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ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS

1.

POLICIA METROPOLITANA DE IBAGUE — UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA

Ibagué, M NOV 2022

ASPECTOS GENERALES DEL ESTUDIO PREVIO.

DEFINICION O IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD Y ANALISIS DEL SECTOR

LA POLICIA METROPOLITANA DE IBAGUE — UNIDAD PRESTADORA DE
SALUD TOLIMA, REQUIERE CONTRATAR EN LA CIUDAD DE IBAGUE LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE CONTACTO PARA LA
ASIGNACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS MEDICAS,
ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD TOLIMA ASI COMO INFORMACION GENERAL
PARA LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA
NACIONAL ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.

clasificacion Segmento Familia Clase Producto
UNSPSC
DIFUSION DE SOFTWARE SOFWARE DE
TECNOLOGIAS DE FUNCIONAL MESA DE AYUDA
43231501 INFORMACION Y SOFTWARE ESPEIFICO DE LA O CENTRO DE
TELECOMUNICACIONES EMPRESA LLAMADAS
1.1 DESCRIPCION SERVICIOS PUBLICOS Y | SERVICIOS DE MEDIO | COMINIGACIONES | SERVICIOS DE
GENERAL DEL 83111507 | RELACIONADOS CON EL DE LOGALES Y DE CENTRAL DE
OBJ ETO SECTOR PUBLICO TELECOMUNICACIONES LARGA DISTANCIA LLAMADAS
DIFUSION DE Pj?gggms v SISTEMA DE IDENTIFICADOR
43211505 TECNOLOGIAS DE ACCESORIOS Y REDES GESTION DE DE LLAMADAS
INFORMACION Y MULTIMEDI?\ O DEVOZ LLAMADAS O TELEFONICS
TELECOMUNICACIONES Y DATOS ACCESORIOS AUTONOMA
N p@f‘
DIFUSION DE L oy SISTEMA DE SISTEMAS DE
43211500 TECNOLOGIAS DE ACCESORIOS Y REDES GESTION DE CONTABILIZACION
INFORMACION Y MULTIMEDIA O DE VOZ LLAMADAS O DE LLAMADAS
TELECOMUNICACIONES Y DATOS ACCESORIOS TELEFONICAS
DIFUSION DE PLE‘SS:Iggf/IgS Y SISTEMA DE
43291509 TECNOLOGIAS DE ACCESORIOS Y REDES GESTION DE MEDIDOR DE
INFORMACION Y MULTIMEDIA O DE VOZ LLAMADAS O LLAMADAS
TELECOMUNICACIONES Y DATOS ACCESORIOS
El valor estimado es por la suma ciento diez millones ochocientos setenta y seis
mil ciento treinta y un pesos con ochenta ($110.876.131,80). distribuidos de la
siguiente manera:
1.2 VALOR VIGENCIA ACTUAL 2022: La suma de veintidés millones ciento setenta y cinco
ESTIMADO

mil doscientos veintiséis pesos con treinta y seis centavos ($ 22.175.226,386).

VIGENCIA FUTURA 2023: ochenta y ocho millones setecientos mil
novecientos cinco pesos con cuarenta y cuatro centavos ($ 88.700.905,44).

POLICIA NACIONAL
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Valor Valor total
Grupo Unidad Descripcion Recurso | Cantidad unitario estimado
lote més IVA MAS IVA
UPRES | Servicio de CALL 16 CINCO (05) 110.876.131,80
N/A Tolima CENTER 4 MESES 22.175.226,36
operarios
Total 110.876.131,80
Plan Anual de Adquisiciones de fecha - Recurso 16 -

Programa “O” SERVICIOS AUXILIARES POR TELEFONO - SERVICIO DE
CALL CENTER A 02 02 02 008 05 09 03 por valor de veintidés millones ciento
setenta y cinco mil doscientos veintiséis pesos con treinta y seis centavos
1.3 CERTIFICACIO | ($22.175.226,36).

N PLAN ANUAL DE

No. Plan

AD QU |S|CIONES, No. Fecha Unidad Recurso de Descripcion Cantidad Va:;;:'l“';zno V:‘I;sr :3::'
GASTOS DE compras — _
Servicio de Cinco
FUNCIONAMIENTO 1| Noviempre | YERES | 16 097 CALL ©5) | 2217522636 | 22.175.22636
P de 2022 CENTER meses
Y/O INVERSION Y/O Total | 150 dias | 23.000.000,00 | 23.000.000,00

VIGENCIAS FUTURAS. | |3 vigencia futura 2023 se encuentra autorizada mediante comunicacion oficial

N° GS-2022-066192-DISAN de fecha 15/10/2022, Firmado por la sefiora
coronel SANDRA PATRICIA PINZON CAMARGO, Directora de Sanidad Policia
Nacional.

14 CLASE DE

Prestacién de servicios (Acuerdo Marco de Precios)
CONTRATO

Conforme a las caracteristicas del Acuerdo Marco de Precios para la

15 PERFIL ¥ prestacion de servicios de BPO i

CALIDAD DE LOS
PROPONENTES

CCE-025-AMP-2021 vigente (De enero 26 2021 hasta julio 25 de 2023)

1.6 IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD Y JUSTIFICACION

Tomando como referencia la normatividad establecida por el Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares
y de la Policia Nacional en el Acuerdo No.002 donde se establece el Plan de Servicios de Sanidad Militar
y Policial donde se debe brindar un servicio integral a los afiliados y beneficiarios garantizandoles los
recursos disponibles en cada uno de los subsistemas para la prestacion de los servicios de Salud y en su
articulo No.2 Alcance - El plan de Servicios de Sanidad Militar y Policial permitira la atencién integral de
sus afiliados y beneficiarios del SSMP, en las areas de promocion, prevencion, proteccion, recuperacion y
rehabilitacion PARAGRAFO entiéndase como atencién integral las actividades asistenciales médicas y
quirtrgicas, odontolégicas, hospitalarias y farmacéuticas, contenidas en el plan de servicios de Sanidad
Militar y policial que se suministra dentro del pais y correspondientes a los Niveles de Atencion. Es
necesario contratar la prestacion de servicios de educacion especial dadas las necesidades de la unidad
considerando ademas que no se cuenta con instalaciones ni infraestructura para satisfacer dichas
necesidades.

Es asi que se deben utiliza mecanismos que permitan y posibiliten el facil el acceso de los usuarios al
portafolio de servicios ofrecido por la unidad, de tal manera que se debe velar por la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas y que estén al alcance dentro del mercado y de los usuarios para permitir
entonces que los usuarios por medio de una linea telefénica puedan acceder a los diferentes servicios.

Es claro que no se cuenta con el recurso humano ni con la infraestructura para solventar este tipo de
necesidades definido claramente como servicio BPO, mecanismo a través del cual cualquier usuario puede
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accesar a los diferentes servicios simplemente realizando una llamada para asi no tener que desplazarse
hasta las instalaciones para obtener a una cita médica.

Los diferentes servicios con que cuenta la unidad y de los cuales se puede conseguir una cita via llamada
telefénica son: medicina general, odontologia general, psicologia, psiquiatria, fonoaudiologia, ginecologia,
PYM, pediatria y medicina interna.

El objetivo de la contratacion es atender la necesidad del servicio, brindando asi oportunidad y accesibilidad
a nuestros usuarios; Es claro que larazén de ser de la Policia Nacional no esta enfocada o constituida para
atender este tipo de necesidades, no obstante, debe ser garante de derechos y deberes como es también
que se deben establecer condiciones que faciliten el acceso a la salud a usuarios del subsistema de salud
de la Policia Nacional.

Esta contratacion esta encaminada al cumplimiento de la meta estratégica planteada por la Direccién de
Sanidad de mejorar las condiciones en la prestacion de los servicios de salud de la comunidad policial.

La poblacion a la cual se busca satisfacer con este tipo de servicios, son los usuarios y beneficiarios del
subsistema de salud de la Policia Nacional residentes en el Departamento del Tolima y residentes en los
municipios de Norcasia, Victoria, Samana y la Dorada del Departamento de Caldas.

lgualmente se deben buscar mecanismos que permitan el facil acceso a los servicios usuarios ofreciendo
oportunidad en la prestacion del servicio y calidad del mismo, teniendo en cuenta y dando aplicacién a las
disposiciones emitidas sobre el tema por Ia ley 019 de 2012 “ley anti tramites”.

