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POLICIA METROPOLITANA DE IBAGUE - AREA DE SANIDAD

Ibagué, 16 de noviembre de 2016

1.

DEFINICION O IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD Y ANALISIS DEL SECTOR

LA POLICIA METROPOLITANA DE IBAGUE - AREA DE SANIDADTOLIMA,
REQUIERE CONTRATAR EN LA CIUDAD DE IBAGUE LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS DE CALL CENTER 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.
CLASIFICACIO Segmento Familia Clase Producto
N UNSPSC
DIFUSION DE
TECNOLOGIAS SOFTWARE | SQFVARE DE
43231501 DE SOFTWARE FUNCIONAL AYUDA O
INFORMACION Y ESPEIFICO DE CENTRO DE
TELECOMUNICAC LA EMPRESA
IONES LLAMADAS
COMUNICACION
rislost | SRAGRSE | rmstuoss | TR
GENERAL DEL 83111507 RELACIONADOS -
OBJETO CON EL SECTOR TELEC(g)'[\l/IEUSNICACI LOCCI\_I_Eg /I DE CLELIXIARAADLA%I:
PUBLICO DISTANCIA
DIFUSION DE EQUIPOS O
TECNOLOGIAS | PLATAFORMASY | sIsTEMADE | 'DENTIFICAD
DE ACCESORIOS Y GESTION DE
43211505 INFORMACION Y REDES LLAMADAS O | AMADAS
TELECOMUNICAC | MULTIMEDIA ODE | ACCESORIOS AUTONOMA
IONES VOZ Y DATOS
DIFUSION DE EQUIPOS O _
TECNOLOGIAS | PLATAFORMASY | SISTEMADE | SISTEMAS DE
43211509 DE ACCESORIOS Y GESTION DE CION DE
INFORMACION Y REDES LLAMADAS oS LLAMADAS
TELECOMUNICAC | MULTIMEDIAODE | ACCESORIO . o
IONES VOZ Y DATOS TELEFONICAS
DIFUSION DE EQUIPOS O
TECNOLOGIAS PLATAFORMAS Y SISTEMA DE
43221529 DE ACCESORIOS Y GESTION DE MEDIDOR DE
INFORMACION Y REDES LLAMADAS O LLAMADAS
TELECOMUNICAC | MULTIMEDIAODE | ACCESORIOS
IONES VOZ Y DATOS
1.2 VALOR El valor estimado del presente proceso de contratacion es la suma de: ochenta y tres
) ESTIMADO millones cuatrocientos veinticinco mil. Cuatrocientos veinticinco pesos micte. ($
83.425.425,00).
Plan compras N° 539 de fecha 08/11/2016 Rubro 2.0.4.41.13; “OTROS GASTOS POR
‘ADQUISICION DE SERVICIOS” por valor de dieciséis millones seiscientos ochenta y
cinco mi ochenta y cinco pesos mjcte. ($ 16.685.085,00).
1.3 CERTIFICACION | Para la vigencia fututa 2017: la suma de sesenta y nueve millones de pesos m/cte.
PLAN ANUAL (69.000.000,00) segtin aprobacion de vigencias futuras segtin Oficio N° S-2016 029347
DE / DISAN PLANE 29 de fecha 20 de abril de 2016 firmado por el sefior Coronel HUGO
ADQUISICIONES | CASAS VELASQUEZ director de sanidad Policia Nacional.
VIGENCIA Vigencia TOTAL
SERVICIO A CONTRATAR 2016 futura 2017 | RECURSOS
Call center 16.685.085,00 | 69.000.000,00 | 85.685.085,00
1.4 CLASE DE .
CONTRATO Acuerdo marco de precios
15 PERFIL Y Pueden participar entidades legalmente constituidas, que tengan dentro de su
CALIDAD DE actividad comercial el objeto del presente proceso de contratacion y que se
LOS encuentren dentro de las entidades seleccionadas dentro del acuerdo marco de
PROPONENTES | precios para el servicio de centro de contacto.




