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ANEXO No. 9

ADMINISTRACION DE ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS)

OBJETO: SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS REQUERIDOS PARA LA ATENCION DE LOS
PACIENTES EN LAS UNIDADES DE PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD DE LAS
SUBREDES INTEGRADAS DE SALUD, SUR E.S.E; NORTE E.S.E., SUR OCCIDENTE E.S.E y
CENTRO ORIENTE E.S.E

Introduccion

Las Subredes Integradas de Servicios de Salud - SISS, con el fin de generar una mejora
continua en la ejecucidn en los contratos celebrados resultado de la adjudicacién de los
procesos de selecciéon adelantado por la entidad se plantea la aplicacion de un
instrumento que permita a los supervisores evaluar los niveles de calidad del servicio en
cumplimiento de las obligaciones estipuladas. La herramienta mencionada, se denomina
“Administracion de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)” el cual podra garantizar que las
obligaciones pactadas en la Clausula de Obligaciones Especificas se cumplan conforme a
las condiciones técnicas y en oportunidad, de acuerdo con los objetivos y tiempos que se
definan a través de la matriz de Acuerdo de Niveles de Servicio que le permitird al
Supervisor, utilizar mecanismos y herramientas en pro de conminar el cumplimiento de las
obligaciones establecidas. Este documento define y estipula los Acuerdos Niveles de
Servicio (ANS), exigibles a los proveedores y/o contratista.

Definiciones

ANS — ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO: Son acuerdos dispuestos entre el proveedor de
servicios y las Subredes Integradas de Servicios de Salud - SISS, los que se aceptan de
forma anticipada y con los que se describe los servicios, se documentan los objetivos del
servicio y especifica las responsabilidades del proveedor, asi como las consecuencias de su
incumplimiento.

Los parametros a satisfacer con la aplicacion de acuerdos de nivel de servicio (ANS) son los
siguientes:

e Oportunidad (Entrega - Cumplimiento): Se asocia con la entrega de los bienes o
servicios, de acuerdo con las obligaciones contractuales, dentro de los plazos establecidos.
e Calidad: Evalua las condiciones de entrega en el marco de los dispuesto en los
requerimientos o compromisos suscritos por el supervisor del contrato, y conforme a las
caracteristicas técnicas, cantidades y calidades determinadas en las especificaciones
técnicas.

La aplicacion de este recurso permite medir de manera especifica y pertinente, las
condiciones de disponibilidad, seguridad y calidad de los bienes y servicios asociados, en
marco del cumplimiento de las obligaciones adquiridas con la suscripcion del contrato.
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Consideraciones generales

El proveedor debera cumplir con los acuerdos de niveles de servicio establecidos en el
presente documento, en el caso de no cumplirlos asumird los descuentos descritos en la
Tabla 1. ANS aplicables. Los cuales acepta con la suscripcién del Contrato.

El seguimiento a los ANS descritos en este documento corresponde al Supervisor del
Contrato, por ende, cuando el proveedor incurra en lo establecido en cada nivel de
servicio, se genera la activacién de los porcentajes por niveles de servicios reconocidos
por el proveedor a favor de la Entidad Compradora los cuales se verdn reflejados en la
facturacién presentada.

é¢Desde cuando se aplica los ANS?

Los ANS seran medidos y aplicados a partir del inicio del contrato, es decir, desde la firma
del acta de inicio. Los descuentos por no cumplimiento de los ANS empezardn a hacerse
efectivo previo a la presentacion de la factura correspondiente.

La revisidn, actualizacidén, modificacion, ampliaciéon o disminucion de los indicadores, asi
como los efectos econdmicos asociados a ellos, podran ser concertados entre las partes,
siempre y cuando se mantenga la estructura del negocio. Estos podran ser evaluados y
ajustados al culminar cada afio de operacion contados desde la firma del acta de inicio, o
en el caso de que el plazo sea inferior al afio, podrd se ajustado dos meses previo a la
finalizacidn de contrato si asi se requiere y de acuerdo con las politicas de mejora del
servicio y las condiciones propias de la entidad.