Con el ofrecimiento de este servicio la unidad prestadora de
salud Tolima, pretende brindarle a los usuarios (titulares y
beneficiarios) del subsistema de salud de la Policia Nacional
la posibilidad de resolver inconvenientes relacionados con la
afiliacién, y que estén al alcance procedimental y operativo
por parte de un operador del CALL CENTER, es claro que

Informaciéon vy | framites podran ser resueltos a través de un operador del CALL
tramites generales del | CENTER en virtud a requerimientos del proceso como el
generales de la | proceso  de | allegar documentacion a las oficinas de registro y control de
unidad de | afiliacién. usuarios del departamento del Tolima, pero es importante
prestacion de que el usuario cuando se acerque a la unidad prestadora de
salud Tolima de salud Tolima ya tenga la informacion necesaria para la
la Policia resolucién de su framite, sin la necesidad de acercarse a la
Nacional unidad prestadora de salud Tolima 1 vez a requerir

Informacion y

algunos de los requerimientos realizadospor los usuarios no

informacién del tramite y otra vez a llevar la documentacion
para resolver su requerimiento de forma definitiva.

Servicios de la

oficina de | salud Tolima, pretende brindar a los usuarios (titulares y
atencion al | beneficiarios) del subsistema de salud de la Policia Nacional
usuario. la posibilidad de resolver inquietudes respecto de

requerimientos, tramites, reconocimientos, quejas,

Con el ofrecimiento de este servicio la unidad prestadora de
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sugerencias presentadas por los usuarios a la Direccion de
Sanidad con destinacion a diferentes oficinas.

Informacién
relacionada
con el objeto
misional de la
UPRES
Tolima

Con el ofrecimiento de este servicio la unidad prestadora de
salud Tolima, pretende brindar a los usuarios (titulares y
beneficiarios) del subsistema de salud de la Policia Nacional
la posibilidad de acceder a la informacién del portafolio de
servicios de la unidad prestadora de salud Tolima, con lo cual
el usuario podra saber como, donde y cuando acceder a los
servicios de la unidad de prestacion de salud Tolima.

Administracion
del proceso de
asignacion de
servicios de
constulta
externa

Administracion
del proceso de
Agendamiento
de servicios de
consulta
externa
UPRES
Tolima

Con la prestacion de este servicio la unidad de prestacion de
salud Tolima pretende concentrar la administracion de las
agendas del servicio de consulta externa de todos los
Establecimientos primarios de Sanidad Policial (ESPRI.) de
la unidad prestadora de salud Tolima, esto con el objeto de
brindar al usuario la posibilidad de acceder a una oferta de
servicios unificada y no limitarse al acceso de los servicios de
un establecimiento de sanidad policial (ESP) en particular.

Asignacion de
servicios de
consulta
externa.

Con la prestacion de este la unidad prestadora de salud
Tolima pretende ofrecer a los usuarios del subsistema de
salud, una herramienta que le permita el acceso a los
servicios de consulta externa (citas de medicina vy
odontologia general y especializada), lo anterior con la
utilizacion de tecnologias de Call center con cobertura para
la Unidad prestadora de salud Tolima.

Solicitud  de
informacién de
servicios de
consulta
externa.

Con la prestacion de este servicio la unidad prestadora de
salud Tolima pretende ofrecer a los usuarios del subsistema
de salud, una herramienta que le permita consultar y/o
confirmar los servicios de consulta externa (citas de medicina
y odontologia general y especializada) ya asignadas, lo
anterior con la utilizacion de tecnologias de Call center con
cobertura para el departamento del Tolima y algunos
municipios del departamento de Caldas

Cancelacién
de servicios de
consulta
externa.

Con la prestaciéon de este servicio la unidad prestadora de
salud Tolima pretende ofrecer a los usuarios del subsistema
de salud, una herramienta que le permita cancelar los
servicios de consulta externa (citas de medicina y
odontologia general y especializada) ya asignadas.

La Unica alternativa posible para satisfacer este tipo de necesidad, es a través de la contratacion con una
entidad que esté debidamente constituida y con capacidad de ofrecer los servicios en las condiciones
exigidas por la unidad prestadora de salud Tolima.

La proyeccion de la orden de compra se estima para el mes de marzo de 2021 dadas las necesidades de
la unidad.
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De acuerdo a lo contemplado en el articulo 2.2.1.2.1.2.7 y 2.2.1.2.1.2.9 del Decreto 1082 de 2015, se
consulté en la pagina del SECOP, la existencia de un acuerdo marco de precios vigente, aplicable al
proceso de contratacion en referencia y se observo, que a la fecha se encuentra vigente el Acuerdo
Marco para la Prestacién de Servicios BPO 1| CCE-025-AMP-2021.

= « Acuerdo Marco de Precios
0 nars la nrestacion de
Servicios de BFO B

OCE—OZE—AMP—Z@Z?
De Enero 28, 2021 haste Julio 25, 2022

&l objeto ool Acwerdo Merco s esial! T (D) las it parala in de jos Servicics de BP0 al amparo ¢l
Aouardo Marco y le presiscitn de los Servicios de BP0 por parte de Jos Provesdores; (1j) las iciones en 135 cusies les

Eniidacdss Compratorss 58 vinoyian & Acverde Mareo y adgideren los Sarvicics de 8P0; v (i) Jas condivionss pars & pags
de jos Servicics de BRPO por parte de las Entidedes Compradoras.

Docementos cel process (Enlzcs SECCF i asl £ro0es0
sl unity.eecop.gov.oo/PublicTenderingOpportunityDetailinda?...)
Al comprar a través de la Tienda Virtual de Estado Colombiano (TVEC) vy del Acuerdo Marco, las entidades estateles
pueden:
Adguiric ios servivics ds EFP0 en os Lotes: Lote 7 (Infrasstructurs en fs Nube priveda o plblica y § = e mechi

fzeming y ominicanalidad) o Lote 2 (Infreestructura en i centro Se dalos propio oel provesdor y herramientas multicensl)

Condiciones def Acuerdo Marco:

Consulte las condici pera comprar 2l empars gl Acuerdo Marco pears Is edguisicién oe Senvicios de EPO 1T AQUT
Fecha méxima para colocar Orcencs de Compra: Desds of 25 de enero de 2021 hasts & 25 de jufo de 2023
Vigencie méxima para las Ordenes de Compra: Haste &f 25 de Juio 0o 2024

«» Fichas tenicas Acuerdo Marco
% Catdlogo para estruciurar la compra

@ Simulador para estructurar [z compra

J» Comunicado Actu ién de precios 11 de febreso de 2021
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2. ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS DEL PROCESO

ENTIDAD

Y UNIDAD

NUMERO DEL

CONTRATO

OBJETO

ACIERTOS

PROBLEMAS

PONAL

CCE- 595-1-
AMP-2017.

OC. 36824

PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
REASIGNACION DE CITAS MEDICAS,
ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE
EL AREA DE SANIDAD TOLIMA E INFORMACION
GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE
SALUD DE LA POLICIA EN EL DEPARTAMENTO DEL
TOLIMA.

SECUMPLIO CON
EL OBJETO
CONTRACTUAL

NINGUNO

PONAL

CCE- 595-1-
AMP-2017.

OC. 47889

CONTRATAR EN LA CIUDAD DE IBAGUE LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
REASIGNACION DE CITAS MEDICAS,
ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE
LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA E
INFORMACION GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL
SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL
ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.

SECUMPLIO CON
EL OBJETO
CONTRACTUAL

NINGUNO

PONAL

0O.C 78687

CONTRATAR EN LA CIUDAD DE IBAGUE LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
REASIGNACION DE CITAS MEDICAS,
ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE
LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA E
INFORMACION GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL
SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL
ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.