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 promocién, prevencidn, proteccién, recuperacion
y rehabilitacion PARAGRAFO entiéndase como atencién integral las actividades asistenciales médicas y
quirdrgicas, odontoldgicas, 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 prestacién 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 tecnolégicas 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 de CALL CENTER, mecanismo a través del cual cualquier
usuario puede 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 llamac.
telefonica son: medicina general, odontologia general, psicologia, psiquiatria, fonoaudiologia, gmecolog|a
y pediatria.

El objetivo de la contratacién es atender la necesidad del servicio, brindando asi oportunidad y
accesibilidad a nuestros usuarios; Es claro que la razén 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 Direccion 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 de!
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.

Igualmente se deben buscar mecanismos que permitan el facil acceso a los servicios usuarios ofreciend~
oportunidad en la prestacién del servicio y calidad del mismo, teniendo en cuenta y dando aplicacion a le..
disposiciones emitidas sobre el tema por la ley 019 de 2012 “ ley anti tramites”.

Proceso = | Senvicio | Generalidad - ~ .
Con el ofrecnmlento de este servicio el area de Sanldad Tollma pretende
brindarle a los usuarios (titulares y beneficiarios) del subsistema de salud de la
Policia Nacional la posibilidad de resolver inconvenientes relacionados con la
afiliacion, y que estén al alcance procedimental y operativo por parte de un

operador del CALL CENTER, es claro que algunos de los requerimientos

Informacion y

Informacion  y
tramites

generales  del
area de sanidad
Tolima de Ila
Policia Nacional

tramites realizados por los usuarios no podran ser resueltos a través de un operador del
generales del | CALL CENTER en virtud a requerimientos del proceso como el allegar
proceso de | documentacion a las oficinas de registro y control de usuarios del departamento
afiliacion. del Tolima, pero es importante que el usuario cuando se acerque a el area de

sanidad Tolima ya tenga la informacién necesaria para la resolucion de su
tramite, sin la necesidad de acercarse a el area de sanidad Tolima 1 vez a
requerir informacion del tramite y otra vez a llevar la documentacion para resolver
su requerimiento de forma definitiva.

Servicios de la

Con el ofrecimiento de este servicio el area de sanidad Tolima, pretende brindar
a los usuarios (titulares y beneficiarios) del subsistema de salud de la Policia

:If,;g?dn d:l Nacipnal la posi_bili_dad de re'solver inquieﬁudes respecto de requerim.ientos,
USUario. tr_amnte_§, reconoc!mlentos, quejas, sugerencias prese'nf(adas por los usuarios a la
Direccion de Sanidad con destinacion a diferentes oficinas.

Informacion Con el ofrecimiento de este servicio el area de sanidad Tolima, pretende brindar

relacionada con
el objeto misional

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 del




2,

Administracion

del proceso de
asignacion  de
servicios de
consulta externa

Administracion
del proceso de
Agendamiento
de servicios de
consulta externa
del area de
sanidad Tolima

Con la prestacion de este servicio el area de sanidad Tolima pretende concentrar
la administracion de las agendas del servicio de consulta externa de todos los
Establecimientos de Sanidad Policial (E.S.P.) del departamento de policia
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 el drea de sanidad 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 y odontologia general y
especializada), lo anterior con la utilizacion de tecnologias de Call center con
cobertura para la el departamento del Tolima.

Solicitud de
informaciéon  de
servicios de

consulta externa.

Con la prestacion de este servicio ef area de sanidad 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 la el departamento del Tolima.
Con la prestacion de este servicio el area de sanidad 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, lo anterior con la utilizacion de tecnologias de Call
center con cobertura para el departamento del Tolima.

Cancelacion de
servicios de
consulta externa.

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 el area de sanidad Tolima.

Teniendo en cuenta la importancia del servicio por contratar, se requiere realizar el mismo en el mes de
diciembre con el fin de garantizar la continuidad en el servicio.

La proyeccion del contrato es estimada para el mes de diciembre de 2016 dadas las necesidades de la
unidad.

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
consuité en la pagina del SECOP, la existencia de un acuerdo marco de precios vigente, aplicable al
proceso de contratacion en referencia y se observé, que a la fecha se encuentra vigente el acuerdo marco
de precios para el servicio de centro de contacto N° CCE- 150-1-AMP-2014.

