraso.


7. Reporte mensual de cumplimiento del ANS
La Fiduciaria deberá presentar, junto con cada informe mensual de gestión fiduciaria, un reporte específico de cumplimiento del ANS, que incluya como mínimo:
1. Solicitudes, instrucciones y órdenes recibidas durante el periodo.
2. Fecha y hora de radicación.
3. Fecha y hora de atención.
4. Responsable interno de la Fiduciaria.
5. Estado del trámite.
6. Evidencia de cumplimiento.
7. Incumplimientos ocurridos.
8. Justificación de incumplimientos, si la hubiere.
9. Descuentos que la propia Fiduciaria reconoce como aplicables.
10. Plan de mejoramiento para evitar reincidencias.
La falta de presentación del reporte mensual de ANS generará un descuento equivalente al tres por ciento (3%) de la remuneración mensual, sin perjuicio de los descuentos asociados a los incumplimientos que se identifiquen por otros medios.
8. Fórmula de descuento
El descuento mensual por incumplimiento del ANS se calculará así:
Descuento mensual = Remuneración mensual antes de IVA (componente fijo + componente variable causado) x porcentaje total de descuentos aplicables
El porcentaje total de descuentos será la suma de los descuentos causados durante el respectivo periodo mensual, con un tope ordinario del treinta por ciento (30%) de la remuneración mensual antes de IVA. Superado dicho tope, el supervisor evaluará la procedencia de multas, cláusula penal, efectividad de garantías o terminación, según la gravedad del incumplimiento.
Cuando un mismo hecho configure varios incumplimientos, se aplicará el descuento más alto, salvo que se trate de incumplimientos autónomos o de efectos independientes, como la mora en el pago, la falta de reporte, la ausencia de soporte y la generación de perjuicios económicos.
9. Procedimiento para la aplicación de descuentos
1. El supervisor, con el apoyo del Equipo Ejecutor, identificará el posible incumplimiento con base en los reportes, trazabilidad, comunicaciones, informes, actas, plataformas, soportes o evidencias disponibles.
2. El supervisor comunicará a la Fiduciaria el incumplimiento identificado, indicando el servicio afectado, el plazo incumplido, el descuento preliminar aplicable y la evidencia correspondiente.
3. La Fiduciaria tendrá tres (3) días hábiles para presentar explicaciones, soportes o justificaciones.
4. Vencido el término anterior, el supervisor determinará si procede o no el descuento y dejará constancia en el informe periódico de supervisión, en el acta del Comité Fiduciario o en documento equivalente.
5. El descuento se aplicará sobre la remuneración del mes correspondiente o sobre la del mes inmediatamente siguiente si el incumplimiento se detecta con posterioridad.
6. La aplicación del descuento no requiere declaración de incumplimiento contractual ni trámite sancionatorio, por tratarse de una regla objetiva de remuneración del servicio. Lo anterior no impide que, cuando la gravedad del hecho lo amerite, se adelante el procedimiento previsto en el artículo 86 de la Ley 1474 de 2011 o el pactado contractualmente para multas, cláusula penal, terminación, efectividad de garantías o reclamación de perjuicios.
10. Eventos no imputables a la Fiduciaria
No habrá lugar a descuento cuando la Fiduciaria demuestre que el incumplimiento obedeció exclusivamente a:
1. Fuerza mayor o caso fortuito debidamente acreditado.
2. Instrucción incompleta, contradictoria o tardía del Contratante o de las instancias competentes del FENOGE, siempre que la Fiduciaria haya advertido la situación dentro del día hábil siguiente al recibo de la solicitud, mediante requerimiento único y consolidado.
3. Falta de documentos indispensables a cargo de terceros, siempre que la Fiduciaria haya requerido oportunamente la subsanación y haya informado al supervisor y al Equipo Ejecutor.
4. Decisión expresa del Contratante, del Comité Directivo, del Comité Fiduciario, del Ordenador y/o Ejecutor del Gasto o de autoridad competente que suspenda o modifique el trámite.
5. Insuficiencia o indisponibilidad de recursos del patrimonio autónomo no imputable a la Fiduciaria, siempre que esta haya emitido la alerta temprana dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al conocimiento del hecho.
6. Hecho exclusivo de la víctima o de un tercero, siempre que no exista falta de diligencia, seguimiento o gestión por parte de la Fiduciaria.
La carga de acreditar la causal de no imputabilidad será de la Fiduciaria.