SECUMPLIO CON
EL OBJETO
CONTRACTUAL

NINGUNO

3. FUNDAMENTOS JURIDICOS QUE SOPORTAN LA MODALIDAD DE SELECCION

Segun lo expresado por el literal c) del numeral 1.1. Capitulo Il de la resoluciéon No. 03049 de 2014, “Por
medio de la cual se adopta el manual de contratacion de la Policia Nacional’:

“Se expresaran las razones que llevan a escoger la modalidad de seleccién de que se trate, indicando
sobre el particular, los aspectos que se consideran determinantes para la aplicacién de una u otra
modalidad. (Podrén considerarse para los efectos enunciados las caracteristicas del objetfo a contratar,
las circunstancias de la contratacion, la cuantia o destinacion de los bienes, servicios u obra, naturaleza
de los contratantes, etc.)”

B. SELECCION ABREVIADA. Reglada por el numeral 2 del Articulo 2 de la ley 1150 de 2007 y el Capitulo
2, Seccion 1, Subseccion 2 del Decreto 1082 de 2015, asi:

“(...) La Seleccién abreviada corresponde a la modalidad de seleccién objetiva prevista para aquellos
casos en que por las caracteristicas del objeto a contratar, las circunstancias de la contratacién o la
cuantia o destinacién del bien, obra o servicio, puedan adelantarse procesos simplificados para
garantizar la eficiencia de la gestioén contractual...”

En sujecion a la norma anterior, el numeral 2 del capitulo Il de la Resoluciéon No. 03049 de 2014, dispone:
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“(..-) Es una modalidad de seleccién objetiva prevista para aquellos casos en que por las caracteristicas
del objeto a contratar, las circunstancias de la contratacién o la cuantia o destinacién del bien, obra o
servicio, pueden adelantarse procesos simplificados. Para efectos de esta modalidad de seleccion, el
numeral 2° del articulo 2° de la Ley 1150 de 2007..."

Son causales de esta modalidad:

e Seleccién Abreviada para la adquisicién de Bienes y Servicios de Caracteristicas Técnicas
Uniformes:

El literal a) del Numeral 2 del Articulo 2 de la ley 1150 de 2007, manifiesta:

“(...) La adquisicién o suministro de bienes y servicios de caracteristicas técnicas uniformes y de comin

utilizacién por parte de las entidades, que corresponden a aquellos que poseen las mismas
especificaciones técnicas, con independencia de su disefio o de sus caracteristicas descriptivas, y
comparten patrones de desemperio y calidad objetivamente definidos.

Para la adquisicion de estos bienes y servicios las entidades deberéan, siempre que el reglamento asi lo
seriale, hacer uso de procedimientos de subasta inversa o de instrumentos de compra por catalogo
derivados de la celebracién de acuerdos marco de precios o de procedimientos de adquisicion en bolsas
de productos...”

Se aclara que las entidades estatales de la rama ejecutiva del poder publico del orden nacional, obligadas a
aplicar la ley 80 de 1993 y ley 1150 de 2007 o las normas que las modifiquen, aclaren, adicionen o sustituyan,
estan obligadas a adquirir Bienes y Servicios de caracteristicas técnicas Uniformes a través de los Acuerdos
marco de Precios vigentes.

Asi la cosas y de conformidad con el articulo 2.2.1.2.1.2.9. del Decreto 1082 de 2015, Colombia Compra
Eficiente debera publicar el catalogo para Acuerdos Marco de Precios, y las entidades Estatales en la etapa
de planeacion del proceso de contratacion estan obligadas a verificar si existe un Acuerdo Marco de Precios
vigente, con el cual la Entidad Estatal pueda satisfacer la necesidad identificada. De encontrarse el bien o
servicio dentro del catalogo para Acuerdos Marco de Precios, las entidades Estatales enmarcadas dentro del
inciso primero del Articulo 2.2.1.2.1.2.7. del Decreto 1082 de 2015, estaran obligas a suscribir el Acuerdo
Marco de Precios, en la forma que Colombia Compra Eficiente disponga.

4. CRITERIOS DE SELECCION
4.1. ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS

De acuerdo marco de precios CCE-025-AMP-2021 con cuatro agentes con puesto de trabajo teniendo en
cuenta las necesidades de la unidad prestadora de salud Tolima.

LUGAR DE ENTREGA O LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

El servicio de centro de contacto (Administracion o Asignacién de citas médicas) se debe prestar en las
instalaciones de la entidad contratista de acuerdo a las condiciones exigidas en el acuerdo marco de precios
BPO Il CCE-025-AMP-2021.

FORMA DE EJECUCION
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La adjudicacion de la presente orden de compra se efectuara en forma TOTAL a aquel oferente que, una vez
cumplido con los requisitos exigidos en el evento, ofrezca el menor valor.

PLAZO DE EJECUCION
El plazo de ejecuAcién sera de cinco (5) meses contados a partir del 1 de diciembre de 2022.

FORMA DE PAGO

El Proveedor debe facturar mensualmente los Servicios BPO efectivamente prestados a la entidad
compradora, contado desde el inicio de la Orden de Compra.

Ei Provesdor debe presentar la cuenla de cobro o facura demro de los diez (10) dias habiles

P T, -

ientes 2l mes en que se prestd efectivamente el senvicic.

aim
sig

B! Proveedor debe presentar la cuenta de oobro o factura en la direccidn indicads para el efecto por
2 Entidad Compradora y publicar una copia en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

!

la fecha de presentacidn de la cuenia de cobro. Sila cuenta
plicables o la Entidad Compradora solicita ©o

empezard 2 contar 2 parir de la presen

2 & * =1 4
1 terming de I

rada enire oros can: (1) los scportes del pago de jos aporne
} 1 que prestd o servicio durante y (i) el informe de prestacion
. Dervicios BRO. La Entdad Compradore fierd las condiciones particulares pars facturacidn
12 debe cumplir el Proveedor, informéndole o este sl requiere de slgin documento o formato
2 los indicados antariormente.

en o calendano de implementacion establecido en el articulo 20 del Tiwlo Vi de Iz
Resclucidn 042 del 5 de mayo de 2020 expedida por la Dian, los sujetos obligados deben axpedir

Factura Electrénica de Venia segin los paramelros establecidos en dicha resclucion. En el caso
que, se presenten diferencias en el proceso de facturacién para el tema de retencion de gravamenes
adicionales o de impuesios asodiados & las Ordenes de Compra, esto deberé ser resuelio entre la
Entidad Compradora y el Proveedor, no obstante, para el caso de aquellas gntidades compradoras
que ain se encuentran ajustando sus procedimientos a las nuevas disposiciones de la DIAN &
proveedor debera entregar la factura de acuerdo con las disposiciones internas de la Entidad
Compradora para lo cual deberd concertar el procedimiento con el supervisor de la Orden de
Compra.

El Proveedor debe cumplir con las obligaciones derivadas de la Orden de Compra mientras el pago
es formalizado. En caso de mora de la Entidad Compradora superior a 30 dias calendario, el

Proveedor podra suspender los servicios que se encuentren pendientes ala Entidad Compradora
hasia gue esta formalice el pago.

El proveedor debera aplicar descuento al precio de los Servicios BPO en las facluras entregadas a
ia Entidad Compradora en el caso que los Servicios BPO prestados no hayan cumplido con o
establecido en el ANS, en atencidn al o los indicadores incumplidos.

Los precios que contengan un valor monetario en decimales deberan ser aproximados a su enter
mas cercano, de la siguiente forma: (i) decimales menores o iguales a 5 seran aproximados &l
entero inferior y {ii) decimales mayores a 5 serén aproximados al entero superior.

La policia metropolitana de Ibagué - Unidad prestadora de salud TOLIMA, pagaréa al CONTRATISTA el valor
de la Orden de Compra que resulte del presente proceso, en la ciudad de Ibagué, de manera mensual, dentro
de los cuarenta y cinco (45) dias calendario siguientes a la radicacion y asignacion del turno para pago
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respectivo, previa presentacion de la factura acompariada de constancia de recibo a satisfaccion de los
servicios prestados, expedida por parte del supervisor de la orden de compra junto con la acreditacion del
contratista de encontrarse al dia en el pago de aportes relativos al Sistema de Seguridad Social en Salud,
pensiones y riesgos profesionales; respecto al pago de parafiscales se aplicara En virtud de lo consagrado
en el articulo 23 de la Ley 1150 de 2007 y Decreto 1273 de 2018, el CONTRATISTA debera acreditar el
cumplimiento de sus obligaciones con los Sistemas de Seguridad Social en Salud, Pensiones, Riesgos
Profesionales, Aportes a las Cajas de Compensacién Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
(.C.B.F.) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), mediante certificacion suscrita por el Representante
Legal del CONTRATISTA o su Revisor Fiscal — si lo tuviere — en la que conste tal situacion.