Compradores

¥ Anuerdos Warco Vigentes

No. Contrato Descripcion Guia para comprar
CCE-DB3-1-2012 Sunvinisiro ge corpbustible en Bogotd Descargar
COE-070-140P-2012 Destargar

- SCAT a nivel nacional
COE-126-1-AMP-2012 Adouisicién de vehizuios en Colombia “ N Tescar ar -

Entrens Simpole
Outsoureing
Fichas ¥onicas

COE-135-1-AMP-2014 Papsderia v [¥ies de Shting

Servicios de Conectividad Descargar
CCOE-134-1-AWP-2014
Servicios de Cenirg de Dafos / Mube Prvada

Descargar

CLE-137-1-AMP-2014

SECOP
Lestaiag Sisterna . ;

- . ' . B Els

Servicios de Mube Poblica

CCE-146-1-AMP-2018 Servicio Interal de Aseo y Cafetera

CCE-150-1-AWP-2014 Servichos de Cenlro de Conlscto Destargar

CCOE-156-1-AWP-2D14 Destargar

Dotaciones de Yastuario " o
o Catélogo de Provesedares

ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS DEL PROCESO



ENTIDAD NUMERO
Y DEL OBJETO ACIERTOS PROBLEMAS

UNIDAD | CONTRATO
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CALL
CENTER PARA REALIZAR LA ADMINISTACION SECUMPLIO
DEL PROCESO DE CITAS MEDICAS E CON EL

PONAL 14072005413 | |\EORMACION =~ GENERAL _ PARA . LOS OBJETO NINGUNO
USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA | CONTRACTUAL
POLICIA NACIONAL
PRESTACION DELOS SERVICIOS DE CALL
CENTER PARA LA ASIGNACION

407 20093 | CANCELACIONY REASIGNACION DE CITAS SEggQAEI':'O

PONAL i MECIAS E INFORMACION GENERAL PARA LOS OBJETO NINGUNO
USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA
POLICIA EN EL DEPARTAMENTO DE POLICIA | CONTRACTUAL
TOLIMA
ESTABLECER CONDICIONES EN LAS CUALES
LOS PROVEEDORES DEBEN PRESENTAR A

LP-AMP.025. | LAS  ENTIDADES  COMPRADORAS  DE _ _

PONAL 2014 SERVICIOS DE CENTRO DE CONTACTO Y LA En ejecucion Ninguno
FORMA COMO LAS ENTIDADES
COMPRADORAS CONTRATAN ESTOS
SERVICIOS.

3. FUNDAMENTOS JURIDICOS QUE SOPORTAN LA MODALIDAD DE SELECCION

Teniendo en cuenta que los bienes o servicios objeto de la contratacién poseen especificaciones técnicas
uniformes, por cuanto el criterio determinante seré el precio ofertado, el presente proceso de seleccion se realizara
por la modalidad de seleccién abreviada para la adquisicion de Bienes y Servicios de Caracteristicas Técnicas
Uniformes por compra por catalogo derivado de la celebraciéon de Acuerdos Marco de Precios en atencion a lo
establecido en el articulo 2.2.1.21.2.7; 2.2.1.21.2.8 ; 2.2.1.21.2.9 y 2.2.1.21.2.10 subseccién 2 capitulo 2 titulo |
Parte DOS (2) Libro 2° del decreto 1082 de 2015, que sefiala que las Entidades Estatales de la Rama Ejecutiva
del Poder PUblico del orden nacional, obligadas a aplicar la Ley 80 de 1993 y la 1150 2007, o las normas que
modifiquen, aclaren, adicionen o sustituyan, estan obligadas a adquirir y Servicios de Caracteristicas Técnicas
Uniformes a través los Acuerdos Marco Precios vigentes.

CRITERIOS DE SELECCION
ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS

Las aplicables al servicio de Contact Center BASIC CORE segUn el acuerdo marco de precios LP-AMP-
025-2014 con cinco agentes con puesto de trabajo teniendo en cuenta las necesidades del area de
sanidad Tolima.

