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1. INTRODUCCION

Con el fin de generar una mejora continua en la ejecucién de las Ordenes de Compra
derivadas del Acuerdo Marco de Precios para el Suministro de Combustible de Aviacion
ll, se plantea como estrategia desarrollar un lineamiento que le permita a las Entidades
Compradoras evaluar y administrar los niveles de calidad del servicio en cumplimiento
de las obligaciones estipuladas en el Acuerdo Marco.

El lineamiento mencionado, se denomina “Administracion de Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS)" el cual garanfiza que algunas de las obligaciones pactadas en la
Cldusula 7 Obligaciones de los Proveedores - Obligaciones especificas de las Ordenes
de Compra - se cumplan, de acuerdo con los objetivos y fiempos que se definan a
través de la matriz de Acuerdo de Niveles de Servicio, que le permitird al Supervisor de
la Orden de Compra, utilizar mecanismos y herramientas encaminadas a conminar el
cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio establecidos.

Los Acuerdos responden a los incumplimientos mds frecuentes reportados por las
Entidades Compradoras durante la ejecucion de la primera generacion del Acuerdo
Marco. Este documento define y estipula los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS),
exigibles a los Proveedores.

2. DEFINICIONES

ANS - Acuerdo de Nivel de Servicio: Es un acuerdo entre el Proveedor de servicios y las
Entidades Compradoras usuarios. Un acuerdo de niveles de servicio describe los
servicios, documenta los objetivos de niveles de servicio y especifica las
responsabilidades del Proveedor y la Entidad Compradora.

En esencia los ANS establecen la relacion entre ambas partes: Proveedor y Entidad
Compradora. En ellos se identifican y definen las necesidades de la Entfidad
Compradora a la vez que se controlan sus expectativas de servicio en relacion con la
capacidad del Proveedor.

Como resultado del andlisis de la operacion y la prestacion del servicio contratado, se
han identificado como pardmetros a satisfacer los siguientes atributos:
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e Oportunidad: Corresponde al atributo que se asocia con la entrega de los bienes
y/o servicios, dentro de los plazos establecidos en el Acuerdo Marco y/o el Acta
de Inicio.

3. CONSIDERACIONES GENERALES

El Proveedor deberd cumplir con los Acuerdos de Niveles de Servicio establecidos en el
presente documento, en el caso de no cumplirlos total o parcialmente, asumird la
compensaciéon por incumplimiento definida del servicio contratado.

El seguimiento a los Acuerdos descritos en este documento corresponde al Supervisor
de la Orden de Compra, 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
verdn reflejados en la facturacion.

Los Acuerdos de Niveles de Servicio Unicamente serdn aplicados para la modalidad a
granel definida en los documentos del proceso No. CCENEG-072-01-2023.

4. COMO APLICAR LOS ANS

Si el Proveedor incurre en una de las causales de descuentos descritas en la matriz, la
Entidad Compradora a través del Supervisor de la Orden de Compra adelantard el
siguiente tradmite:

Requerird al Proveedor mediante solicitud escrita para que comparezca a reunidn, con
el fin de: (i) Adelantar el fratamiento a las fallas del servicio, la cual, se adelantard en
observancia al principio del debido proceso y de la normatividad vigente, (ii) Establecer
la responsabilidad del Proveedor vy (iii) determinar la compensacion.

Por lo anterior, dicha reunion se tramitard de la siguiente manera:

i) Se le informard al Proveedor via escrita de la fecha, hora y lugar en donde
se llevard a cabo.

ii) Se le dard traslado al Proveedor del informe de la presunta causal via
electrénica, el cual, llevard anexo las evidencias correspondientes.

iii) Apertura de la reunidn en donde las partes se presentan y mencionan en
que calidad participan.
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iv) El Supervisor de la Orden de Compra pondrd de presente los hechos vy las
evidencias recolectadas, las cldusulas aplicables y el posible monto
econdmico a descontar, el cual, deberd ser aplicado al momento de
facturar la Orden de Pedido en la cual generd retraso en la entrega.

v) Se le da la palabra al Proveedor para que confrovierta los hechos vy
evidencias trasladadas y manifieste acerca de la aceptacion de su
responsabilidad o no.