Los pagos previstos se acreditaran a la cuenta a favor del CONTRATISTA, o en otro banco o cuenta que éste
designe con anterioridad al vencimiento del pago, con sujecién a lo previsto en las disposiciones cambiarias,
por medio de aviso escrito con no menos treinta (30) dias de anticipacién, acompafiado de certificacion
bancaria original con fecha de expedicién no superior a treinta (30) dias calendario, a nombre de la firma
Contratista. Todos los pagos efectuados tendran los descuentos de ley.

PROCEDIMIENTOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS PARA EMISION DEL RAS
SOPORTES DE LAS FACTURAS PARA EL MECANISMO DE PAGO

° Factura electronica conforme a las condiciones y términos que sefiala la DIAN, el correo sera
establecido por la jefatura Administrativa de la Unidad prestadora de Salud Tolima y/o el supervisor de la
Orden de Compra.

° Comprobante de recibido del servicio a satisfaccion firmado por el supervisor de la orden de compra.
° Acreditacion del contratista de encontrarse al dia en el pago de aportes relativos al sistema de
seguridad social en salud, pensiones y riesgos profesionales; respecto al pago de parafiscales se aplicara lo
dispuesto en el articulo 65 de la ley 1819 de 2016 y demas normatividad vigente.

El recibo a satisfaccion, aunque se encuentre suscrito por el supervisor de la orden de compra, no implica el
recibo o aprobacion definitiva por parte de la POLICIA NACIONAL y por consiguiente, no exime al
CONTRATISTA de su responsabilidad en cuanto a la calidad del servicio prestado o de cualquier otra
obligacion contractual o de responsabilidad civil.

Si los documentos en referencia son devueltos por la Policia Metropolitana de Ibagué - Unidad prestadora de
salud Tolima, por inconsistencias como la falta de informacién o mal diligenciamiento de los mismos, la Policia
Metropolitana de Ibagué - Unidad prestadora de salud Tolima, se obliga a la asignaciéon nuevamente del turno,
siempre y cuando se hubieren subsanado las observaciones y se haya cumplido con el tramite documental
dentro del plazo indicado.

Todas las demoras que se presenten por estos conceptos seran de responsabilidad del CONTRATISTA, quien
no tendra por ello derecho al pago de intereses o compensacion de ninguna naturaleza. Lo mismo se predicara
en el caso de que el CONTRATISTA no elabore y presente el recibo a satisfaccién en la Unidad prestadora
de salud Tolima.

SUPERVISOR, INTERVENTOR Y/O COORDINADOR

El supervisor de la orden de compra sera el jefe del ESPRI Ibagué, quien haga sus veces o quien con
posterioridad designe el ordenador del gasto, quien verificara la ejecucion idonea y el cumplimiento del objeto
de la Orden de Compra, de acuerdo con las funciones asignadas para el efecto en la resolucién No. 00090
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del 15 de enero de 2018 “Por la cual se actualiza, modifica y complementa el Manual de Contratacion de la
Policia Nacional adoptado mediante Resolucion 03049 de 2014”".

FORMA Y PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

La adjudicacion de la presente orden de compra se efectuara en forma TOTAL a aquel oferente que, una vez
cumplido con los requisitos exigidos en el evento, ofrezca el menor valor.

ESTIMACION, TIPIFICACION, ASIGNACION DE RIESGOS Y DETERMINACION DE GARANTIAS.

Los Proveedores del Acuerdo Marco deben presentar a Colombia Compra Eficiente una garantia de
cumplimiento cuyo beneficiario es Colombia Compra Eficiente.

Por su parte, durante la operacion secundaria los Proveedores del Acuerdo Marco deben presentar a favor
de las Entidades Compradoras que le coloquen al Proveedor Ordenes de Compra a través del Acuerdo Marco
una garantia de cumplimiento cuyo beneficiario es la Entidad Compradora.

Garantia de cumplimiento a favor de las Entidades Compradoras

Los Proveedores del Acuerdo Marco deben constituir una garantia de cumplimiento dentro de los tres (3) dias
habiles siguientes a la colocacion de la Orden de Compra a favor de la Entidad Compradora, por €l valor,
amparos y vigencias establecidos en la Tabla 2.

En caso de siniestro que afecte la garantia de cumplimiento, el Proveedor debera ajustar la suficiencia de la
garantia, en los amparos respectivos, de forma tal que cumpla con lo sefialado en la Tabla 2 después de
haber sido afectada.

El valor de los amparos de la garantia de cumplimiento es calculado de acuerdo con el valor de la Orden de
Compra.

Cumplim
contraty

salarics,

)
prastaciones socisles o £
T galese 5% del Valor de la Orden de Compra Duracién de ta Orden de Compra y (3) bres
indemnizaciones afics mas
faborales

La vigencia de la garantia y sus amparos debe iniciar desde la colocacién de la Orden de Compra.

La Entidad Compradora debe aprobar la garantia de cumplimiento dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes a su envio por parte del Proveedor.

Los Proveedores deberan ampliar la garantia dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha en la
que la Orden de Compra sea modificada, adicionada y/o prorrogada. La vigencia de la garantia debe ser
ampliada por los plazos sefialados en la Tabla anterior. En todo caso de conformidad al Decreto 1082 de
2015 la garantia de cumplimiento debe estar vigente hasta la liquidacion.
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En caso de declaratoria de incumplimiento que afecte la garantia de cumplimiento, el Proveedor debera
ajustar la suficiencia de la garantia, en los amparos respectivos, de forma tal que cumpla con lo sefialado en
la Tabla 2 después de haber sido afectada.

L ESTUDIO DEL SECTOR
1. ANALISIS DE LA DEMANDA
Teniendo en cuenta que en la actualidad existe un acuerdo marco de precios segun lo consultado en la pagina

del sistema electrénico de contratacion publica Colombia compra eficiente, el analisis del mercado
corresponde a las entidades adjudicatarias descritas dentro del acuerdo marco y como quiera que nuestra
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necesidad obedece a un servicio basico de acuerdo con la demanda del mismo, puede ser prestado por las
entidades como lo describe el respectivo contrato N° BPO 1l CCE-025-AMP-2021. que son:

" Nombr Andrés Ricarde Mancipe G@mém o

Garge || Regreseinte L
esoos0e

Cortera BN 100-20Piso8

indras mancipe@eolombiacompra.gov.co aconde@millonium B0

ARIAL PONTEVEDRA

Cage ||| Rapressninimlegsl

Teléfone 3102122899 .3298700728
e Disceon. . o 7051 OFICINA 302 CENTRO
o 18 o G2 A - V4 Wadel i g L

e

mileng riee@®bormeonsuling oM oo

Luzmia Cr Galtdn

L e T . Cerge - [Rapreae : L
Teléfono K3 eSawiriec

4231700 102337844

Correo glecrénico riorez@oroupeesd com oo

alecirdniso

2. ANALISIS DEL MERCADO

Dentro de la ciudad del Ibagué y el departamento del Tolima, existen diferentes empresas con la capacidad de
ofertar los servicios de centro de contacto a las diferentes entidades publicas y privadas del sector salud,
bancario, y demas que actividades comerciales, no obstante, como ya se indicé y de acuerdo al marco
normativo aplicable, como entidad estatal estamos en la obligacion de aplicar lo signado en el acuerdo marco
de precios suscrito para tal fin.

A) IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR:

COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LTDA.
OUTSOURCING S.A.

EMTELCO S.AS.

BPM Consulting LTDA

Unién Temporal Servicios BPO

Unién Temporal ASD -IQ




Pagina 13 de 30
- PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

CODIGO: 2BS-FR-0004

FECHA: 01/03/2022 S
ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS POLICIA NACIONAL

VERSION: 9

C) PRECIOS DE MERCADO:

Los precios del mercado obedecen a los anexos de precios basicos, sin embargo, existe libertad para ofrecer
valores por parte de las dos entidades oferentes sin que estos sobrepasen los montos méximos exigidos por
Colombia compra teniendo en cuenta el tipo de servicio, la modalidad del agente, las caracteristicas,
elasticidad, nivel, capacidad y cantidad en tiempo.