3. COMPETENCIA DE LOS CONTRATISTAS

3.1 NIVEL DE EDUCACION O NIVEL ACADEMICO

Las descritas en el acuerdo marco de precios N° CCE-150-1-AMP-2014. Segun anexo N° 2
especificaciones técnicas de los servicios de centro de contacto, modalidades y perfiles de los agentes/
pliegos de condiciones publicado en el portal.

EXPERIENCIA DEL PERSONAL

Las descritas en el acuerdo marco de precios CCE-150-1-AMP-2014 segtin anexo n° 2 especificaciones
técnicas de los servicios de centro de contacto, modalidades y perfiles de los agentes/ pliegos de
condiciones.

Capacidad operativa.
5. REQUISITOS FINANCIEROS Y EVALUACION ECONOMICA
5.1 VALOR ESTIMADO DE LA CONTRATACION

Toda vez que se asigné un presupuesto especifico para la contrataciéon de este tipo de servicios,
teniendo en cuenta el indice del consumo de la poblacion usuaria y que se debe dejar de manera
especifica el precio de dichos servicios, dentro del estudio de mercado se adjunta la respectiva
simulacion realizada en el anexo de solicitud de cotizacion del acuerdo marco de precios para el servicio
de cel‘ntro de contactq.




. Sanidad Agente con puesto de "
1 16 Tolima trabajo 4 5 3.535.611,00 70.712.220,00
Sanidad Minuto a  celular .
2 16 Tolima outbound - claro 750*5 135 506.250,00
Sanidad Minuto a celular .
3 16 Tolima outbound — movistar 600~ 5 140 420.000,00
. Minuto a celular
4 16 Sanidad outbound — otros 200*5 140 140.000,00
olima
operadores
Sanidad Minuto a celular
5 *
16 Tolima outbound — tigo 200*5 140 140.000,00

SUBTOTAL | $71.918.470,00

IVA16% | $11.506.955,20

VALOR TOTAL | $83.425.425 20

CONDICIONES DEL CONTRATO
LUGAR DE ENTREGA O LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIOS

El servicio de centro de contacto (Administracion o Asighaciéon 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
CCE-150-1-AMP-2014. ‘

FORMA DE EJECUCION DEL CONTRATO

Las descritas en el acuerdo marco de precios CCE-150-1-AMP-2014seguin anexo N° 2 especificaciones

técnicas de los servicios de centro de contacto, modalidades y perfiles de los agentes/ pliegos de
condiciones.

PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO

El plazo de ejecucién sera de cinco (5) meses contados a partir de Ia publicacion de aceptacion de
oferta en el SECOP y aprobacion de garantias.

FORMA DE PAGO

La policia metropolitana de lbagué - Area de Sanidad TOLIMA, pagara al CONTRATISTA el valor del
contrato que resulte del presente proceso, en la ciudad de Ibagué, de manera mensual, dentro de los
sesenta (60) dias calendario siguientes a la radicacion y asignacion del turno para pago respectivo,
previa presentacion de la factura acompanada de constancia de recibo a satisfaccion de los servicios
objeto del contrato firmada por el supervisor del contrato y acreditacién 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 contenido en los Articulos 1 y 8 del
Decreto 862 de 2013 “ En el evento en el que la facturacion la efectie el consorcio o unién temporal
bajo su propio NIT, de conformidad con lo establecido en el articulo 11 del Decreto 3050 de 1997, la
factura, ademas de sefalar el porcentaje o valor del ingreso que corresponda a cada uno de los
miembros del consorcio o unién temporal, indicaré el nombre o razén social y el NIT de cada uno de
ellos. Estas facturas deberan cumplir los requisitos sefialados en las disposiciones legales y
reglamentarias. En el evento previsto en el inciso anterior, quien efectue el pago o abono en cuenta
deberé practicar al consorcio o unién temporal la respectiva retencion en la fuente a titulo del impuesto
sobre la renta para la equidad — CREE, y correspondera a cada uno de sus miembros asumir la
retencion en la fuente a prorrata de su participacion en el ingreso facturado.” conforme al articulo 9 del
Decreto 862 de 2013, documentos que deben ser tramitados en la Ventanilla Unica — Central de
Cuentas del Grupo de Apoyo Administrativo del Area de Sanidad TOLIMA, donde de conformidad con
lo establecido en el articulo 19 de la Ley 1150 de 2007 “Derecho a Turno” se le asignara un nuimero de
radicacion. En caso que el CONTRATISTA presente los documentos requeridos para el pago después
del dia seis (6) del mes los pagos se realizaran dentro de los (60) dias habiles siguientes a la fecha de
la radicacién. En todo caso, los pagos estan sujetos a la disponibilidad de PAC y ubicacién de los
recursos por parte del Nivel Central. La documentacién debe ser presentada en carpeta yute con
maximo 250 folios para dar cumplimiento a lo establecido por la ley general de archivo.

