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1. OBJETIVO

El presente acuerdo establece los términos y condiciones a las que AUDIKAL SAS, en
adelante PROVEEDOR, esta sujeto en el dmbito de la prestacion del servicio de
a RAZON SOCIAL CLIENTE , en adelante

CLIENTE.

Este acuerdo busca establecer unos niveles de calidad en la prestacién del servicio
proporcionado por PROVEEDOR, unas obligaciones y unos derechos contraidos por las
partes en el momento de su firma y/o aprobacion.

2. PARTES

A continuacion, se identifican las partes que suscriben el presente acuerdo:

De una parte, CLIENTE, bajo razén social y
NIT con domicilio en , representada por
y actuando en nombre y representacion de esta entidad en

virtud de su condicion de .

De otra parte, el PROVEEDOR como prestador del servicio de ,
bajo razén social y NIT con domicilio en
, representada por actuando
en nombre y representacion de esta entidad en virtud de su condicién de

3. DURACION

El presente acuerdo se inicia con fecha efectiva de DD de MM del AAAA ,
siendo la duracion del mismo la establecida hasta la fecha de finalizacién del contrato.

4. DESCRIPCION DEL SERVICIO

El servicio prestado por PROVEEDOR a CLIENTE y al cual se encuentra vinculado el
presente acuerdo es SERVICIO PRESTADO consistente en
DESCRIPCION DEL SERVICIO

SER PRODUCTO / SERVICIO PRESTADO Sl NO
001 | Venta de equipo de diagnéstico audiolégico: Audidmetro Tipo 4
002 | Venta de equipo de diagnéstico audiolégico: Audidémetro Tipo 3
003 | Venta de equipo de diagnéstico audiolégico: Audidbmetro Tipo 2
004 | Venta de equipo de diagnéstico audiolégico: Audidbmetro Tipo 1
005 | Venta de equipo de diagnéstico audiolégico: Impedanciémetro
006 | Venta de equipo de diagnéstico audiolégico: OAE/ABR Tipo |

007 | Venta de equipo de diagnéstico audiolégico: OAE/ABR Tipo I
008 | Venta de equipo de diagnéstico vestibular: Tipo | (vHIT)

009 | Venta de equipo de diagnéstico vestibular: Tipo Il (VNG)

010 | Mantenimiento preventivo equipo de diagnostico audiolégico o
vestibular
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011 | Procedimiento de Ajuste y/o Verificacion Metrologica de equipo de
diagnéstico audiolégico o vestibular

012 | Procedimiento de Calibracion de equipo de diagndstico
audioldgico o vestibular

013 | Mantenimiento correctivo en equipo de diagnéstico audiolégico:
Tipo 4

014 | Mantenimiento correctivo en equipo de diagnéstico audiolégico:
Tipo 3

015 | Mantenimiento correctivo en equipo de diagnéstico audiolégico:
Tipo 3

016 | Mantenimiento correctivo en equipo de diagnéstico audiolégico:
Tipo 1

017 | Mantenimiento correctivo en equipo de diagnéstico audiolégico:
Impedanciémetro

018 | Mantenimiento correctivo en equipo de diagnéstico vestibular: Tipo
| (VHIT)

019 | Mantenimiento correctivo en equipo de diagnéstico vestibular: Tipo
I (VNG)

020 | Procedimiento de medicién del nivel de ruido y/o atenuacion en
cabinas sonoamortiguadas

5. ALCANCE

Dentro de este servicio, a continuacion, se describen las tareas que se encuentra
incluidas:

SER-001 A SER-009:

Importacion, nacionalizacién, acondicionamiento, entrega en el domicilio del CLIENTE o
lugar indicado, con:

e Calibracion, ajuste y/o verificacion metrolégica previa entrega.

e Equipo y accesorios en perfectas condiciones fisicas y de funcionamiento, acorde a
las especificaciones del fabricante, requisitos legales, comerciales y fisiol6gicos
establecidos previa Cotizacion.

e Instruccion presencial o remota, previo acuerdo con el CLIENTE, instalacion,
operacion, uso de software relacionado, mantenimiento de usuario.

e Asesoria y acompafamiento en pruebas de funcionamiento.

e Garantia: Soporte técnico postventa gratuito durante un afio, no incluye repuestos
de consumibles o de accesorios de uso recurrente. Ver Términos y Condiciones
adjuntas a la Carta de Garantia. Garantia directa con la marca por tres (3) afios.

e Postventa: EI CLIENTE con la adquisicibn del equipo tiene garantizada la
disponibilidad de los siguientes servicios: Servicio Técnico, como Mantenimiento
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Preventivo y Mantenimiento Correctivo, por un periodo minimo de 7 afios a partir de
la fecha de fabricacion, Aseguramiento Metrolégico, como Calibracién, Ajuste y/o
Verificacion metrolégica. Asesoria y soporte después del primer afio, bajo
condiciones y términos comerciales.

e Los gastos incurridos en desplazamiento, viaticos, hospedaje, de ser requerido, y
alimentacion, seran asumidos por el CLIENTE.