3. ANALISIS DE LA OFERTA

ANALISIS DE LA ESTRUCTURA DE COSTO: Resulta conveniente para esta unidad, contratar con entidades
que estén en la capacidad de ofrecer el servicio bajo las condiciones 6ptimas y accesibles para nuestros
usuarios, de no ser asi y como quiera que no se dispone de los recursos, infraestructura y recurso humano
idéneo para la prestacion de este tipo de servicio.

COSTOS DE OPORTUNIDAD: Es fundamental contratar este tipo de servicios con el propésito de atender
las necesidades de la unidad, brindar acceso y oportunidad a los mismos; de no contar con estos servicios se
tendrian que instalar la tecnologia, los operarios en instalaciones propias lo cual puede constituir claramente
sobrecostos.

VALORACION DE BENEFICIOS: Los beneficios atribuibles al presente proceso de contratacion es el adquirir
la prestacion de servicios garantizando accesibilidad y oportunidad a nuestros usuarios quienes lo requieren.

Ofrecer condiciones optimas en el mejoramiento de la salud de los usuarios que necesitan de este tipo de
servicios.

Garantia de los derechos constitucionales del derecho a la salud el derecho a la vida por cuanto se garantiza
la oportunidad y accesibilidad a los servicios establecido en el portafolio de servicios de la unidad.

COSTOS INDIRECTOS: Las tarifas o costos como aquellas obligaciones atribuibles al pago de salarios,
prestaciones sociales y la constitucion de polizas que amparen el riesgo de La orden de compra en que caso
que sea necesario deben ser asumidas por el adjudicatario, igualmente todos aquellos valores adicionales
gue requiera el oferente para el cumplimiento del objeto contractual.

4. MONEDA A CONTRATAR
La oferta debe ser presentada en pesos colombianos.

5. ANALISIS DE PRECIOS

Considerando que en la actualidad existe un acuerdo marco de precios para el servicio de centro de contacto,
los precios del mercado para este caso en particular, obedecen a los precios establecidos dentro del catalogo
servicios BPO teniendo en cuenta la cantidad de operarios y el reajuste que se le debe hacer a cada servicio.

5.1. PRECIOS HISTORICOS (N/A)
5.2 PRECIOS DE CATALOGO O PORTALES WEB

Actuaimente se encuentra vigente el ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE -025-AMP-2021 vigente hasta
el 25 de julio de 2023.
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5.3. PRECIOS DE MERCADO

El andlisis del valor estimado para este tipo de servicios y como quiera que existe un acuerdo marco de
precios vigente para el servicio de centro de contacto, obedece al valor estimado resultante del cargue de la
necesidad de la unidad en el simulador de cotizacién la cual se pone a disposicion de las entidades oferentes
En el sistema de contratacion publica SECOP.

Saliclted de Cotizacién

Mgmna‘xﬂn ds Ly Entidad Comptadera
FULCEPETREACITATA (L HETE

Cororal VRUAM EARACALDDLECH

Resuman ¥e Codzaelén

{ " Bagants I Gerriior [ Vifare - J
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i 1| reons [ prey Epmterennd ; !
} | i
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5.5 ANALISIS DEL VALOR ESTIMADO

El andlisis del valor estimado para este tipo de servicios y como quiera que existe un acuerdo marco de
precios vigente para el servicio de centro de contacto, obedece al valor estimado resultante del cargue de la
necesidad de la unidad en el simulador de cotizacion la cual se pone a disposicion de las entidades oferentes
En el sistema de contratacion publica SECOP.

5.6 VALOR ESTIMADO DE LA CONTRATACION

Una vez calculado el valor estimado se debe diligenciar el siguiente cuadro, el cual debe trasladarse al estudio
previo:

3 VALOR X TIEMPO A VALOR TOTAL ESTIMADO
iTEM | REC. | DESCRIPCION CAPACIDAD CONTRATAR MAS IVA

IT-BPO-25-1 - Agente en sitio-Agente General -
16 Jornada Ordinaria-Plata - 4 Agente 15.408.352,00 77.041.760,00

i 5) mes
A IT-BPO-76 - Minuto de conexién Outoound / 5650000 | ° (8) meses 232.500.00
inound de fijo a celular - 1750 minuto T AR
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IT-BPO-16-1 Mensaje SMS (Short Message
3 Service) SMS en una via, Servicio de Mensajes 110.000,00 550.000,00
Cortos (10.000)
4 IT-BPO-13-1 — Mailing - NA_ correos (10.000) 110.000,00 500.000,00
5 IT-BPO-1-1 Troncal SIP 527.256,00 2.636.280,00
IT-BPO—47-2 Plataforma de Centro de Contacto
6 para Agente. 2.422.536,00 12.112.680,00
SUBTOTAL 93.172.220,00
VA 17.702.911,80
VALOR TOTAL - 110.876.131,80

Teniertd MIGU RES MUNOZ BOLANOS

JefeUnidad Prestadora Salud Tolima (E)

()ZDC L
Subintendente MONICA ALEXANDRA DUARTE PARRA
Jefe ESPRI BAIBA
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Documentos Anexos al Estudio Previo:

La unidad policial debe tener en cuenta que la lista que sigue a continuacion es obligatoria.

Contiene la referenciacion de Anexos y Formularios, los cuales conforme a la modalidad de
contratacién a adelantar, seran escogidos por el funcionario estructurador de la necesidad vy
aportados al Estudio Previo.

Los documentos seleccionados en la siguiente lista, aplican para el proceso de Seleccionar
modalidad de contratacion cuyo objeto es CONTRATAR EN LA CIUDAD DE IBAGUE LA PRESTACION
DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
REASIGNACION DE CITAS MEDICAS, ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE LA
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA E INFORMACION GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL
SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.

Aplica Anexos

(Los anexos se imprimen junto con el estudio previo)

Certificacidn de la necesidad

Especificaciones técnicas minimas

Constancia de idoneidad y experiencia (aplica para prestacion de servicios profesionales)
Estimacion, tipificacidn, asignacién de riesgos y determinacién de garantias

Andlisis del riesgo y forma de mitigarlo.

O oo o o o

Ficha técnica

O

Obligaciones de la policia nacional (no aplica para minima cuantia)

[0 Obligaciones del contratista (no aplica para minima cuantia)

Formularios adjuntos al estudio previo

Aplica  (Seleccionar los formatos que aplican para el proceso de seleccion)

[0 Factores de verificacion y ponderacién.
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O Apoyo a la industria nacional

O Indicacidon de trato nacional

O

Experiencia del proponente

Certificacién de contratos para acreditacién de experiencia proponente extranjero sin sucursal
o domicilio en Colombia

O

Clasificacién proponente extranjero

Acuerdo de confidencialidad (obligatorio)

Sistema de gestidn de la seguridad y salud‘ en el trabajo (obligatorio)
Compromiso anticorrupcién (obligatorio)

Capacidad financiera

Certificacién de compromiso del fabricante y/o oferente
Certificacion de la capacidad técnica

Personal, experiencia y tiempos de dedicacién minimos

o 0o o0 oo o0 o04a o

Carta de compromiso postventa

Otros documentos adjuntos al Estudio Previo

(Relacionar los demés documentos que sean necesarios y no se encuentren incluidos en la presente lista, tales como,
conceptos ambientales, indicadores financieros, conceptos juridico-catastrales, certificacién de verificacién de tratados
internacionales, solicitud de cotizacién, cotizaciones, plan de compras, CDP, documentos de vigencias futuras, escrituras
publicas, licencias de construccion, licencias ambientales, permisos especiales, documentos anexos que permitan dar
cumplimiento al decreto 1072 de 2015, en cuanto a los requisitos relacionados con la implementacién del sistema de seguridad
y salud en el trabajo para los contratistas, entre otros)

Otros
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CERTIFICACION DE LA NECESIDAD
(APLICA: COMPRAVENTA. SUMINISTRO Y PRESTACION DE SERVICIOS) POLICIA WE/ION AL

En mi calidad de responsable encargado de telemética de la unidad prestadora de salud Tolima, manifiesto con
la suscripcion de esta CERTIFICACION que consultado el Inventario de Bienes del almacén, sistemas de la
unidad y el personal que labora en unidad prestadora de salud Tolima, no se cuenta con la tecnologia, recursos,
ni personal para atender las necesidades de nuestros usuarios para la asignacion de citas de CALL CENTER
y por tal razén la tnica forma de resolver la necesidad es mediante la contratacion del servicio que actualmente
se tiene solo hasta el mes de noviembre.