Vi) Una vez escuchado y analizados los argumentos del Proveedor, el Supervisor
de la Orden de Compra manifestard la procedibilidad de la implementacion
del descuento segun los ANS acordados.

vii) En el evento de presentarse el escenario mencionado inmediatamente
anterior, el Supervisor de la Orden de Compra analizard la pertinencia y
conducencia de la propuesta y se manifestard dentro de la misma reunidn
de su aceptacion o negacion.

viii) Cierre de la reunién y firma del Formato Acta de Reunidn.

Todas las decisiones tomadas por las partes dentro de la reunidn serdin registradas dentro
del acta de reunion.

Cuando el Proveedor no comparezca a la reunién programada y no allegue los soportes
que justifiquen su ausencia, serd causal de aceptacidon de los hechos y el Supervisor de
la Orden de Compra podrd establecer la compensacién correspondiente de acuerdo
con el ANS aceptado por las partes. De lo anterior, le serd enviado al Proveedor la
decision tomada a la cual le deberd aplicar lo contenido en la siguiente tabla:

Tabla 1 - ANS
Dias calendario posteriores establecidos % de Descuento (Solo aplica al
en el Acuerdo Marco y/o Acta de Inicio ' margen de comercializacion)
1 De uno (1) a fres (3) 1%
2 De cuatro (4) asiente (7) 1.2%
3 De ocho (8) a quince (15) 1.5%

El monto econdmico establecido en el Acta de Reunidn, por concepto de
compensacién de acuerdo con el ANS aceptado por las partes, deberd ser aplicado al
momento de facturar la Orden de Pedido en la cual generd retraso en la entrega por
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parte del Proveedor, novedad que serd verificada por el Supervisor de la Orden de
Compra o por quien este designe.

Es importante aclarar que, posterior al envio de la Orden de Pedido por parte del
Supervisor de la Orden de Compra y al retraso en la entrega por parte del Proveedor,
aplicard el porcentaje de descuento sobre el Margen de Comercializacion Unicamente
afectando la facturacion de los galones de combustible de aviacidon que no hayan sido
suministrados en los plazos establecidos en el Acuerdo Marco y/o Acta de Inicio.

NOTA 1: La Entidad Estatal determinard de acuerdo con el presunto incumplimiento
presentado por el Proveedor en la Orden de Compra de aplicar las ANS o de iniciar el
frdmite sancionatorio de que trata el articulo 86 de la Ley 1474 de 2011.

NOTA 2: La Entidad Compradora deberd verificar durante el procedimiento indicado en
el numeral 4 del presente documento, y de conformidad con los medios de prueba
allegados por el proveedor, si el mismo se encuentra incurso en una causal de
exoneracion de responsabilidad antes de dar aplicaciéon a los descuentos expuestos.
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5. ANS - SUMINISTRO DE COMBUSTIBLE DE AVIACION

ACTIVIDAD DESCRIPCION CONSECUENCIA MEDICION (ANS) INCUMPLIMIENTO ENTREGAS

Enfrega oportuna
del suministro de
Combustible de

Aviacién a Granel.

El Proveedor deberd suministrar
el Combustible de Aviacién a
Granel en los tiempos estipulados
en el Acuerdo Marco y/o acta

de inicio.

L}

DEPARTAMENTO

NACIONAL DE PLANEACION

100% del
cumplimiento.

Colombia
= COMPRA EFICIENTE

Agencia Nacional de Contratacion Pablica

Dias de retraso en la

Se descontard en la factura de

acuerdo con la tabla 1 del presente

documento.

combustible de

entrega del

aviacion.
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Valor total del Margen de
Comercializacion de los galones

solicitados en la Orden de Pedido*
Porcentaje de descuento de acuerdo

con los dias de refraso.
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