¢Como aplicar los ANS?

Si el proveedor incurre en una de las causales de descuentos descritas en la matriz, Las
Subredes Integradas de Servicios de Salud - SISS a través del supervisor del contrato
adelantara el siguiente tramite:

1. Dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la ocurrencia de los hechos, se
informara y dara traslado al proveedor, mediante correo electrénico, del informe
que detalle el acuerdo de nivel de servicio aplicable (por oportunidad y/o calidad),
el posible monto econdmico a descontar y las evidencias que soportan la situacién.
En dicho comunicado se indicard expresamente que, en caso de no recibir
respuesta, o si esta no resulta satisfactoria ni constituye una sustentacién
suficiente, el descuento sefialado serd aplicado en la facturacidon correspondiente
al mes inmediatamente siguiente
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2. Dentro de los tres (3) dias habiles siguientes al recibido del correo, el proveedor
puede, via correo, controvertir los hechos y evidencias trasladadas o manifestar la
del informe presentado.

3. Una vez recibidos y analizados los argumentos presentados por el proveedor, el
Supervisor del contrato determinara la procedencia de la implementacidon del
descuento conforme a los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) establecidos. La
decisidn sera comunicada al proveedor via correo electréonico dentro de los dos (2)
dias habiles siguientes a la recepcion de la respuesta del proveedor o al
vencimiento del plazo otorgado para controvertir el informe inicial remitido por el
Supervisor. En caso de proceder la aplicacién del ANS, se debera identificar el valor
del descuento correspondiente, conforme a lo establecido en la Tabla 1: ANS
aplicables.

Todas las decisiones tomadas por las partes seran respaldadas en los correos electrdnicos
aceptados y aprobados tanto por el proveedor como por el supervisor.

El monto econdmico que por concepto de compensacion de acuerdo con el ANS deberd
ser aplicado por el Contratista en la factura del mes inmediatamente siguiente, novedad
gue sera verificada por el Supervisor del Contrato.

Una vez medidos los indicadores, los correspondientes descuentos no podrdn exceder en
su totalidad del 10% del valor total del contrato.

Por ultimo, la unidad de medicién de todos los indicadores es la definida en la tabla, la
frecuencia de medicion sera mensual y el ambito de medicidn serdn los bienes y/o
servicios que se implementen o ejecuten en el momento de realizar la medicidn.

De conformidad con lo anterior, la estructura de cada uno de los indicadores corresponde
a la que se indica a continuacion:

a. Categoria: Corresponde a la categoria a la que pertenece el indicador.

b. Nombre del indicador: Corresponde a la identificacion del indicador.

c. Concepto de medicion: Se refiere a las caracteristicas o descripcién del bien o
servicio que pretenden ser verificadas a través del correspondiente indicador.

d. Método de Medicidn: Se refiere a la descripcion del procedimiento para efectuar la
medida del correspondiente indicador.

e. Descuentos por incumplimiento del ANS: Se refiere al porcentaje descontado del
mes por no cumplir el ANS.

f. Fuente de informacién: Elemento por cual se materializa o evidencia la aplicacién
del ANS
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Medicidn de los acuerdos de niveles de servicio (ANS)

Para garantizar el proceso de conciliacidon de los ANS para la posterior facturaciéon y cobro
de ANS, el contratista debera contar con accesos, usuarios, permisos e informes
requeridos para verificar el cumplimiento y medicidn real de los indicadores, que serviradn
de base para la presentacién del presunto informe con las evidencias de aplicaciéon de
ANS.

