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ANEXO 7.2.
ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO

Los niveles de servicio acordados para la prestacidn de soporte y mantenimiento de la aplicacion
PeopleSoft son los siguientes:

1. ANS - Gestion de Soporte Incidentes — Definicion y metodologia de Medicion

Es la oportunidad en la atencién de la Mesa de Servicios (EL PROVEEDOR) para gestionar y solucionar
los incidentes que sucedan durante 5 dias x 12 horas, en el software reportados por los funcionarios
de la FIDUPREVISORA S.A,, y los entes de control, solucionando los problemas relacionados con
fallas e inconsistencias y los problemas técnicos.

Incidentes de menor complejidad: asociados a los

Inmediato / 4 4:00:00 elementos tecnolégicos administrados y operados
Critico A por Fiduprevisora que generen un alto impacto a la
entidad.

Incidentes de mediana complejidad:
Intermedio Cantidad  de puntos de integracién entre

dio/ 18 18:00:00 ' pu negracion
Medio componentes para la operacién, pero sin afectar la

estructura de los datos.

Mdximo nivel de Complejidad: corresponde a
36 36:00:00 | cualquier ajuste que implique cambios en la
estructura de los datos.

Maximo /
Alto 6 Bajo

Cumplimiento del Servicio

Corresponde al porcentaje de incidentes que fueron solucionados en los tiempos establecidos,
considerando adicionalmente un nivel de afectacidn a partir de los incidentes cuya solucion no fue
oportuna.

Para obtener el Porcentaje General de Oportunidad en Atencidn a los incidentes reportados por los
funcionarios de la FIDUPREVISORA S.A., y los entes de control, se promediaran el cumplimiento
resultante de cada criterio (Inmediato, Intermedio, Maximo) el cual no debera ser inferior al 90,00%
en cada uno de los meses.
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Metodologia de Medicion

El indicador de gestion de soporte incidentes serd calculado para los tiquetes de atencidn
categorizados segln los criterios que se presentan en la Tabla 1 del presente documento. Se
realizard para el periodo de tiempo especificado, tomando las estadisticas de atencién de los
tiquetes que corresponden a la categorizacion de criterios de la tabla 1 (Inmediato, Intermedio,
Maximo) y se aplicara para cada tiquete los siguientes pardmetros conforme a la siguiente formula,
la cual generara como resultado el indicador para cada una de las categorias mencionadas.

NOTA: Para efectos del calculo del indicador para un periodo determinado se tendran en cuenta
todos y cada uno de los tiquetes que fueron cerrados durante el periodo objeto de medicidn.

Parametros basicos:

N:  Numero total de incidentes de servicio cerrados durante el periodo medido

A:  Tiempo de solucidn pactado segln categorizacién de la Tabla 1

TE: Tiempo de excepcidn. (Tiempo exento autorizado por el FIDUPREVISORA S.A.)

TS: Tiempo de solucion desde la apertura del incidente hasta el cierre del mismo.

TR: Tiempo Real de Solucién. Tiempo que utilizé el La UT para solucionar el incidente de servicio
contabilizado a partir del momento en el cual se generé el respectivo tiquete y hasta su cierre en la
herramienta de gestion de incidentes.

E: Eficiencia: Es el resultado de la atencion de cada incidente resuelto en el periodo calculado.
PO: Porcentaje de Oportunidad en la atenciéon: Es el porcentaje obtenido del promedio en la
atencién de los Incidentes por criterio Inmediato, Intermedio y Maximo.

A partir de los anteriores pardmetros basicos se realizaran los siguientes célculos:

VARIABLE DESCRIPCION FORMULA
Tiempo de Actividad de Solucién
TR (Se calcula para cada incidente TS-TE
reportado)

SI TR<=A Entonces =
EA Eficiencia Atencion Incidentes. 100%
SI TR>A Entonces =0%

Como resultado del calculo se dispondra el cumplimiento de cada uno de los incidentes (ver
ejemplo):
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TIQUETE TS TE A TR=(TS EA
- TE)

A 3 1 4 2 100%
B 4 0 4 4 100%
C 6 2 4 4 100%
D 8 1 4 7 0%
E 10 1 4 9 0%

Para calcular el porcentaje de oportunidad en la atencion de cada uno de los criterios (Inmediato,
Intermedio y Maximo) se promediardn los porcentajes resultantes de los incidentes de cada criterio
para todos los criterios relacionados en la tabla 1 del presente documento.

Parametros basicos:

EA: Eficiencia Atencidn Incidentes por criterio
N: Numero total de incidentes por criterio.

A partir de los anteriores parametros bdsicos se realizard el siguiente calculo:

VARIABLE DESCRIPCION FORMULA
PO Porcentaje de Oportunidad en la atencién PO > (EA)N
Férmula2 PO

Segun el ejemplo de la tabla 3, el porcentaje de Oportunidad para el criterio seleccionado es:

(100% + 100% + 100% + 0% + 0%) /5=60,00%

Para obtener el Porcentaje General de Oportunidad en atencidn, se promediardn los porcentajes
resultantes de cada criterio relacionados en la tabla 4 del presente documento (Inmediato,
Intermedio, Maximo).

