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ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS

POLICIA NACIONAL

POLICIA METROPOLITANA DE IBAGUE — UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA

bagué, 7 6 ABR 2023

ASPECTOS GENERALES DEL ESTUDIO PREVIO.

1. 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 L.OS SERVICIOS DE CENTRO DE CONTACTO PARA LA
ASIGNACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS MEDICAS,
ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE QFRECE 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.

clasificacio

n Segmento Familia Clase Producto
UNSPSC
GIFUSION DE SOFTWARE SOFNARE DE
TECNOLOGIAS DE FUNGIONAL MESA DE AYUDA
43231501 INFORMACION ¥ SOFTWARE ESPEIFICO DE LA © CENTRO DE
TELECOMUNICACIONES EMPRESA LLAMADAS
1.1 DESCRIPCION SERVICIOS PUBLICOS Y | SERVICICS DE MEDIOS cc;nggg:%mcﬁggss SESU'F&')ODSEDE
GENERAL DEL 83111507 | RELACIONADCS CON EL
OBJETO SECTOR PUBLICC TELECOMUNICAGIONES LA'F?;?LT:ESST;SEI A Cfm;A%E
DIFUSION DE O oy SISTEMA DE IDENTIFICADOR
43211505 TECNOLOGIAS DE ACCESORIOS ¥ REDES GESTION DE DE LLAMADAS
INFORMAGION ¥ MULTIMEDIA O DE V02 LLAMADAS Q TELEFONICS
TELECOMUNICACIGNES Y DATOS ACCESORIOS AUTONOMA
DIFUSICN DE PLE%;'S%;JSS y SISTEMA E SISTEMAS DE
43211508 TECNOLOGIAS DE ACCESORIOS Y REDES GESTION DE CONTABILIZACION
INFORMACION Y MULTIMESIA O DE Vor LLAMADAS O DE LLAMADAS
TELECOMUNICACICNES Y DATOS ACCESORIOS TELEFONICAS
BIFUSION DE PLE%;JF'SEE[SS v SISTEMA DE
43221639 TECNOLOG!AS DE ACCESORIOS ¥ REDES GESTION DE MEDIDOR DE
INFORMACION ¥ UL TIMEDIA G DE Vo2 LLAMADAS O LLAMADAS
TELEGOMUNICACIONES Y DATOS ACCESORIOS
El valor estimado es por la suma de CIENTO VEINTIOCHO MILLONES CIEN
MIL DOSCIENTOS SETENTA Y SIETE PESOS CON SETENTA Y DOS
CENTAVOS M/CTE ($128.100.277,72) para [a vigencia 2023,
1.2 VALCR e Valor total
Grupo . L . Valor unitario .
ESTIMADO Unidad | Descripcién | Recurso | Cantidad . estimado
iote mas IVA
MAS IVA
UPRES Servicio de 16 CINCO $128.100.277.72
N/A Tolima CALL CENTER {05} $ 25.620.055,54
: 4 operarics MESES
Total $128.100.277,72
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| Plan Anual de Adquisiciones N° 138 de fecha 24/04/2023 - Recurso 16 —
1.3 CERTIFICACIO | Programa "O” SERVICIOS AUXILIARES POR TELEFONO - SERVICIO DE
N PLAN ANUAL DE CALL CENTER A 02 02 02 008 05 08 03 por valor de CIENTO VEINTIOCHO
ADQUISICIONES, MILLONES CIEN MIL DOSCIENTOS SETENTA Y SIETE PESOS CON
GASTOS DE SETENTA Y DOS CENTAVOS M/CTE ($128.100.277,72).
FUNCIONAMIENTO
YIO INVERSION YIO Ne. Fecha Unidad Recurse N:é::a:a:e Descripcién Cantidad Val;;:?&t:rio Valor}zt:lma’s
VIGENCIAS FUTURAS. ] 241041202 A ® 128 ceniddode n | S U9 1 g asmonessse $128.100.277.72
Total 158 dias §25,620.055,54 $128.100.277 72
14 . CLASEDE Prestacién de servicios (Acuerdo Marco de Precios)
CONTRATO
: Conforme a las caracteristicas del Acuerdo Marco de Precios para la
1.5 PERFIL Y i6n d icios de BPO I
CALIDAD DE LOS prestacion de servicios de
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 promocién, prevencion, proteccion, recuperacion y
rehabilitacion PARAGRAFO entiéndase como atencidn integral las actividades asistenciales médicas y
quirdrgicas, odontologicas, 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 Atencién. 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 gue se deben utifiza 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 fa utifizacion de
herramientas tecnoldgicas y gue estén al alcance dentro del mercado y de los usuarios para permitir
entonces gue los usuarios por medio de una linea telefonica puedan acceder a los diferentes servicios.