Firma,

Qul |
Subintendente LINA]QUISOBDNY RENGIFO
Responsable de Telematica UPRES Tolima




Inicio de Ia operacidn

Las paries deben suscribir un acta de inicio y un cronograma de trabajo parz la implementacion e
inicio de la operacidn denfro de los cinco (8) dias hébiles siguienies 2 la colocacidn de la Orden de
Compra. El acta de inicio debe ser elaborada por la Entidad Compradora y firmada de comin acuerdo

por las paries. ‘

Para la suscripcion del acta de inicio, el Proveedor debe indicar a la Entidad Compradora el formato
en el cual debe entregar su informacion para que el Proveedor preste los Servicios BPO, este formato
debe entregarse durante los fres (3) dias hébiles siguientes a la colocacién de la Orden de Compra,
si no se da en este tiempo la Entidad podra entregar sus requerimientos como lo estime pertinents.

P Bttt P o oo ot b e 2 Do ofen gl el e ve Pt B e ol 2 -
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tercerizar, la informacién de integracidon con ofros aplicativos de terceros o propios de la Entidad
Compradora, los canales de comunicacidn definidos asociados a los servicios contratados, fijar
tiempos de implementacidn de todos los servicios v todo lo requerido para iniclar la operacidn.

La Informacion entregada debe contemplar entre ofros (i) e definicién de los KPis o indicadores de
gestidn del process, de los canales de comunicacion, indicadores v parémetros deniro del sistema de
gestion de calidad, entre el responsable de calidad del nuevo proveedor y la Entidad Compradora, gé%}
£l manual de calidad para la prestacidn del servicio. El manual debe incluir los parémetros del servicio
v lag definiciones de errores criticos de usuario v de negocio, este manua! podrs ajusitarse las veces
gue sea neceseario durante la elecucion de lz Orden de C@m@i’a va sea por parte de la Entidad

Compradora o & solichud v baio causa justificads por perie del Proveador.

El tiempo ranscurrido ent
de

tre la colocacién de la Orden de Compra v el inicio de la operacién de los
Servicios BPUD son los nit

idos en los Hempos de aprovisionamisnto.

4

El Proveedor a! inicio de la operacidn, debe eniregar & la Entidad Compradora un listedo de los
Agentes v personal vinculado a2 Iz operacion con los sigulentes datos: {@} nombres completos, ()
numers de identificacidn, (i) nivel de educacidn, (iv) relacidn de experiencia laboral.

La Entidad Compradora puede autorizar al Proveedor el inicio de la operacion con una cantidad de
Agentes menor a Iz minima exigida, en cuyo caso el Proveedor deberd disponer los recursos
tecnoldgicos necesarios para iniciar la operacidn.

Periocdos de estabilizacién dal servicio

Durante los tres (3) primeros meses de ejecucion de la Orden de Compra, el Proveedor v la Entidad
Compradora pueden completlar procedimientos, v recopilar informacion requerida para |z operacidn,

como parte de la estabilizacion del servicio. Las partes verifican que los Servicios BPO solicitados en
la Orden de Compra cumplen con la solicitud de la Entidad Estatal.

Duranie este pericdo la Entidad Compradora no puede hacer descuentos por los indicadores
esiablecidos en el ANS si esia sfiuacidn se debe a un mal dimensionamiento por parte ds la Entidad
Compradora. En caso de gue e Provesdor no cumpla con los ANS establecidos por (i) fallas en sus
herramizntas, o (i) retrasos en la prestacidn del servicio causados por lentitud en los computadores




de los agentes para ejecutar las aplicacionss necesarias para prestar el servicio, (ifi} retraso en el
aprovisionamiento de los servicios o (iv) inadecuada capacitacién de los agentes, la Entidad
Compradora puede aplicar el descuento correspondiente. Las paries deben verificar el segundo caso
a través de prusbas de la aplicacién en computadores con mayor rendimiento y verificando sl es
necesario que el Proveedor proporcione equipos diferentes para eliminar estos retrasos.

La Entidad Compradora debe maniener indemne al proveedor respecto de los ANS cuando ocurman
fallas en las consultas en las aplicaciones propias, indisponibilidad de sus aplicacionss o© fallas no
airibuibles al Proveedor.

Una vez finalizado el tiempo de estabilizacién del servicio, el Proveedor debe entregar a la Entidad
Compradora un reporte sustentado de los indicadores alcanzados durante el periodo de estabilizacidn
en el que indique (i) cudles son ios indicadores que no es posible gerantizar con ia estruciura actual
de la operacidn v (i) qué cambios en la operacion deben ocumir para poder cumplir con los
indicadores.

vesdor, los nuevos umbrales

erdo, las paries adoptarén los ur ies

icadores zlcanzados duranie el pe de

v cantidades de desviacidn existentes de los indic =

whrico de la demands del servicio, iz Entidad Compradora podra
| de su operacidn, con lo cual no sera aplicable el

; = o los reportes del pericdo de esiabilizacidn, ¢ s
refis Cion g2 2 ls reslided de lz operacion durante ia vigencia de iz Orden
Compra. En su lugear, & ach rén o escalaran periodo a pericdo los umbrales de cumy
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ag o las proporciones v lidades de desviacién sxistentes de los
indic

$i la Entidad Compradora no hace los ajustes recomendados por el Proveedor, no acepta los umbrales
definidos, segun el reporte del periodo de estabilizacién, o no argumenta y se acoge al ratamienio
definide para operaciones con demanda de servicio estacional, no podrd hacer ningln descuento
descrito en el ANS para los indicadores afectados.

El p»er;@do_ _de estabilizacion pusde repelirse parz (i) lzs adiciones de nuevos servicios a Iz OUrden de
Compra, (i) cuando la Entidad Compradora introduce cambios en la operacién que incrementan en

mas del 20% el TMO, (i} cuando se incremenie la cantidad de Agentes en mas del 20% a lo
inicialmente contratado, o (iv) cuando por una siwacidn imprevists cambian l2s condiclones de
operacidn {por ejzamplo, cambios normativos gue alteran el volumen de trensacciones, situaciones de
emergencia, cambios en la estacionalidad de la operacion, entre otros). En estos casos el periodo de




estabilizacion es de 1 mes. En caso de que los cambios impliguen Agentes Profesionales o
Especializados, la estabilizacién se extiende 1 mes adicional. Este pericdo de estabilizacidn
solamente aplica a los nuevos servicios y a los servicios afectados por la variacion del TMO o porla
situacion imprevista. :

Zona Municiplos

Bogota D.C., Facatativa, Zipaquird, Chia, Mosquera, Madrid, Funza, Cajicd, Soacha, Sibaté, Tocancips,
La Calera, Sopd, Tabio, Tenjo, Cota. Cogua, Nemoedn, Gachancipd, Bojaca.

Medellin, Caldas, La Estrella, ltagli, Sabansta, Bello, Copacabana, Girardota, Barbosa, Envigado,
1 Rionsgro.

Cartagens, Turbaco, Arjona, Turbana, Santa Rosa, Santa Cataling, Clemencia, Maria La Baja, Mahates,
San Eslanisizo, Villanueva.

' Barranquilla, Soledad, Galapa, Puerto Colombia, Malambo.

| Bucaramarga, Florideblanca, Girén, Pledecuesia.

Czli, Palmira, Yumbo, Jamundi, Florida, Praders, Candelaris, Dagua, Puerto Telada, Saniandsr de
Cuilichao, Villa Rics, Carisge.

 Armenia, Circasia y Salento, Monlenegro, Calarcd, La Tebaida.

Cohe b § e
LedioniiEl, LSS

&

ibagué, Valle de San Juan, San Luis, Piedras, Flandes, Espinal, Cosllo, Calamarca, Anzodtegui,
Alvarado.

Manizeles, Villamaria, Anserma, Palesting, Chinching, Nelre, Marulanda.