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
diSDOSiCioneS cambiarias. Nor medin da avien cerritn Al nA mamiman fomimde fAAN - . ..



PROCEDIMIENTOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS PARA EMISION DEL RAS

El contratista debe allegar durante los primeros 5 dias calendario del mes subsiguiente a la emision de
la factura, con copia de la documentacién del usuario que recibi6 el servicio (documento de identidad y
carnet o constancia de tahum) ademas en formato Excel la siguiente informacién en el siguiente orden:
numero de factura, fecha de la factura, fecha de prestacion del servicio, nombre del usuario, documento
de identificacién, diagnostico, servicio y valor facturado, el RAS técnico econdémico, con el fin de radicar
la factura en la ventanilla unica de radicacién.

SUPERVISOR DEL CONTRATO

El supervisor del contrato sera el funcionario responsable del seguimiento y control de macro agendas
del personal asistencial del area de sanidad Tolima, quien haga sus veces o quien con posteridad
designe el ordenador del gasto, quien verificara la ejecucion idonea y el cumplimiento del objeto del
contrato de acuerdo con las funciones asignadas para el efecto en la Resolucién No. 3256 del 16 de
Diciembre de 2004, instructivo 016 de la direccién administrativa y financiera, el instructivo 024 de la
Direccién de Sanidad de la Policia Nacional.

FORMA Y PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

La adjudicacion del presente proceso de seleccion se efectuara en forma TOTAL a aquel oferente que
oferte el menor valor.

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

Este aspecto se verificara en el Anexo No 6 ESTIMACION, TIPIFICACION, ASIGNACION DE
RIESGOS Y DETERMINACION DE GARANTIAS.

i —
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ANEXO No. 1

__ ESTUDIO DE MERCADO

1. ANALISIS DE LA DEMANDA u

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 atencion integral de sus afiliados y beneficiarios del SSMP, en las areas de promocion,
prevencion, proteccion, recuperacion y rehabilitacion PARAGRAFO entiéndase como atencion
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 educacién 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 tecnolégicas 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 ofrecidos en la unidad.

Es claro que no se cuenta con el recurso humano ni con la infraestructura para solventar este tipo
de necesidades definido claramente como servicio de CALL CENTER, mecanismo a través del cual
cualquier usuario puede 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 y pediatria.

El objetivo de la contratacion es atender la necesidad del servicio, brindando asi oportunidad y
accesibilidad a nuestros usuarios; Es claro que la razén 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.

Esta contratacion esta encaminada al cumplimiento de la meta estratégica planteada por la Direccién
de Sanidad de mejorar las condiciones en la prestacién 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.

Igualmente 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 F;uent_a y dando
aplicacion a las disposiciones emitidas sobre el tema por la ley 019 de 2012 “ ley anti tramites”.

Proceso. .~ | Servicio | Generalidad =~ = : i T L
Con el ofrecimiento de este servicio el area de Sanidad Tolima, pretende
brindarle a los usuarios (titulares y beneficiarios) del subsistema de salud
de la Policia Nacional la posibilidad de resolver inconvenientes
Informacion vy relacionados con la afiliacién, y que estén al alcance procedimental y
tramites Informacion operativo por parte de un operad_or del CALL CENTI_ER, es clar9 que
generales del tramites y algunos de los requerimientos realizados por los usuarios no podl"an ser
area de resueltos a través de un operador del CALL CENTER en virtud a
sanidad generales  del requerimientos del proceso como el allegar documentacion a las oficinas