11. Planes de mejoramiento
Cuando durante dos meses consecutivos se presente incumplimiento de un mismo indicador, o cuando se formulen hallazgos u observaciones por el supervisor, el Comité Fiduciario, los organismos de control, los auditores externos o los financiadores, la Fiduciaria deberá presentar un plan de mejoramiento dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes al requerimiento.
El plan deberá contener causa raíz, responsables, actividades correctivas, cronograma, controles de seguimiento y fecha de cierre. La falta de presentación o el incumplimiento del plan de mejoramiento generará un descuento adicional del tres por ciento (3%) sobre la remuneración mensual.
12. Reincidencia
La reincidencia se configurará cuando la Fiduciaria incumpla tres o más veces el mismo indicador dentro de un periodo móvil de tres meses.
La reincidencia generará un descuento adicional del cinco por ciento (5%) sobre la remuneración mensual, sin perjuicio de la activación de multas, cláusula penal, efectividad de garantías, terminación anticipada o demás remedios contractuales.
13. Relación con la remuneración y requisitos para el pago
Para que la cuenta de cobro o factura se entienda debidamente radicada ante la Subdirección Administrativa y Financiera del Ministerio de Minas y Energía, la Fiduciaria deberá presentar:
1. Informe de gestión fiduciaria del respectivo período.
2. Acta de la sesión del Comité Fiduciario, debidamente suscrita, en la que conste la aprobación del informe.
3. Formato de informe periódico de supervisión y de recibo a satisfacción, diligenciado y suscrito por el supervisor.
4. Reporte mensual de cumplimiento del ANS.
5. Soportes de pagos, giros, transferencias y trámites contractuales que sustenten el componente variable causado.
6. Constancia de pago de aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y parafiscales, cuando haya lugar.
7. Factura o documento equivalente.
8. Nota crédito o autorización de descuento, cuando existan incumplimientos del ANS reconocidos o determinados.
La falta de cualquiera de estos documentos impedirá entender radicada en debida forma la cuenta de cobro o factura, y el término de pago de quince (15) días hábiles a cargo del Contratante solo empezará a correr cuando la documentación esté completa, sin perjuicio de la sujeción de los pagos a los desembolsos de la Dirección General de Crédito Público y Tesoro Nacional y a la programación del PAC.
14. Conservación de soportes y trazabilidad
La Fiduciaria deberá conservar y poner a disposición del Contratante, del supervisor y del Equipo Ejecutor todos los soportes que permitan verificar el cumplimiento del ANS, incluyendo correos electrónicos, comunicaciones, actas, tickets, órdenes de pago, comprobantes bancarios, registros de plataforma, reportes de auditoría, trazas de usuario, soportes de conciliación, informes, certificaciones y demás documentos relacionados.
La inexistencia de soporte verificable se entenderá como incumplimiento del ANS, salvo prueba en contrario aceptada por el supervisor.
15. Prevalencia
El presente ANS se interpretará y aplicará en armonía con el contrato de fiducia mercantil, el pliego de condiciones y sus anexos, el estudio previo, el Manual Operativo del FENOGE, el Manual de Contratación y el Manual de Supervisión e Interventoría del Fondo, documentos que prevalecen sobre él.
En caso de contradicción entre el presente ANS, el ROF, la oferta o cualquier documento operativo, prevalecerá la regla que establezca el estándar más exigente para la Fiduciaria, siempre que no contradiga normas imperativas, el contrato ni las instrucciones expresas de las instancias competentes.
16. Cláusula sugerida para incorporar en la forma de pago
La remuneración mensual de la Fiduciaria —componente fijo y componente variable— estará sujeta al cumplimiento de los niveles de servicio definidos en el Anexo ANS. En consecuencia, la Fiduciaria solo tendrá derecho al pago pleno de la remuneración mensual cuando acredite el cumplimiento oportuno, completo y satisfactorio de las obligaciones operativas, financieras, contables, contractuales, tecnológicas y de información a su cargo.
Cuando se configure incumplimiento de uno o varios niveles de servicio, el Contratante aplicará los descuentos correspondientes sobre la remuneración mensual, de conformidad con la matriz y el procedimiento previstos en el ANS. La Fiduciaria autoriza expresamente que dichos valores sean descontados de las sumas causadas o pendientes de pago a su favor, sin perjuicio de las multas, cláusula penal pecuniaria, efectividad de garantías, indemnizaciones o demás acciones contractuales y legales a que haya lugar.
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