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ACUERDO NIVELES DE SERVICIOS - ANS
ADMINISTRACION DE ANS

"ADQUISICION DE EQUIPOS BIOMEDICOS, MOBILIARIO Y DEMAS
ELEMENTOSNECESARIOS PARA LA DOTACION DEL CENTRO DE SALUD 29 DE LA
SUBREDINTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR OCCIDENTE E.S.E, EN
CUMPLIMIENTOA LO ESTABLECIDO EN EL CONVENIO INTERADMINISTRATIVO
No.805 DE 2019SUSCRITO CON EL FONDO FINANCIERO DISTRITAL DE SALUD?”.

Introduccién

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. con el fin de
generar una mejora continua en la ejecucion en los contratos celebrados resultado
de la adjudicacion de los procesos de seleccion adelantados mediante la modalidad
de Invitacion a Cotizar, plantea como estrategia desarrollar mecanismos que les
permitan a los supervisores evaluar los niveles de calidad del servicio en
cumplimiento de las obligaciones estipuladas. El lineamiento mencionado, 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 permitira 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: Es un acuerdo entre el proveedor de
servicios y la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. Un
acuerdo de niveles de servicio describe los servicios, documenta los objetivos de
nivel de servicio y especifica las responsabilidades del proveedor, asi como las
consecuencias de su incumplimiento que anticipadamente aceptan las partes. En
esencia los ANS establecen la relacién entre ambas partes. En ellos se identifican
y definen las necesidades de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E. a la vez que se controlan sus expectativas de servicio en relacion
con la capacidad del proveedor y/o contratista. Como resultado del analisis de la
operacion y la prestacion del servicio contratado, se han identificado como
parametro a satisfacer el siguiente atributo:

e Oportunidad (Entrega - Cumplimiento): Corresponde al atributo que se asocia
con la entrega de los bienes o servicios, de acuerdo con las obligaciones
contractuales, dentro de los plazos establecidos, y en lo dispuesto.

e Calidad: Corresponde al atributo que se orienta a las condiciones de entrega
y 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.
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Este Anexo permiten medir de manera especifica, oportuna 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
suscripcién del contrato.

Consideraciones generales

El proveedor debera cumplir con los acuerdos de niveles de servicio establecidos
en el presente documento, en el caso de no cumplirlos total o parcialmente, asumira
los descuentos descritos en la Tabla 1. ANS aplicables. Los cuales acepta con la
suscripcion 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 activacion de los porcentajes por niveles de servicios
reconocidos por el proveedor a favor de la Entidad Compradora los cuales se veran
reflejados en la facturacion.

¢ 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
empezaran a hacerse efectivo previo a la presentacion de la factura
correspondiente. La revision, actualizacién, modificacion, ampliacién o disminucién
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 ano, podra se ajustado dos meses previo a la finalizacion 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, la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. a través
del supervisor del contrato adelantara el siguiente tramite:

Requerira al proveedor mediante solicitud escrita, con el fin de adelantar el
tratamiento a las fallas de bienes y/o servicios, la cual se adelantara en observancia
al principio del debido proceso y de la normatividad vigente con la finalidad de
determinar la compensacion.

Por lo anterior, la solicitud se tramitara de la siguiente manera:
i. Se le informara y dara traslado al proveedor, dentro de los cinco (5) dias

siguientes a la ocurrencia de los hechos, del informe de la presunta causal,
las clausulas aplicables y/o requerimientos solicitados y el posible monto
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economico a descontar con las evidencias correspondientes, indicando que
de no recibir respuesta o si la misma no satisface o no constituye
sustentacion suficiente, el descuento indicado se debera ser aplicado a la
facturacion del mes inmediatamente siguiente

i. Dentro de los tres (3) dias siguientes al recibido del correo, el proveedor
puede, via correo, controvertir los hechos y evidencias trasladadas o
manifestar la aceptacion de los hechos y evidencias allegadas por el
supervisor.

iii.  Una vezrecibido y analizado los argumentos del proveedor, el Supervisor del
contrato manifestara si procede la implementacion del descuento segun los
ANS acordados y se le informara via correo electronico dentro de los dos (2)
dias siguientes al recibido del correo del proveedor o vencimiento el plazo
para controvertir el informe inicial remitido por el supervisor la decision de
aplicacién o no del ANS. En caso de aplicacion del ANS se debera identificar
el valor de descuento por ANS conforme a la Tabla 1. ANS aplicables.

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

El monto econdmico que por concepto de compensacion de acuerdo con el ANS y
es aceptado por las partes, debera ser aplicado por el Contratista en la factura del
mes inmediatamente siguiente, novedad que sera verificada por el Supervisor del
Contrato. Una vez medidos los indicadores, los correspondientes descuentos no
podran exceder en su totalidad del 10% del valor total del contrato.