Tolima de la p¥$ce?9n de de registro y control de usuarios del departamento del Tolima, pero es
Policia anliacion. importante que el usuario cuando se acerque a el area de sanidad
Nacional Tolima ya tenga la informaciéon necesaria para la resolucién de su

tramite sin la necesidad de ararcarce a al Area da canidad Talima 1 ua~




Servicios de la

Con el ofrecimiento de este servicio el drea de sanidad Tolima, pretende
brindar a los usuarios (titulares y beneficiarios) del subSIstema de salud

oficina de | de la Policia Nacional la posibilidad de resolver inquietudes respecto de
atencién al | requerimientos, tramites, reconocimientos, quejas, sugerencias
usuario. presentadas por los usuarios a la Direccion de Sanidad con destinacion
a diferentes oficinas.
Informacion Con el ofrecimiento de este servicio el area de sanidad Tolima, pretende
relacionada brindar a los usuarios (titulares y beneficiarios) del subsistema de salud
con el objeto | de la Policia Nacional la posibilidad de acceder a la informacion del
misional del | portafolio de servicios del area de sanidad Tolima, con lo cual el usuario
area de | podra saber como, donde y cuando acceder a los servicios del area de

sanidad Tolima

sanidad Tolima.

Administracion
del proceso de
asignacién de
servicios de
consulta
externa

Administracion
del proceso de
Agendamiento
de servicios de

consulta
externa del
area de

sanidad Tolima

Con la prestacion de este servicio el area de sanidad Tolima pretende
concentrar [a administracién de las agendas del servicio de consulta
externa de todos los Establecimientos de Sanidad Policial (E.S.P.) del
departamento de policia 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.

Asighaciéon de
servicios de

Con la prestacion de este el area de sanidad 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 y

consulta odontologia general y especializada), lo anterior con la utilizacion de

externa. tecnologias de Call center con cobertura para la el departamento del
Tolima.

Solicitud de Con la prestacion de este servicio el area de sanidad Tolima pretende

informacién de
servicios de
consulta
externa.

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 la el departamento del Tolima.

Cancelaciéon de
servicios de
consulta
externa.

Con la prestacion de este servicio el area de sanidad 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, lo anterior con la
utilizacion de tecnologias de Call center con cobertura para el
departamento del Tolima.

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 el area de sanidad Tolima.

Teniendo en cuenta la importancia del servicio por contratar, se requiere realizar el mismo en el mes
de diciembre con el fin de garantizar la continuidad en el servicio.

La proyeccion del contrato es estimada para el mes de diciembre de 2016 dadas las necesidades de
la unidad.

_2. ANALISIS DE LA OFERTA DEL MERCADO

DESCRIPCION DEL MERCADO: Teniendo en cuenta que en la actualidad exrste un acuerdo marco
de precios segun lo consultado en la pagina del sistema electrénico de contratacién publica Colombia
compra eficiente, el anélisis del mercado corresponde a las entidades adjudicatarias descritas dentro
del acuerdo marco y como quiera que nuestra necesidad obedece a un servicio basico de acuerdo
con la demanda del mismo, puede ser prestado Unicamente por dos entidad como lo describe el
respectivo contrato N° CCE-150-1-AMP-2014 que son:

BPM CONSULTING LTDA.
CONALCREDITOS CONALCENTER BPO LTDA.

A) ANALISIS DEL SECTOR
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




B) IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR:
- CONLCREDITOS BPO LTDA Calle 10 N°4 -40, PISO 13, Cali TEL. 4891000 EXT: 102
- BPM CONSULTING LTDA CRA 45 a N° 128 - 64 oficina 307 Bogota DC

C) PRECIOS DE MERCADO:

Los precios del mercado obedecen a los anexos de precios basicos 2015 sin IVA incluyendo el
incremento y reajustes referentes a la vigencia 2016, sin embargo existe libertad para ofrecer valores
por parte de las dos entidades oferentes sin que estos sobrepasen los montos maximos exigidos por
Colombia compra teniendo en cuenta el tipo de servicio, la modalidad del agente, las caracteristicas,
elasticidad, nivel, capacidad y cantidad en tiempo.