Monteria, Cerelé, Puerio Escondido, San Pelayo, San Carlos, Planete Rica, Tiemalta, Valencia,
Canzlete, Los Cordobas.

| Neiva, Campoalegre, Palermo, Aipe, Rivera, Tello, Baraya, Villavieja, Garzén, La plata.

2 Paslo, Narifio, Sandona, Ancuya, Yacuanquer, Funes, Tangua, Imués, Chachagul, Buesaco, El Tambo,
La Florida, Polosi, Ipizles, Cspina, Arboleds, El Tabldn.

Persira, Dosquebradas, La Virginia, Marselia, Sania Rosa de Cabal.

Popayan, El Tambo {Cauca), Piendamd — Tunfa, Timblio, Cajibio, El Borde - Patia.

Santa Marta, Ciénaga, Pusbloviejo, El Retén, Fundacién.

Sincelgjo, Sampués, Palmilo, Told, Tola Vigjo.

Tunla, Chiguinquird, Combita, Duitams, Ville de Leyva, Cucailz, Sora, Tinjacd, Réquira, Samacd,
Séchica, Soraca, Cignega, Boyacd, Jenesano, Ramirqul, Mirallores, Tiband, Garagoa, Cicald, Chivala,
Sibalé, Siachoque, Toca, Tuls, Santa Rosa de Viterbo, Nobsz, Belén, Paz del Rio, lsa, Pesca, Mongul,
Mongua, Tépaga, Corrgles |, Firaviloba, Moniguird, Sogamaoso, Paipa, Venlaguemada.




Villavicencio, Acacias, Cumaral, Restrepo, El Calvario, Puerlo Lépez, Puerlo Baitdn, San Carlos de
Gueroa, Granada.

Yopal, Nunchiz, Paya, San Luis de Palengue, Crocué, Mani, Aguazul.

2 El resto del lemitorio nacional.

B. Perfiles de los Agentes
_ 1. Agente general
Caracteristica Dosoripsidn

Nivel de Educacién Bachiller
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g L& < pare seguimisnto de instruy

» Disposicién para el trabajo bajo presion

o Habilidades de digitacitn

o Manejo de herramientas ofimdticas (Frocesamiento de datos, hojas de caiculo,
programas de e-mail)

e Habilidades de consulta en Inlernet

e Mansio de herramientas de comunicacidn bajo ambienle Inlemet

@

Funcionss Brindar stencién leleinica o por olros medios de enbrada o realizer campafias

recomendadas de salida, que permita orientar e informar a los ciudadanos.

o Realizer el registro de las anteriores actividades en el softiware que el Proveedor

disponga para el registro de la operacidn

Brindar apoyo en las actividades requeridas para la divulgacion, socializacion,

puesta en marcha, desarrolla y seguimiento de los servicios prestados en el Call

Canter.

e Brindar apoyo en la ejecucidn de las actividades definidas por las Entidades
Compradoras relacionadas con los procesos de negocio de la Entidad que se
tercerizan a ravés de los Servicios BPO.




e Apovar mmpaﬁas me%ma%&e en wm de que asi s requiera.

e Demash es sulicitadas por la Entidad Compradora que estén relacionadas
con Su mision o definidas por la Entidad para la Operacidn en el evenlo de
cotizacién o en el inicio de la Orden de Compra

Servicios a contratar

D. RECURSO HUMAI

Mombre del servicio Agente en Site
Aleance del servicie Servicio BPO en siio, presiado por recurso humano con formacidn,
axperiencis, habilidades v m&%%@w 3

capacdad de Tabagr milinles oo 9 %

Deocesns de negosio S g Enlidad @amm tor, %@&?@ con m% ?&??&?
técnices de hardware y con el pueslo de rabajo ém@u&m} NECREAN0 D
prostacitn del servigio.

Unidad de facturacién dal | Agenle en Sitio / Modalidad v Horario de servicio - Mensualmente
sorvicio

| Doscripeién del requerimionto

odelidad del Agenis Agenle goneral
: Apende Wenico
Agenle prolesional
Agenle especializado
Puselo de rabalo en sitle El fgente debe eslar dolado com:

1) Equipo Portatd o equipe de cdmpulo conformads por la unidad central de
procese (CPU), monitor, taclads v mouse, monusles, cables, sislama
operaconalioperalivo preinstaladse con versidn soportads por &l fabricants con
Sy respaciiva livencka o la versidn de Linux apropiada v hablitads pasa acceso
a Imtemel

Los compuladores de los Agentes deben estar assgwados para prevent la
grabacidn de informacidn 2 dispositivos exlerncs lales como CD, DVD,
mamorias USE o discos extemos.

Cada squipo de chmpuio debe contar con licencia de antivirus.

{10} Teldlono o dizdema elefdnica con uno ¢ dos auriculares para Is roce
del sonide vy un micrdlons Integrado para la ransmisidn. Ls diadema debe
garaniizar lz ergonomia con Bs condicione s de adaplacion, ivianas de éplima
calidad sonora, audio banda ancha esiéren, micrdlono con reduccidn de ruido,
contol de volumen v silancio en &l cable y almohadills para los oidos,

{m} %mbﬁm (silla v mesa) donde 8o ublcard o Agenle para desempefiar




Canales de Alenclén al
usuario

«

La Entidad Cor a debe contratar la lice
ceniro de wnmda para gestionar los cangles de comunica
requeridos de acuerdo con la ficha técnica IT-BPO-47

Horarios de prostecidn del
sarvicio

Jomada Ordinaria
Hora exira diuma

Hora exira nocluma
Hora extra dominical y f
Sendoio Ty24

Bl @gmxmgwﬁ%g‘ ¥
formar 21 Agerde para aé@mm ¥ mfwg%@w@f ias habiidades !’%w@ﬁﬁ% [

dezarroliar o lobor. B! enrenamisnio debe desarrollar con ung intensidad de
2l menos veinticusiro (24 horas habiles denivro do 2 ;am@@% e:mﬁ« racig sl

. ;
FengUn ad. Bl entreramients se a2 las

f*%m mﬂg 2 ﬁﬁ@?‘,

 Entrenamientc on Procesos

Entidad

By

Tiempo minimo serviclo Los bernpos minimos de presiaeidn del serdcio seo definen ast:
Un (1) Mes
Nivel de Servicio Flala
Oro
Platine
Corllao del servicio
Mambre tAinutos de conaxidn outboundlinbound




Alcance del serviclo

Servicio de minutes de conaxidn efectivos consumidos por los £ ]
canal de atenckin conlratado por la Entidad Compradora, es decir minudos de
lalefonia.

Unidad do Bcturacidn del
serviclo

Valor Minulo (Tipo de Minuio)

xidn, a perlir del contacto efeclive con el
ciudadano y que consume ol Agente para la atencidn a través del canal
contralade por la Em}ﬂw %@mmﬁ@r& Es decir, o= el cobro dal minuto &m&@

= igﬂamw

Canal de atencién

% o @; m a&m@% tabs ?@é

e“*t

Tipo de Minute

Minute Quibound de fio 2 01-8000
Blinuto Outbound desde calular @ 018000
Rinulo Outbound entre filos en cludades principales (Bogold, Call,
%«‘”%%’Tézﬁ@mﬁ%& Kedelln)
mmm Outbound entre fos on ol rasio ﬁ% tardionio mm al
o Quibound de filo a lasga di § ;

wito Intemacional Qulbound a fios %; mdviles en
2rto Rico, 2 Bjos en Euwrops, Asls, Dosania vel
en Ewropa, Asla, Oceania vy ol resto de Amdrica y
[inuio Inbound de Tlo 2 018000

ldinuin Inbound de celular 2 018000

Reporte

El Provesdor de servicios, debe disponer de ung hem
cilensr reponies gue reflelen lo sigulenia:

Sl la lamads fuo efeciiva
Duracidn de la lamada
No conlestada

Numero o contacto @@'mﬁ%

Cuelpua dela
Celular apagado

Buzdn de voz

a crecimlontos

El Proveedor debe alender crecimienio del servicio, seadn lo niislment
conlratado en la orden de compra, asi:

258% de crecimienio del g2

Cédigo de! servicio -8P0-13




Wombra del servicle

bailing

Alcance del servicio Servicio de envio de ¢ s plechrdnicos de maners masiva y personaiizads.