Es claro que no se cuenia con el recurso humano ni con la infraestructura para solventar este tipo de
necesidades definido claramente come servicio BPO, 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 cobtener a una cita médica.

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

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

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 poblacién 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 gue permitan el facil acceso a los servicios usuarios ofreciendo
oportunidad en la prestacién del servicio y calidad del mismo, teniendo en cuenta y dando aplicacion a las
disposiciones emitidas sobre el tema por la ley 019 de 2012 ‘ley anti tramites”.

Con el ofrecimiento de este servicio la unidad prestadora de
salud Tolima, pretende brindarle 2 los usuarios (titulares y
beneficiarios) del subsistema de saiud de la Policia Nacional
la posibilidad de resolver inconvenientes relacionados con la
afiliacidn, y que estén al alcance procedimental y operativo
por parte de un operador del CALL CENTER, es claro que
Informacion vy | algunos de ios requerimientos realizados por los usuarios no
tramites podran ser resueltos a través de un operador del CALL
generales del | CENTER en virtud a requerimientos del proceso como el
proceso de | allegar documentacion a las oficinas de registro y control de

afiliacion. usuarios del departamento del Tolima, pero es importante
_ que el usuario cuando se acerque a la unidad prestadora de
Informacion  y salud Tolima ya tenga la informacién necesaria para la
tramites resolucion de su tramite, sin la necesidad de acercarse a la
generales de la unidad prestadora de salud Tolima 1 vez a requerir
unidad de informacion del trémite y otra vez a llevar la documentacién

prestacién  de para resolver su requerimiento de forma definitiva.
ls;alud TOI;:; ﬁg: Con el ofr.ecimiento de estg servicio la unidad' presftadora de
Nacional Servicios de Ia safud_ToI{ma, pretend.e brindar a lcs usuarlo§ (tstular_es ¥
- beneficiarios) det subsisterna de salud de la Policia Nacional

oficina de o N

atencion al la pO'SIk')llldad de rgsolver mqwetu_de_s respecto .de
USUario. requerimientos, tramites, reconocimientos, quejas,

sugerencias presentadas por los usuarios a la Direccion de
Sanidad con destinacién a diferentes oficinas.

Con el ofrecimiento de este servicic la unidad prestadora de
salud Tolima, pretende brindar 2 los usuarios (titulares Vi
beneficiarios) del subsistema de saiud 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.

Informacion
relacionada
con el objeto
misional de la
UPRES
Tolima
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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.

Administracion

Asignacion de
servicios de

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

consulta dontologi | ializada), lo anterior con |
del proceso de | externa. odontologia general y especializa a), lo anterior con ia
asignacion de utilizacidn de tecnologias de Call center con cobertura para
servicios de la Unidad prestadora de salud Tolima.
consulta Con la prestacion de este servicio la unidad prestadora de
externa . salud Tolima pretende ofrecer a los usuarios del subsistema
Solicitud  de

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

informacion de
servicios  de

consulta ; . .
anterior con la utilizacién de tecnologias de Call center con
externa. .
cobertura para el departamento del Tolima y algunos
municipios del departamento de Caidas
Cancelacion Con la prestacion de este servicio la unidad prestadora de

de servicios de | salud Tolima pretende ofrecer a los usuarios del subsistema
consuita de salud, una herramienta que le permita cancelar los
externa. servicios de consulta externa (citas de medicina vy
odontologia general y especializada) ya asignadas.