D) 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 dptimas 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,

E) 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.

F) VALORACION DE BENEFICIOS:

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

Ofrecer condiciones 6ptimas 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.

'~ G) CONDICIONES DEL CONTRATO:

LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO:

El servicio de CALL CENTER (Administracién 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
CCE-150-1-AMP-2014.

FORMA DE EJECUCION DEL CONTRATO:

La prestacién del servicio por parte del contratista del contrato o contratos que se llegargn a
adjudicar, se hara de acuerdo a los requerimientos y segun las necesidades del Area de Sanidad

Tolima, e inicia una vez se surtan los tramites de perfeccidn legalizacion exigidos por Colombia
compra eficiente.

Por lo anterior el contratista

a) Designar un funcionario que cumpla funciones de enlace con el supervisor, tanto para la
atencioén de pacientes como problemas administrativos financieros.

b) Cumplir con las condiciones técnicas y el recurso humano ofrecidos al momento de presentar
la propuesta.




d) Informar al supervisor del contrato designado por el Area de Sanidad Tolima Departamento
Policia Tolima una vez éste se encuentre ejecutado en un Cincuenta (50%) y Ochenta
(80%).

El contratista prestara en forma continua y permanente los servicios a los usuarios del Subsistema
de Salud de la Policia Nacional- Area de Sanidad Departamento Policia Tolima, bajo los principios
de eficacia, universalidad, calidad y solidaridad.

PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO

El plazo de ejecucién sera de cinco (5) meses contados a partir de la publicacion de aceptacion de
oferta en el SECOP y aprobacion de garantias.

FORMA DE PAGO

La policia metropolitana de lbagué - Area de Sanidad Tolima, pagara al CONTRATISTA el valor del
contrato que resulte del presente proceso, en la ciudad de Ibagué, de manera mensual, dentro de
los sesenta (60) dias calendario siguientes a la radicacién y asignaciéon del turno para pago
respectivo, previa presentacién de la factura acomparfada de constancia de recibo a satisfacciéon de
los servicios objeto del contrato por parte del supervisor del contrato y 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 contenido en los
Articulos 1y 8 del Decreto 862 de 2013 * En el evento en el que la facturacion la efectiie el consorcio
0 union temporal bajo su propio NIT, de conformidad con lo establecido en el articulo 11 del Decreto
3050 de 1997, la factura, ademas de sefialar el porcentaje o valor del ingreso que corresponda a
cada uno de los miembros del consorcio o union temporal, indicaré el nombre o razén social y el NIT
de cada uno de ellos. Estas facturas deberan cumplir los requisitos sefialados en las disposiciones
legales y reglamentarias. En el evento previsto en el inciso anterior, quien efectue el pago o abono
en cuenta debera practicar al consorcio o unién temporal la respectiva retencion en la fuente a titulo
del impuesto sobre la renta para la equidad — CREE, y correspondera a cada uno de sus miembros
asumir la retencion en la fuente a prorrata de su participacion en el ingreso facturado.” conforme al
articulo 9 del Decreto 862 de 2013, documentos que deben ser tramitados en la Ventanilla Unica —
Central de Cuentas del Grupo de Apoyo Administrativo del Area de Sanidad Tolima, donde de
conformidad con lo establecido en el articulo 19 de la Ley 1150 de 2007 “Derecho a Turno” se le
asignara un numero de radicacion. En caso que el CONTRATISTA presente los documentos
requeridos para el pago después del dia seis (6) del mes los pagos se realizaran dentro de los (60)
dias habiles siguientes a la fecha de la radicacién. En todo caso, los pagos estan sujetos a la
disponibilidad de PAC y ubicacién de los recursos por parte del Nivel Central. La documentaciéon
debe ser presentada en carpeta yute con maximo 250 folios para dar cumplimiento a lo
establecido por la ley general de archivo.