Por ultimo, la unidad de medicion de todos los indicadores sera en porcentajes, la
frecuencia de medicion sera mensual y el ambito de medicion seran los bienes y/o
servicios que se implementen o ejecuten en el momento de realizar la medicion.

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 identificacién del indicador.

c) Concepto de medicion: Se refiere a las caracteristicas o descripcion 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.

Medicién de los acuerdos de niveles de servicio (ANS)

Para garantizar el proceso de conciliacidon de los ANS para la posterior facturacion
y cobro de ANS, el contratista debera contar con accesos, usuarios, permisos e
informes requeridos para verificar el cumplimiento y medicion real de los
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indicadores, que serviran de base para la presentaciéon del presunto informe con las
evidencias de aplicacion de ANS

Tabla 1. ANS aplicables

CATEGORIA

NOMBRE DEL INDICADOR

CONCEPTO DE MEDICION

METODO DE MEDICION

DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO DEL ANS

OPORTUNIDAD

Retraso en el soporte
técnico presencial o
telefénico

Penaliza el tiempo en el
que tarda el Proveedor en
dar soporte técnico
presencial o telefénico

TPB<=5 horas.
TTB= 30 minutos

TPI<= 5 horas.
TTl= 30 minutos

Donde: TP=Tiempo
méximo de demora
presencial
TT=Tiempo maximo
demora
telefénicamente
B= Biomédico
I=Instrumental

Si el tiempo maximo de demora del soporte
técnico supera los valores definidos, el Proveedor
debe descontar el 2% del valor en la facturacién
del trayecto afectado. Los correspondientes
descuentos no podran exceder en su totalidad del
10% del valor total del contrato. Si el Proveedor
excede esta cantidad, la Entidad Compradora
debera adelantar el procedimiento administrativo
sancionatorio correspondiente.

OPORTUNIDAD

Retraso en el programa
de capacitacion al
personal técnico y

asistencial

Penaliza el tiempo en el
que tarda el Proveedor en
dar capacitaciones del
manejo del equipo, sobre
el manejo, cuidado,
limpieza y desinfeccion del
equipo a entregar u otra
que se contemplen en el
anexo técnico. Una vez
entregado e instalado el
equipo e instrumental

T<= 3 dias habiles
T=Tiempo maximo de
capacitacion

Si el tiempo méximo de demora en la respuesta a
la solicitud por parte del Proveedor supera los
valores definidos, el Proveedor debe descontar el
2% del valor en la facturacion del trayecto
afectado. La Entidad Compradora debera tener en
cuenta que los descuentos por este ANS se haran
méximo 5 veces. Si el Proveedor excede esta
cantidad, la Entidad Compradora deberd
adelantar el procedimiento administrativo
sancionatorio correspondiente.

OPORTUNIDAD

Retraso en el reemplazo
del equipos biomédico e
instrumental

Penaliza al Proveedor
cuando este incumpla con
el tiempo de reemplazo
del equipo biomédico e
instrumental

TEB<=30 dias
TI<=30 dias

Donde: TEB=Tiempo
méximo de reemplazo
del equipo Biomédico
TI=Tiempo méximo de

reemplazo del
instrumental

Si el tiempo maximo de reemplazo del equipo
biomédico supera los valores definidos, el
Proveedor debe descontar el 2% del valor en la
facturacion  del trayecto afectado. Los
correspondientes descuentos no podran exceder
en su totalidad del 10% del valor total del
contrato. Si el Proveedor excede esta cantidad, la
Entidad Compradora deberd adelantar el
procedimiento  administrativo  sancionatorio
correspondiente

NOTA 1: En todo cado el proveedor debe realizar
el cambio del equipo provisionalmente en un
lapso no mayor a tres (3) dias habiles

NOTA 2: Este indicador esta sujeto a revisidn por
parte del supervisor cuando exista eventos
imprevisible e irresistible, que imposibilita al
proveedor cumplir su obligacién, eximiéndolo de
responsabilidad y sanciones

*Nota 1: Este descuento se aplicara 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 aplicacién del ANS no exime a la entidad para dar inicio a procesos
sancionatorios en la modalidad de apremio o afectacién de clausula penal.

*Nota 3: En caso de vigencia de contrato y hasta liquidacién del mismo, si se llegare
a presentar en dicho interregno glosas1 por parte de nuestros clientes a la entidad,
se debera trasladar el descuento por concepto de glosas al proveedor. Si sobre ese
mismo item previamente se habia aplicado ANS, solo se podra descontar el faltante
hasta completar el valor total.