La Unica alternativa posible para satisfacer este tipo de necesidad, es a través de |la contratacién 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 proyeccién de la orden de compra se estima para el mes de marzo de 2021 dadas las necesidades de
la unidad. ‘ ‘

De acuerde a lo contemplado en el artfculo 2.2.1.2.1.2.7 y 2.2.1.2.1.2.9 del Decreto 1082 de 2015, se
consultd en la pagina del SECOP, la existencia de un acuerdo marco de precios vigente, aplicable al
proceso de contratacion en referencia y se observd, que a la fecha se encuentra vigente el Acuerdo
Marco para la Prestacion de Servicios BPO Il CCE-025-AMP-2021.
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. Acuterdo Marco de Precios
para la prestacién de
. Servicios de BPO i

| COB-025-ARIP-2021
- De Enern 26, 2021 hasta Julio 25, 2023

SV L o ATuentn Marte €3 esiabistey. i} 16s condicionas pare 8 comirsiaciin de o8 Servitios de BPC af smpern a8t
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Erticaons SomIreronas 5 WntWian B Acwart Merss v sdquieras tos Servicior fe 8P ¥ G} fas condiiones Sers €F pago
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2. ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS DEL PROCESO

ENTIDAD NUMERO
DEL OBJETO ACIERTOS PROBLEMAS
Y UNIDAD CONTRATO
, CONTRATAR EN LA CIUDAD DE IBAGUE LA
American PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
?’“rz';‘::s CCE. 5051 CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
¢ ~595-1- | REASIGNACION DE CITAS MEDICAS,
Services SA | AMP-2017. | 5OONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE SE%LJ%*;';'EOTE)ON NINGUNO
Policia 0G. 47889 | LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA E |  CONTRAGTUAL
Metropolitana de INFORMACION GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL
bagus SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NAGIONAL
ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.
CONTRATAR EN LA CIUDAD DE IBAGUE LA
. PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
Union Temporal CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
Servicios BPO REASIGNACION DE CITAS MEDICAS, | <rcumPLIO GON
Policia 0C. 65311 | ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE £l OBJETO NINGUNO
Metropolitana de LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA E | cONTRAGTUAL
bagué INFORMACION GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL
SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL
ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.
Cobranza CONTRATAR EN LA CIUDAD DE IBAGUE LA
Nacional de PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
Créditos S.A.S CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
Conalcréditos - REASIGNACION DE CITAS MEDICAS, | couMPLIO CON
CALL CENTER | O.C89498 | ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE o ORJETO NINGUNO
_ LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA E | ~oNTRAGTUAL
Policia INFORMACION GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL
Metropolitana de SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL
Ibagué ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.
CONTRATAR EN LA CIUDAD DE IBAGUE LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
BPM Consulting CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
REASIGNACION DE CITAS MEDICAS,
Poticia 0.C 100438 | ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE
Metropolitana de LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLMA E | C°N EJECUCION NINGUNO
Ibagué INFORMACION GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL
SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL
ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.
3. FUNDAMENTOS JURIDICOS QGUE SOPORTAN LA MODALIDAD DE SELECCION

Segun lo expresado por ei literal ¢) del numeral 1.1. Capitulo lll de la resolucion No. 03049 de 2014, “FPor
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 seleccion de que se trate, indicando
sobre el particular, los aspectos que se consideran determinantes para la aplicacion de una u otra
modalidad. (Podrén considerarse para los efectos enunciados las caracteristicas del objeto a contratar,
las circunstancias de la contratacion, la cuantia o destinacion de los bienes, servicios u obra, naturaleza
de los contratantes, etc.)”
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B. SELECCION ABREVIADA. Reglada por el numeral 2 del Articulo 2 de Ia ley 1150 de 2007 y el Capitulo
2, Seccidn 1, Subseccion 2 del Decreto 1082 de 2015, asi:

‘(...) La Seleccion abreviada corresponde a fa modalidad de seleccién objetiva prevista para aquelios
casos en gue por las caracteristicas del objeto a contratar, las circunstancias de fa contratacion o Ia
cuantia o destinacion del bien, obra o servicio, puedan adelantarse procesos simplificados para
garantizar la eficiencia de la gestion contractual...”

En sujecion a la norma anterior, el numeral 2 del capitulo |l de la Resolucion No. 03049 de 2014, dispone:

(...) Es una modalidad de seleccién objetiva prevista para aquellos casos en que por las caracteristicas
del chfefo a contrafar, las circunstancias de la confratacién o la cuantia o destinacién del bien, obra o
servicio, pueden adelantarse procesos simplificados. Para efectos de esta modalidad de seleccién, el
numeral 2° del articulo 2° de la Ley 1150 de 2007...”