SER-010:

El mantenimiento preventivo comprende basicamente a la revision, limpieza, verificacion y
reporte de estado fisico y de funcionamiento, de los siguientes items de los equipos:

e Botones superficiales e internos

e Pantalla de visualizacion de datos

e Conectores y plugs de conexion de los accesorios
e Cable de poder o adaptador de alimentacién

e Carcasa o chasis del equipo

e Tarjetas electronicas internas

e Cables de conexién o de electrodos, si aplica

e Sonda o probeta, si aplica

SER-011

Procedimiento de ajuste del equipo en parametros y magnitudes relacionadas con su
funcionamiento, bajo especificaciones y procedimientos técnicos establecidos por el
fabricante, frente a los valores de referencia establecidos en la normatividad vigente, con el
objetivo de garantizar el cumplimiento de éstos o dentro del margen de error permitido
(MEP) en el funcionamiento del mismo. Procedimiento realizado por personal competente
y capacitado por marcas fabricantes.

SER-012

Procedimiento de comparacion con equipo patrén, bajo condiciones técnicas, locativas y
ambientales especificas, que busca establecer una relacion entre los valores de una
magnitud como resultado de medida de un equipo frente a una referencia. Procedimiento
realizado por personal competente en el area de conocimiento.

SER-013 A SER-019

Procedimiento de servicio técnico relacionado con el cambio, remplazo, sustitucion o
reparacion de tarjetas internas, accesorios de uso comun, accesorios o0 repuestos internos
y demas utiles, que satisfagan las especificaciones técnicas del fabricante y garanticen el
correcto funcionamiento del equipo. Procedimiento realizado por personal competente y
capacitado por marcas fabricantes.
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Procedimiento de medicién acorde a los estandares técnicos y aplicaciéon de la normatividad
vigente para los espacios destinados a la realizacion de pruebas audiométricas.

6. DISPONIBILIDAD

Los componentes del servicio destinados a cada una de las tareas tendran asociada
una disponibilidad de acuerdo a la siguiente tabla:

Tarea % de disponibilidad Horario de servicio
SER-010 100% a 95% LMMJV / 8:00 — 15:00
SER-011 100% a 90% LMMJV /8:00 — 17:00
SER-012 100% a 90% LMMJV /8:00 — 17:00

Los servicios prestados se ofreceran con la disponibilidad citada anteriormente a excepcion
de las franjas establecidas para la venta de equipos, comprendida entre SER-001 a SER-
009, donde los Términos y Condiciones de la Cotizacion, establecen un tiempo de entrega
comprendido entre 15 y 20 dias habiles, asi como un abono inicial del 60% por parte del
cliente sobre el total del precio de venta, y en lo correspondiente al servicio técnico entre
SER-013 y SER-019, el tiempo de resolucién se encuentra sujeto a la disponibilidad en
stock de los repuestos 0 accesorios requeridos, lo que puede oscilar entre un tiempo no
mayor y comprendido entre 10 y 20 dias habiles.

CONTINUIDAD

PROVEEDOR se compromete a restablecer el servicio a los niveles de servicio ofertados,
ante la materializacién de una contingencia grave en un plazo no superior a XX
horas/dias desde el momento del siniestro.

CAPACIDAD

El PROVEEDOR se compromete a gestionar la capacidad de los servicios prestados a
CLIENTE de acuerdo con sus necesidades. En cualquier caso el aumento de recursos para
la prestacion del servicio estara siempre sujeto a autorizacion expresa de CLIENTE.

Con el fin de garantizar unos niveles de servicio adecuados CLIENTE debera informar al
PROVEEDOR de posibles picos relativos al uso de recursos derivados de su actividad
empresarial. Dicha notificacion debera realizarse como minimo con XX
Horas/Dias/Semanas
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GESTION DE INCIDENTES Y PETICIONES DEL SERVICIO

La prestacion del servicio puede estar sujeta a incidentes que pueden comprometer el
mantenimiento de unos niveles de servicio adecuados. En este sentido y para evitar que
estos incidentes impacten en la menor medida posible en la prestacién del servicio, se
establecen unos criterios de priorizacion de incidentes que permitan ofrecer unos tiempos
de respuesta y resoluciéon correctos. Estos criterios de priorizacién quedan recogidos en 2
tipos: Normal y criticos.

Normales: Incidentes que no implican la detencién total del servicio o que comprometen la
seguridad del mismo en cualquiera de sus parametros.

Criticos: Incidentes que implican la detencion total del servicio o que pueden comprometer
la seguridad del mismo.

Por lo que respecta, a los tiempos de respuesta y resolucién se han establecido los
siguientes niveles de servicio:

Tarea Tiempo de Respuesta Tiempo de Resolucién
Peticiones 16 horas 48 horas
Incidencia normal 4 horas 24 horas
Incidencia critica 2 horas 12 horas

EL Centro de Atencién estara disponible en el siguiente horario de soporte:
(LM X JV -8:00 - 17:00).

SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

Todas las tareas descritas en el apartado |l de este acuerdo dispondran de
monitorizaciéon que permita un seguimiento en tiempo real del grado de
cumplimiento de los niveles de servicio.

