ANEXO No. 1 – ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) Y DESCUENTOS POR OPORTUNIDAD EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO.


1. OBJETO.

Los presentes Acuerdos de Nivel de Servicio tienen por objeto medir la oportunidad en la prestación de los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo del parque automotor de la Fiscalía General de la Nación y establecer los descuentos aplicables cuando se presenten incumplimientos imputables al contratista.

2. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS).

Con el fin de garantizar la oportunidad en la prestación de los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo, se establecen los tiempos máximos de atención e intervención definidos en las respectivas fichas técnicas. 

Estos tiempos constituyen los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) aplicables al contrato y serán utilizados por la supervisión para realizar el seguimiento al desempeño del contratista. 

El incumplimiento de los tiempos aquí establecidos, cuando sea atribuible al contratista y no medie una justificación debidamente soportada y aceptada por la Entidad, dará lugar a la aplicación de los descuentos correspondientes sobre la respectiva orden de servicio y/o factura, de conformidad con los criterios definidos en el presente documento.

Tabla N°. 1. Tiempos máximos de ejecución para todos los grupos.

	SERVICIO
	TIEMPO MÁXIMO
	OBSERVACIONES

	Mantenimiento preventivo

Recepción, atención y envío de cotización
	Hasta un (1) día hábil.
	El vehículo deberá ser recibido, identificado, inspeccionado, inventariado e ingresado al sistema de información del taller.

El contratista deberá entregar al servidor de la Entidad que realice la entrega del vehículo un documento (físico o digital) como soporte, en el que conste la identificación del automotor, las condiciones de ingreso, el inventario realizado y la fecha y hora de recepción.

Dentro del mismo término deberá remitir la cotización correspondiente para revisión y aprobación.

	Mantenimiento preventivo.

Intervención
	Hasta un (1) día hábil.

	El tiempo de ejecución comenzará a contarse a partir de la aprobación de la cotización por parte del supervisor del contrato o de quien este designe.

El contratista deberá garantizar la entrega del vehículo dentro del término establecido.

	Mantenimiento correctivo

Recepción, atención y envío de cotización
	Hasta dos (2) días hábiles.
	El vehículo deberá ser recibido, identificado, inspeccionado, inventariado e ingresado al sistema de información del taller.

El contratista deberá entregar al servidor de la Entidad que realice la entrega del vehículo un documento (físico o digital) como soporte, en el que conste la identificación del automotor, las condiciones de ingreso, el inventario realizado y la fecha y hora de recepción.

Dentro del mismo término deberá remitir la cotización correspondiente para revisión y aprobación.  

Nota: Se excluyen casos especiales que requieran repuestos importados o pruebas en banco, los cuales se acordaran con el supervisor del contrato. 

	Mantenimiento correctivo.

Intervención
	Hasta cinco (5) días hábiles.
	El tiempo de ejecución comenzará a contarse a partir de la aprobación de la cotización por parte del supervisor del contrato o de quien este designe.

El contratista deberá garantizar la entrega del vehículo dentro del término establecido.

Nota: Se excluyen casos especiales que requieran repuestos importados o pruebas en banco, los cuales se acordaran con el supervisor del contrato.






3. REGLAS PARA EL CÁLCULO.

Los tiempos de recepción, atención y envío de cotización comenzarán a contarse a partir del ingreso del vehículo al taller.

Por su parte, los tiempos de ejecución comenzarán a contarse a partir de la autorización emitida por la Entidad para la ejecución del servicio.

No se tendrán en cuenta para el cálculo de los ANS:

· El tiempo transcurrido entre la presentación de la cotización y la autorización por parte de la Entidad.
· Las demoras atribuibles a la Entidad.
· Los retrasos derivados de fuerza mayor o caso fortuito debidamente justificados.
· Los eventos de importación de repuestos previamente autorizados por el supervisor.
· Los tiempos adicionales autorizados expresamente por el supervisor del contrato.

En todo caso, la carga de la prueba corresponderá al contratista.