H) COSTOS INDIRECTOS:

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

PROCEDENCIA DEL SERVICIO
Nacional

MONEDA A CONTRATAR
La oferta debe ser presentada en pesos colombianos

~ SANAUSSDEPRECOS

3.1. PRECIOS REFERENCIA SECOP

LLa unidad debera consultar en el SECOP contratos de similar objeto al que se pretende contratar llevados a cabo
otras entidades. '
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3.2. ANALISIS DE PRECIOS HISTORICOS

No seran tenidos en cuenta toda vez que el acuerdo marco de precios N° CCE- 150-1-AMP-2014, establece
el reajuste que se debe realizar a cada uno de los productos por el cambio de vigencia.

3.3.  ANALISIS PRECIOS DE MERCADO

Considerando que en la actualidad existe un acuerdo marco de precios para el servicio de centro de contacto, los
precios del mercado parra este caso en particular, obedecen a los precios establecidos dentro del anexo precios
de SERVICIOS BASICOS 2015 SIN IVA teniendo en cuenta la cantidad de operarios y el reajuste que se le debe
hacer a cada servicio por el cambio a la vigencia 2016.

3.4. ANALISIS DEL VALOR ESTIMADO
El analisis 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 contratacién publica SECOP.

3.5. VALORESTIMADO DE LA CONTRATACION

VALOR VALOR TOTAL
iTEM RUBRO RECURSO | UNIDAD DE DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO ESTIMADO
PRESUPUESTAL DESTINO
1 16 Sanidad Agente conpuestode | 4 .5 | 3535611,00 70.712.220,00
Tolima trabajo
Sanidad Minuto a celular « 55000
2 16 Tolima outbound — claro 75075 135 506.250,
Sanidad Minuto a celular
* 420.000,00
3 16 Tolima outbound — movistar 60075 140
Sanidad Minuto a celular
4 16 Tal'." a outbound — otros 200*5 140 140.000,00
olima operadores
Sanidad Minuto a celular * ) 1
5 16 Tolima outbound ~ tigo 20075 140 40.000,00
SUBTOTAL | $71.918.470,00
IVA | $11.506.955,20
VALOR TOTAL | $83.425.425,20




ANEXO No 2

CONDICIONES DEL SERVI

Cio

Paquete de Servicios valores
2 i Wnildad x - Cantidad i ;
lnd de:
8t e fdndide s . M Copildad | copeaidad | e yolor tolol
1 Agenle con puesto de (rabajo Agente Goneral Baja Plata 7 Und. 5 K 70.712.220.00
2 | 1331 | Minuo a colular oulbound-Claro Plata 750 Minuio 5 mes 135.00 101,250.00 506.250.00
N Minuto a celut it bound- .
3| 122 inuto s celuar outboun Piata 600 Minuto 5 mes 140.00 84.000.00 420.000.00
Movistar
Minuto u cel itbound- s
g | 1amg |Mimdonccluler outbound- otras Plata 200 Minuto 5 mes 140.00 28.000.00 140.000.00
operadores
5| 1223 | Minwo a celular outbound- tigo Plata 300 Minwio 5 mes 13500 2800000 140.000.00
Sublotal]  71918470.00
TWA| 1150695520
Grivamenos Adicionales | 8342543320
Requerimiento adicional Descripcion IHFORMACION SUMINISTRADA POR LA ENTIDAD COMPRADORA

[Sirequiere / No requiere} norequisre

[5i requiere ¢ Norequiere] La Entidad Compradara Requiere que se dispongade laimagen ¢ .
o N y norequiere
institucional en fas instalaciones del Centro de Contasto
[Sirequiere Mo requiere] La Entitad Compradora requiere que se dispanga de una area L
" Y - . sirequiere
exclusiva para fa ubicacion de su personal en fas instalaciones del Centra de Contacto
[Si requiere { Mo requiere] Se debe realizar visita téenica a la Entidad Compradora dado que | norequiere

los servicios adquiridos son in-house
i

LaEntidad Compradara entregar a siguiente informacién que ampfialos flujos de entraday ;

" . . i i . o requiers
silida de los diferentes canales, seqlin la operacidn dz los ukimos sels (6} meses ¢
[3irequiere { No requiers] La Entidad Compradoraindica sirequisre el baglado de eas P

- teféfonicas, paralo cual suminisra fa informacion de Jas mismas !
LaEntidad Compradora indica fos TMD establecidos para la prestacién del servicio natequiere

e : Sencioa contratar |
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