Por otra parte, se proporcionara al CLIENTE informes post-servicio que indicaran el
rendimiento de los niveles de servicio. Este informe se pondra a disposicion de
CLIENTE dentro de los dos (2) dias héabiles siguientes a la prestacion del servicio.

PENALIZACIONES POR INCUMPLIMIENTO

Todas las desviaciones a la baja en el nivel de cumplimiento del servicio estaran
asociadas a una compensacion por parte de PROVEEDOR a CLIENTE. Para establecer
la compensacion se definen dos niveles de incumplimiento: leve y grave.
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Incumplimiento Desviacion Leve Desviacién Grave
Tiempo de respuesta | Entre 4y 6 horas Mas de 6 horas
excedido — incidencia
normal
Tiempo de resolucion | Entre 2y 4 horas Mas de 4 horas
excedido — incidencia
normal
% de disponibilidad inferior | Entre el 100% y 95% Inferior al 95%
al ofrecido

Siempre que los niveles de servicio no sean cumplidos, PROVEEDOR deberéa
compensar a CLIENTE. Las compensaciones por incumplimiento del servicio quedan

recogidas a continuacion.

Incumplimiento

Penalizacion por
incumplimiento leve

Penalizacion por
incumplimiento grave

al ofrecido

10% acumulable.

Tiempo de respuesta 1% de descuento en|4% de descuento en

excedido — proxima factura. Maximo | proxima factura. Maximo
incidencia normal 10% acumulable. 20% acumulable.

Tiempo de resolucién 1% de descuento en|4% de descuento en

excedido — préxima factura. Maximo | proxima factura. Maximo
incidencia normal 10% acumulable. 20% acumulable.

% de di . o 2% de descuento en|10% de descuento en

o de disponibilidad inferior o Lo i -
proxima factura. Maximo | proxima factura. Maximo

100% acumulable.

Por otra parte, la reiteracién de incumplimientos tanto leves como graves tendra

penalizaciones adicionales:

En el caso de que se den mas 3 incumplimientos leves en el plazo de una
semana, seran considerados a todos los efectos como un incumplimiento grave.

En el caso de que se den mas de 3 incumplimiento graves en el plazo de un
mes, PROVEEDOR compensara con un mes de servicio gratuito a CLIENTE.

FINALIZACION

El acuerdo de nivel de servicio tendra validez durante todo el periodo de tiempo que
dure la prestacion del servicio. En constancia firman:
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Firma en constancia del CLIENTE Firma en constancia del PROVEEDOR
Nombre: Nombre:
C.C./NIT. C.C./NIT.
Cargo: Cargo:
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7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ISO 19011:2018
ISO 9001:2015
ISO/IEC 17000:2020
PMBok 62. Edicién

ISO 45001:2018

ISO/IEC 17025:2017
ISO 14001:2015

Decreto 4725/2005

Resolucion 4002/2007

Resolucién 4816/2008
P CAL 03**

ANS
ANS

Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion. *

Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

Evaluacién de la Conformidad — Vocabulario y principios generales

Guia de Fundamentos para la Direccion de Proyectos (ANSI/PMI 99-001).
Sistemas de Administracion/Gestién en Seguridad y Salud Ocupacional —
Requerimientos con guias para su uso.

Requisitos generales para la Competencia de los Laboratorios de Ensayo y
Calibracion.

Sistemas de Gestion Ambiental - Requisitos con orientacion para su uso.

Reglamentacion del régimen de registros sanitarios, permiso de comercializacién
y vigilancia sanitaria de los dispositivos médicos para uso humano.

Manual de Requisitos de Capacidad de Almacenamiento y/o Acondicionamiento
para Dispositivos Médicos.

Reglamentacion del Programa Nacional de Tecnovigilancia.

Silvotecnia. Procedimiento de Auditorias Internas. Version 03. 2013. 10 péaginas.
Acuerdo de Nivel de Servicio. INCIBE — Instituto Nacional de Ciberseguridad. 4
paginas.

Acuerdo de Nivel de Servicio. EFACT. 6 paginas.

Otros documentos de referencia aplicables, comprendidos dentro del alcance del sistema integrado de gestion, el marco legal,
normativo y regulatorio, y el alcance mismo de este procedimiento de auditoria.

8. FORMATOS
PLNA-001 Plan de Auditoria
PRG-003 Programa de Auditoria
FACT-002 Acta de Reunién
FLV-001 Lista de Verificacion CCAA
FLV-002 Lista de Verificacion Laboratorio
FLV-003 Lista de Verificacion SST
FIA-001 Informe de Auditoria
FIA-002 Informe de Acciones de Mejora
FAUV-002 Evaluacién de Auditores

Elaborado por

Heseee—

Maria Martinez

Revisado por

Cpni—

Hernan Hernandez

Aprobado por

Alexander Gufiérrez G.

Directora Técnica CCAA Director de Calidad Gerente
9. CONTROL DE CAMBIOS
Version Descripcién Fecha de Aprobacion

01 Elaboracion, revision y aprobacién del procedimiento 2025-09-07
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