Parametros basicos:

PO: Porcentaje de Oportunidad de cada uno de los criterios de la tabla 1.
N: Numero total de criterios.

A partir de los anteriores pardmetros bdsicos se realizara el siguiente calculo:
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VARIABLE DESCRIPCION FORMULA
PGO Porcentaje General de Oportunidad en la atencién 5(PO)/N

Férmula 3 Oportunidad general en la atencién

Criterio Porcentaje
Inmediato 60%
Intermedio 100%
Maximo 100%

Tabla 3 Calculo POG

2. ANS Gestion de Requerimientos — Definicion y metodologia de Medicién

Es la oportunidad en la atencién de la Mesa de Servicios (EL PROVEEDOR) para gestionar y solucionar
los requerimientos que se presenten durante 5 dias X 12 horas, es decir, de lunes a viernes de 7:00
AM a 7:00 PM, exceptuando, sabados, domingos y festivos y que sean realizados por los usuarios
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de la Fiduprevisora, con respecto a los sistemas de informacion de Fabrica de Aplicaciones Propias,
catalogados por solicitud de complejidad Oportuna, Media, Complejo y Tarea Programada, segun la
dificultad del requerimiento.

Definicién de requerimiento: Solicitud que no esta atada a una incidencia, y hace relacién a la
parametrizacion, generacion de reportes, ajustes o desarrollos de la aplicacion.

ANS DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS
TIPO NOMENCLATURA | CRITERIO copIGO TIEMPO CRITERIO CATEGORIA
REQUERIMIENTO ANS ANS DEFINIDO
MED Media 18 18:00:00 Scripts en base de
conocimiento
Reportes *Mas de 20 campos
CMP Compleja 36 36:00:00 *Mas de una consulta.
*Cruce con mas de una
base de datos.
Durante procesos
L, 0PO Oportuna 4 4:00:00 especiales que  son
Actualizacion de criticos para la
Datos operacion.
MED Media 18 18:00:00 Cuando no son criticos para
la operacion
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Generacion de archivos
Informes MED Media 18 18:00:00 correspondientes a los
procesos de la operacién e
informes e inventarios por
Lista de
actividades a realizar, su Categorizacion definida por
Tareas Tarea de eiecucién .
Programadas TRP Programada >36 cronograma .J . los usuarios y los expertos de
y reporte de actividades TI)
ejecutadas conforme al
cronograma.
OPO Oportuna 4 4:00:00 Cuando se brindan asesorias
al usuario telefénicamente
ASESORIAS Cuando se reciben
MED Media 24 24:00:00 solicitudes de asesoria
registradas a través de la
herramienta de gestién.

Cumplimiento del Servicio

Corresponde al porcentaje de requerimientos que fueron solucionados en los tiempos establecidos,
considerando adicionalmente un nivel de afectacién a partir de los Requerimientos cuya solucién
no fue oportuna.

Para obtener el Porcentaje General de Oportunidad en Atencidn a los Requerimientos reportados
por los usuarios de la FIDUPREVISORA S.A. y los entes de control, se promediaran los porcentajes
resultantes de cada tipo de requerimiento (Reportes, Consultas, Actualizacién de Datos, Informes,
Tareas Programadas y Asesorias) y cada criterio (Oportuna, Media, Compleja y Tarea Programada) el
cual no deberad ser inferior al 90,00%.

NOTA: Para efectos del cdlculo del indicador para un periodo determinado se tendrdn en cuenta
todos y cada uno de los tiquetes que fueron cerrados durante el periodo objeto de medicion.

Metodologia de Medicién

El indicador de gestion de requerimientos serd calculado para los tiquetes de atencidon categorizados
segun los criterios que se presentan en la Tabla 5 del presente documento. Se realizara para el periodo
de tiempo especificado, tomando las estadisticas de atencion de los tiquetes que corresponden a la
categorizacién de criterios de la tabla 5 (Oportuna, Media, Compleja y Tarea Programada) y se
aplicara para cada tiquete los siguientes parametros conforme a la siguiente formula, la cual generara
como resultado el indicador para cada una de las categorias mencionadas.

Parametros basicos:

N: Numero total de requerimientos de servicio cerrados durante el periodo medido
A: Tiempo de solucién pactado segun categorizaciéon de la Tabla 5

TE: Tiempo de excepcién. (Tiempo exento autorizado por el FIDUPREVISORA S.A.)
TS: Tiempo de solucidn desde la apertura del incidente hasta el cierre del mismo.

Bogota D.C. Calle 72 No. 10-03, Tel. (601) 756 2444 | Barranquilla (605) 385 4010 | Fiduprevisa S.A. NIT 860.525.148 - 5
Bucaramanga (607) 697 1687 Ext: 6900 | Cali (602) 485 5036 | Cartagena (605) 693 1611 | Linea gratuita nacional 01 8000 180510
Ibagué (608) 277 0439 | Medellin (604) 340 0937 | Popayan (602) 837 3367 | PBX (601) 756 6633

Riohacha (605) 729 5328 | Villavicencio (608) 683 3751 Peticiones o solicitudes:

Linea gratuita nacional 01 8000 180510 https://pqrs.fiduprevisora.com.co/radicar.php




'SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

o fiduprevisora
Hacienda { g )

TR: Tiempo Real de Solucion. Tiempo que utilizé EL PROVEEDOR para solucionar el incidente de
servicio contabilizado a partir del momento en el cual se generd el respectivo tiquete y hasta su
cierre en la herramienta de gestidon de incidentes.