Disposiciones finales

Con la suscripcion del contrato manifiesto que:

e Lei, conozco y acepto la aplicacion de los Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS)
presentados por las Subredes Integradas de Servicios de Salud - SISS en el proceso
y/o contrato de la referencia. Lo anterior, con la finalidad de garantizar el
cumplimiento del objeto y obligaciones contractuales de los procesos de seleccién
adelantadas por la misma Subred.

e De igual forma, manifiesto y acepto, una vez revisado el anexo de ANS y la matriz
alli descrita, que estoy de acuerdo con el procedimiento establecido para su
aplicacién, asi como también, los porcentajes o valores respectivos de descuentos
en la facturacion correspondiente conforme a las obligaciones derivadas de la
oferta, estudio previo, contrato y/o requerimiento del supervisor en el marco del
objeto y obligaciones contractuales.

e El descuento se aplicard sobre el valor del pago a facturar, antes de posibles
descuentos o pagos adicionales que por otros conceptos deban hacerse en el mes.
Adicionalmente, el valor base para el célculo de ANS debe tomarse antes de IVA 'y
descontarse en la correspondiente factura.

e La aplicacion del ANS no exime a la entidad para dar inicio a procesos
sancionatorios en la modalidad de apremio o afectacién de cldusula penal.

Por ultimo, de acuerdo al procedimiento establecido en el ANS, me permito indicar que el
correo de notificaciones para el respectivo tramite es el mismo indicado en el contrato; el
cual podra se modificado previa comunicacion del contratista y/o representan legal.
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Tabla 1. ANS aplicables

METODO DE
MEDICION

MEDICION
ANS

*DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO DEL ANS

FUENTE DE
INFORMACION

OPORTUNIDAD

Tiempo de
entrega del
bien y/o
servicio.

Producto, elemento,
bien o items entregado
de forma oportuna o
dentro de los términos

establecidos por el
supervisor en
cumplimiento con las
especificaciones

establecidas desde el
componente técnico

Determinar la fecha,
hora de entrega y el
valor total del/los
items solicitados por
el supervisor del
contrato en el marco
conforme a lo
requerido
contractualmente
y/o requerimiento

Del criterio de dias: Mensual
Se aplica el 0,5% del valor total de la solicitud o requerimiento por

cada dia de retraso parcial o total hasta la fecha y hora de entrega

total.

Nota: si la entrega se establece en dias, es decir, sin determinar

fecha, el supervisor debera indicar si eso dias se contaran habiles

o calendarios. En caso de no indicarse, se entendera habiles y de

esta forma se hara los calculos aqui indicados.

Total dias de incumplimiento* 3% EI 0,5% del valor total del/los items incumplidos === valor total a descontar

EJEMPLO DE REQUERIMIENTO TOTALMENTE INCUMPLIDO: Contrato vigente por valor de $25.000.000 y cuya acta de inicio es el 9 de
diciembre de 2025. Supervisor del contrato requiere el 10 de diciembre de 2025 la entrega de 10 insumos que suman $15.000.000, las
cuales deben ser entregadas totalmente el 12 de noviembre de 2025 a las 3:00 P.M. Llegada la fecha el proveedor no entrega lo solicitado
vy finalmente indica que |os preductos serdn entregados el 18 de d\c'\embre\de 2025 a las 4:00 P.M. y asi se hace efective.
~Valor items incumplidos: $15.000.000 x 0,5% = $75.000
-Dias incumplidos: 133 143¢ 155 165 17 18%

Dia de incumplimiento Dia de'lo entrega
~Total dias incumplidos: Cinco (5) dias

APLICACION DE FORMULA

Sdias 3¢ $75.000 == $375.000

EJEMPLO DE REQUERIMIENTO PARCIALMENTE INCUMPLIDO: Contrato de compra vigente por valor de $25.000.000 y cuya acta de inicio
es el 9 de diciembre de 2025. Supervisor del contrato requiere el 10 de diciembre de 2025 la entrega de 10 insumos que suman
$15.000.000, las cuales deben ser entregados totalmente el 12 de diciembre de 2025 a las 3:00 P.M. Llegada la fecha el proveedor entrega
parcialmente 5 de los 10 insumos solicitados y finalmente indica que los productos serdn entregados el 18 de diciembre de 2025 a las
4:00 P.M. y asi se hace efectivo.