4. DESCUENTOS POR OPORTUNIDAD EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO.

Sin perjuicio de las demás medidas contractuales a que haya lugar, cuando se evidencie el incumplimiento de los tiempos máximos establecidos en los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), y dicho incumplimiento sea imputable al contratista, la Entidad aplicará descuentos económicos sobre el valor de la respectiva orden de servicio. 

Los descuentos tienen como finalidad promover la oportunidad en la prestación del servicio, compensar los impactos operativos derivados de la indisponibilidad de los vehículos y fortalecer los mecanismos de seguimiento y control contractual. 

Para su aplicación, se tendrá en cuenta el tiempo efectivo de retraso respecto del ANS establecido, descontando aquellos períodos no atribuibles al contratista que hayan sido debidamente soportados y aceptados por la supervisión del contrato.

Tabla 2. Niveles de servicio y descuentos aplicables

	ACTIVIDAD
	ANS ESTABLECIDO
	INCUMPLIMIENTO
	DESCUENTO APLICABLE

	Mantenimiento preventivo

Recepción, atención y envío de cotización
	Hasta un (1) día hábil.
	Más de un (1) hábil
	2%

	Mantenimiento preventivo

Intervención
	Hasta un (1) día hábil.

	Entre dos (2) y tres (3) días hábiles
	5%

	
	
	Entre cuatro (4) y cinco (5) días hábiles
	7%

	
	
	Más de cinco (5) días hábiles.
	9%

	Mantenimiento correctivo

Recepción, atención y envío de cotización
	Hasta dos (2) días hábiles.
	Más de dos (2) días hábiles.
	2%

	Mantenimiento correctivo.

Intervención
	Hasta cinco (5) días hábiles.
	Entre seis (6) y ocho (8) días hábiles
	5%

	
	
	Entre nueve (9) y diez (10) días hábiles.
	7%

	
	
	Más de diez (10) días hábiles
	9%



5. VEHÍCULOS RECHAZADOS POR RTM.

Cuando un vehículo sea ingresado al taller para la ejecución de mantenimiento correctivo derivado de un rechazo en la Revisión Técnico-Mecánica (RTM), el contratista deberá adoptar las medidas necesarias para garantizar que las reparaciones requeridas sean ejecutadas dentro del plazo otorgado por el Centro de Diagnóstico Automotriz (CDA) para la subsanación de las observaciones y la presentación del vehículo a la revisión de control correspondiente. 
 
Cuando por causas imputables al contratista venza el plazo otorgado por el CDA sin que el vehículo haya sido reparado y puesto a disposición de la Entidad para la realización de la revisión de control, el contratista deberá asumir la totalidad de los costos asociados a la nueva revisión técnico-mecánica que resulte necesaria y, adicionalmente, se aplicará un descuento equivalente al uno por ciento (1%) del valor de la respectiva orden de servicio por cada día hábil de retraso, contado a partir del vencimiento del plazo otorgado por el CDA.

El descuento será acumulativo y podrá aplicarse hasta un máximo del diez por ciento (10%) del valor de la orden de servicio, sin perjuicio de las demás acciones contractuales a que haya lugar derivadas del incumplimiento.


6. LÍMITE MÁXIMO DE DESCUENTOS.

Los descuentos derivados de ANS serán acumulables. Sin embargo, la suma total de los descuentos aplicados a una misma orden de servicio no podrá superar el veinte por ciento (20%) de su valor, sin perjuicio de:

· La aplicación de multas.
· La declaratoria de incumplimiento.
· La afectación de garantías.
· Las demás acciones contractuales a que haya lugar.

7. APLICACIÓN EN FACTURACIÓN.

El valor resultante será deducido de la factura correspondiente al vehículo sobre el que se haya generado el incumplimiento, antes de IVA.

Los descuentos serán calculados por el supervisor del contrato con base en:

· Orden de servicio.
· Inventario de ingreso.
· Fecha de autorización.
· Fecha de finalización del mantenimiento.
· Acta de recibo a satisfacción.
· Informes de seguimiento.