E: Eficiencia: Es el resultado de la atencién de cada incidente resuelto en el periodo calculado.
PO: Porcentaje de Oportunidad en la atencidn: Es el porcentaje obtenido del promedio en Ia
atencién de los Incidentes por criterio Inmediato, Intermedio y Maximo.

A partir de los anteriores pardmetros bdsicos se realizardn los siguientes calculos:
VARIABLE DESCRIPCION FORMULA

Tiempo de Actividad de
TR Solucion (Se calcula para TS-TE
cadaincidente reportado)

Eficiencia Atencién SI TR<=A Entonces = 100%
Requerimientos. SI TR>A Entonces =0%

EA

Férmula 3 Cumplimiento de servicio

Como resultado del célculo se dispondra el cumplimiento de cada uno de los Requerimientos
(ver ejemplo):

TR=
TIQUETE TS TE A EA
(TS—TE)

A 50 10 24 40 0%
B 24 0 24 24 100%
C 26 2 24 24 100%
D 18 5 24 13 100%
E 10 1 24 9 100%

Calculo atencién Requerimientos

Para calcular el porcentaje de oportunidad en la atencidon de cada uno de los criterios (Oportuna,
Media, Compleja y Tarea Programada) se promediaran los porcentajes resultantes de los
requerimientos de cada criterio para todos los criterios relacionados en la tabla 5 del presente

documento.
6de9
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Parametros basicos:

EA: Eficiencia Atencidn Incidentes por criterio
N: Numero total de incidentes por criterio.
A partir de los anteriores parametros basicos se realizara el siguiente célculo:

VARIABLE DESCRIPCION FORMULA

PO Porcentaje de Oportunidad en la atencion PO | S(EA)/N

Férmula 5 PO
Segun el ejemplo de la tabla 6, el porcentaje de Oportunidad para el criterio seleccionado es:

(0% + 100% + 100% + 100% + 100%) /5=80,00%

Para obtener el Porcentaje General de Oportunidad en atencion, se promediaran los porcentajes
resultantes de cada criterio relacionados en la tabla 5 del presente documento (Inmediato,
Intermedio, Maximo, y Tarea Programada).

Parametros basicos:

PO: Porcentaje de Oportunidad de cada uno de los criterios de la tabla 5.
N: Namero total de criterios.

A partir de los anteriores parametros basicos se realizara el siguiente calculo:

VARIABLE DESCRIPCION FORMULA
PGO Porcentaje General de Oportunidad en la atencién | 5(PO)/N
Férmula 6 Oportunidad general en la
atencion
Criterio Porcentaje
Inmediato 80%
Intermedio 100%
Maximo 100%
Tarea Programada 100%
POG 95%
Calculo POG
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3. Descuentos por no cumplimiento de los Indicadores

Para efectos del cdlculo del descuento a efectuar respecto a los ANS mencionados,
mantenimientos y nuevos desarrollos en caso de incumplimiento de cualquier indicador durante
dos (2) meses continuos o discontinuos, se aplicaran los descuentos descritos en la siguiente

tabla:

Rango porcentual de incumplimiento de un Porcentaje a descontar de la factura
mismo indicador presentada por el proveedor
Dos meses continuos o discontinuos 5%

Tres meses continuos o discontinuos 6%

Cuatro meses continuos o discontinuos 7%

Cinco meses continuos o discontinuos 8%

Seis meses continuos o discontinuos 9%

Siete meses continuos o discontinuos 10%

Ocho meses continuos o discontinuos 11%

Nueve meses continuos o discontinuos 12%

Diez meses continuos o discontinuos 13%

4. Excepciones

Tiempo en horas y fraccidon asociadas a retrasos por eventos ajenos a la responsabilidad
del Proveedor (Decisiones de FIDUPREVISORA S.A., como demora en la expedicién de
permisos de acceso, hechos de fuerza mayor, Ausencia del usuario, Ventanas de
mantenimiento). El tiempo de excepcidn para cada fase o etapa afectada durante el periodo
medido, debe ser documentado completamente, justificado, validado entre las partes
(Proveedor y Fiduprevisora S.A.) y aprobado por el Director de Software de Fiduprevisora
S.A., sin embargo, durante el transcurso del presente contrato se podran agregar nuevos
tipos de excepciones, previa aprobacion de Fiduprevisora S.A., para este efecto se utilizaran
inicialmente los siguientes:

e Ausencia del usuario funcional y/o usuario en general, en el momento de la
atencion del servicio.

¢ Ventanas de mantenimientos programados o autorizaciones de suspensién del
servicio.

Nota 1: La aplicacion del tiempo de excepcién durante el plazo del contrato, la autoriza
exclusivamente el Director de Software de Fiduprevisora S.A.
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