-Cada ftem tiene un costo de $1.500.000

-Total ftems incumplidos: Cinco (5) items

~Valor ftems incumplidos: 5 items$§ $1.500.000 == $7.500.000

-Valor descuento por dia de los items incumplidos: $7,500.000 x 0,5% = 537.500

-Dias incumplidos: 133€ 143€ 15X 162X 17X 18\_/

o e iomali e
Dia de incumplimiento Dia de'lo entrega

-Total dias incumplidos: Cinco (5) dias

APLICACION DE FORMULA
Sdias 9% $37.500 = $187.500

*Nota: Los dias se cuenta, inclusive, el dia en que se dio el incumplimiento hasta del dia antes de entrega de cumplimiento. Es igualmente
referencia de cumplimiento tanto la fecha como la hora, si asi se establecié. Ahora bien, cuando en el requerimiento se establezca hora
de entrega, como parte fundamental de la ejecucion, su incumplimiento comienza a contar desde el momento después de la hora
sefialada, para este tltimo caso se aplica un dia de incumplimiento siempre y cunado se entrega el mismo dia

En todo caso, el total de todos los descuentos no podra exceder

Informe
suministrado
por el
supervisor y/o
proveedor, o el
correo donde se
aplique el
procedimiento
establecido para
ANS
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del 10% del valor del contrato.

Del criterio de horas:

Se aplica el 2,5% del valor total de la solicitud o requerimiento por
cada fraccion de hora de retraso hasta la hora, valga la
redundancia, de entrega total.

Total horas incumplidas 38 El 2,5% del valor total del/los items incumplidos === valor total a descontar

EJEMPLO DE REQUERIMIENTO TOTALMENTE INCUMPLIDO POR HORAS: Contrato vigente por valor de $ 25.000.000 y cuya acta de inicio
es el 09 de diciembre de 2025. El 12 de diciembre de 2025, el supervisor del contrata informa que requiere en el punto de referencia 5
insumos de toma de laboratorio que tienen un costo de $ 1.500.000 a las 8:00am, a las 10:00am el supervisor verifica que no han sido
suministrados los insumos.

Valor de los itemsf $1.500.000 x 2,5% = $ 37.500
-Horas incumplidos: 8:00 am. @ 10:00 am.

Nota: Desde el cause entiende incumplido, ! hora

-Total horas incumplidas: dos (2) horas

APLICACION DE FORMULA

37.500 9 2 horas = $75.000

El 10% del costo por valor unitario del item correspondiente.

Valor item por fuera de las condiciones de calidad 3§ 10% &= valor total a descontar en factura

EJEMPLO DE REQUERIMIENTO INCUMPLIDO EN CALIDAD: Contrato vigente por valor de $ 25.000.000 y cuya acta de inicio es el 09 de
diciembre de 2025. El 12 de diciembre de 2025 el supervisor informa que se requieren 20 insumos de toma de laboratorios por un valor
de $1.500.000. Llegada la fecha, indica el supervisor que de los insumos 5 de ellos se suministraron sin las condiciones especificas, y sin
a calidad sefialada.

-Costo de los items: $ 1.500.000

-Total items incumplidos por calidad: cinco (5) items

-Valor items incumplidos: 5 insumos 3¢ $ 75.000m== $375.000
Valor descuento: $375.0009% 10% == 537.500

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

Mensual

Informe
suministrado
por el
supervisor y/o
proveedor, o el
correo donde se
aplique el
procedimiento
establecido para
ANS
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condiciones técnicas
para que, si dentro
de los términos
establecidos, no se
llegare a cumplir, se
aplicaria la categoria
de oportunidad al
mismo items, bienes
0 servicios

*Nota 1: Este descuento se aplicard sobre el valor del pago a facturar, antes de posibles descuentos o pagos adicionales que por
otros conceptos deban hacerse en el mes. Adicionalmente, el valor base para el calculo de ANS debe tomarse antes de IVA y
descontarse en la correspondiente factura.

*Nota 2: La aplicacidon del ANS no exime a la entidad para dar inicio a procesos sancionatorios en la modalidad de apremio o
afectacién de clausula penal.