Unidad de facturacién del | Correo efective enviado

sorvicle

Caracteristica requerida Deseripcién del requesimienio

Corpcloristics requerida 60 del reqguerimiento

Doseripeidn \ S@ dein de envio de mensales 3 comeos eledrénicos definidos por la Entidad
m;@aiaw;%”’.

£ Provesdor dobe conlar coh ung harcamisnta que mmém ol ervio mashvd de
COTans @i@méﬁ%ﬁ, gmz como ol envio de correos elecirdnicos parsonalizados

v

jad Compeadors debs anviar un b
o8 v nombres de i
niog de manere mashva

3

El Provesdor debe facturar mensusimente, ke sorvicios
prosiados, es decl los comeos eleclrdnicos enviados.

efpchvameant

Horramionias doe Mardware v
Sobiware

Bl Proveador de sarviclos debe contar con una hamramisnia adminisiradora de
cotree eleckdnics, que penmdta realizar ta gestidn del comeo, que permita la
confguracidn, organizacitn y derds actividades asociadas a la gestidn por
corres eleclrdnics.

El Provesdor debo cordar con ung hemamieniz para ol envio masheo do
correns, que permils ef envio a minimo 5.000 coreos electrdnicos simultdnaos
o da manor mashva por dla.

El Provesdor debe disponar do la heramienta para oblaner reporntes que
reflelen o sigulenta:

# Corraos enlregados,
2 R sdos {rebole)
& Apertura de comeo




Horario de disponibliidad det
garvicio

Servicio Tx24

El Provesdor debe al v crecimiento del servicio, segin lo inicialments
conbratado en [a orden de compra, asi:

25% de crecimienio del sarvicio

T-BPO-16

Hombre del serviclo

| Mansaje SMS (Shont Message Service) Servicio de Mensajes Corlos

Aleance del servicio

Servicio de mensajes corlos conocido como SMS (Short Message Servicel,
disponible en los teléfonos mdviles que permite el envio y recepcidn de
menssies de lewdo onire 19l6lonos mdviles

Tipo SMS enviade

 Descripelén del requerimiento

Deseripoi

ir 8l anvic do mensaies & lbs leldlonos calulares de los
z tolefonia celular. Bl servicio de mensales cortos - SMS
los celularss en Colomble sin dissrimingr operador. plan o
, vicko 86 encuentrs habdlitado en iodos
icionalmente, 8 AVANTEL teniendo en cuenta

SRAE

El Proveador debe conlar con una harramienia gue permita ol envio masive de
minimo 1000 SMS/minuto, asl como el envio de mensajes corlos - SMS
personalizados y el registro de las resouestas recibidas para los SMS en dable
wia.

La Entidad Compradora debe enviar un tislado o base de dalos con [os
nirmeres colularss v nombres de |as personas s quienss 3 enviasd un
mensaje colo — SMS de manera masiva v a cudles personalizada.

El servicle induye Iz retranemisién de mensajes corlos — SMS de manem
continua v automdtica v por una Unica vez durante las 24 homas siouienies a
su envio, para los casos an los cuales ol celular se encuenire apagado v no
reciba el mansale; B Prove dabe conlemplar en el valor del sarvicio, los
coslos de relransmisldn v la Entidad page porlos SMS efectives enviados.




Lo Emided Compradora debe lengr an cuenia 2 reg
vigentes para ¢l envio de SMS.

Contar con un usuario de ia herramienta del operador de SME, que le permila
realizar ol respeclivo seguimiento, conlrol y reporie do la calided de las
et 133 recibidas.

Un SMS en doble via se considera envio v respuasia. no se contempla niveles
adicionales de respuesia. En caso de que ia Entidad requiera envar olro SMS
al ciudadano como respuasta al mensaje recibido, debe pagar el SIS adicional
gresiado.

el valor oferiade incluye ¢l SMS enviado v las

so recihe respuesia 2 Wodos lus BME

ninkamenie 8

enviados o no.

SIS en una via

SHS en dob)

¢ et
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Mombre del zervicio

| 3 - > P 5 3 om,
Piaaforma de Ceniro de Contacio pars Ag

Sleancs del servicle

Sofware o plataforma tecnolégica de centro de contaclo COmMO Servicio, que
permite al Agente gestionar y regisirar e! servicio y atencidn prestado en los
difarantes carsles de atencidn requeridos por ka Entidad Compradora.

Unidad de facturacién del
gorvicis Plataforma
ddcanal (Lote 1w 2)

Licencia por Agente por canal / Mes

Unidad de facturacién del
Aelo Plataforma
Cmnlcanal {Lote 1)

Licencla por posicidn [ Mes

Caraclaristica requerida

Descrincién del requerindento

fatidad de Heonclamiento

Platatorma Multicanal
Plamferms Omnical




Canzles do Alenddn 2l
usuario

PLATAFORMA | CANALES DE ATENCION
MULTICANAL
{Lote 2)

X Canal de alencidn telefdnico Inbound

X Canal de atencién telefdnico Qutbound X
X Canal ds atencidn ielefdnico Blending b
b Canal de atencidn chal via web X
s Canal de atencién corren slectrdnico X
b4 Canal de slencién chal via Whatshop X
A Canal de alencidn rod sociz! Facebook X
x Canal de atencidn red social Instagram X
X Canal de alencién red social Twiller %
X B2 oo SMIT ¥
K YVideollamada x
X Web callback X
A Clic o call X

(R Chatbot Dumb A
A Chatbol Smart X

A Veicabot Dumb X

R integracidn con olras aplicaciones 4

La Entidad Compradora debe dimensionar de acuerde con la cantidad de
Agenles las licencias por puesio de trabajo para que sea operado cada canal
do alencidn S

Piataforma de Centro de
Contacte Qmnlcanal, viste
ag0e

Lote 1

B! Proveedor dabe cealizar la inlegracién a nivel de dalos, de la cperacidnde ia
Entidad Compradors, con los regislros generados desde los diferantes canales
de atencidn a fin de ceniralzer toda Iz Informacitn relacionada oon el cludadano
¥ recuparada pard gosionar nusvos conlacios.

Incluye 2 personalizacién a inlegracidn de ko plateforma con aplicativos,
siztamas do informacidn v procesos de negocio proplos de la Eatidad
Compradora v que resulla indispensable tener inlegrados para brindar atencién
de los cludedeanos.

La Entidad Compradors debe indicar la integracién do datos a realizarse para
brindar alencion y debe contratar las horas do desarrolio para levara cabo Ia
intagracion

Plziaforma multieanal

Lo 2

La Entidad Compradora debs seleccionar lus canales de alencidn que deben
sar gestionados por los Agentes y conlratar la licencis por cada canal de
atancidn requerido.

Coédino del servicio T-BRO-1
Nombre de! servicio Troncal SIP
Alcance del serviclo Servicio de comunicaciones de voz a ravés do kn red de telefonia para

operacién en Call Cenler para la enlrada v salida de lamadas concurrentas.

do faclwracién  dal

Canal en oncal 8IF / Mes




eristien requorida

ipclén del requerimliento

Detalle

Esie servicio debe ser contratado por la Entidad Compradora parz la geslion
del canal de comunicacion telefénico. para 12 entrada v salida de lamadas.

Deba ser dimensionado de acuerdo con la cantidad de Agentes disponibles
para gestionar el canal telefonico, asi como la rransaccionelidad definida en
este canal, por ejemplo, VR transaccional. Volcabot ¥ dormds senvicios de los
que pueden hacer uso koS usuarics para resolver sus inquistudes.

Troncal SIP viene con plan de minulos Simitados de conexidn cutbound local,
par o que estos costos de minules outbound local no daberdn cobrarss, va
gue estan involucrados deniro del sarvicio.

€1 provesdor debe tener la disponiblidad. instalacitn ¥ confiquracidn para
eoincidir con ol inizio da la operacidn del cangl de voz

Gl g, om0y s
Hiorarie de
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| achvidades asociadss a la gestidn por corres elecirdnico.

 Senvicio 7:24

El Provesdor debe atender crecimiento del servicio, segin lo inicialmenta contratade en Ia orden
. de compra, ash

; 25% de crecimiento del servicio