Son causales de esta modalidad:

¢ Seleccién Abreviada para la adquisicion de Bienes y Servicios de Caracteristicas Técnicas
Uniformes:

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

*(...) La adquisicion o suministro de bienes y servicios de caracteristicas técnicas uniformes y de coman

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

Para la adquisicion de estos bienes y servicios las entidades deberan, siempre que el reglamento asi lo
sefiale, hacer uso de procedimientos de subasta inversa o de insfrumentos de compra por catalogo

derivados de la celebracion 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 Bienas 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 catdlogo para Acuerdos Marco de Precios, vy las entidades Estatales en la etapa
de planeacion del proceso de confratacion 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 gue Colombia Compra Eficiente disponga.

4, CRITERIOS DE SELECCION

4.1. ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS

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




Pagina 8 de 30
PROCESO ADQUIRIR BIiENES Y SERVICIOS

CODIGO: 2BS-FR-0004

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

VERSION: 9

LUGAR DE ENTREGA O LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

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

FORMA DE EJECUCION

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

PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion serd de cinco (5) meses contados a partir del 19 de junio de 2023.

FORMA DE PAGO

Ef Proveedor debe faciurar mensusimente log Servicios BPU efectivamente prestados a la entdad
compradora, contade desde el inicio de la Orden de Compra.

E! Froveedor debe presentar (& cuenta de cobro o factura dentro de los diez {10} dias hables
siguientes al mes en que se prestd efectivamente el servicio,

Ef Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o faciura en la direccién indicads para of efecio por
fa Entidad Compradora v publicar una copia en la Tienda Virtual del Estade Colombiana.

De conformidad con la Ley 1231 de 2008 Las Entidades Compradoras deben aprobar ¢ devoiver ias
cusntas de cobro dentre de los tres (3) dias calendario siguientes a su recepcidn v pagarias dentro
de os 30 dias calendario. sigulentes a la fecha de presentacidn de la cuenta de cobro. Siia cusnia
de cobro no cumple con ias normas aplicables o la Entidad Compradora soliciia oorrecasnaes a 1a
misma, ef t@rmino de 30 dias calendaric empezard @ contar & partir de ja presentacidn de ia nueva
cuenta de cobro.

La cuenta de colire debe ser presentada entre ofres com: () los soportes del page de los aportes &
sistema de seguridad social del personal que prestd el servicio durante v {i of iInforme de prestacion
de los Servicios BPO. La Entidad Compradora fijard las condiciones particulares pare fachuracion
corigs que debe cumplir ef Proveedor, informandole a este si requiers de aigdn documents o formatn
adicionad a log indicados anteriormente.




Pagina 9 de 30
PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

CODIGO: 2BS-FR-0004

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

VERSION: 9

Con base en el calendardo de implementacion establecido en el articulo 20 del Tiulo vl de 1a
?ﬁ@saéuaaéﬂ 042 del & de mayo de 2020 expedida por la Dian, ios sujetos obligados debern expedir

Facture Blectronica de Venta segin los parametros establecidos en dicha resclucion. Bn e caso
que, se presenten diferencias en el proceso de facturacion para el tema de retencion de gravamenss
adicionaies o de impuestos asociados a las Ordenes de Compra. esto deberd ser resuelto entre la
Entidad Compradora y el Proveedor, no obstante, para el caso de aquellas entidades. compradoras
qui sUn s encuentran ajustando sus procedimientos g las nuevas disposiciones de fa DIAN e
provesdor debera entregar la factura de acuerdo con las disposiciones infernas de i Entidad
Lomgpradora para fo cusl deberd concertar ef procedimiento con el supervisor de ta Orden de
Compra

& Proveecor debe cumplir con las obligaciones derivadas de la Orden de Compra mientras i pags
es formalizade. En caso de mora de la Entidad Compredora superior & 30 dias calendario, e
Frovesdor podra suspender los senvicios que se sncuentren pendienies a la Entidad Compradorns
hasia gue ssia formalice € pago.

AL
¢

orovesdor deberd gplicar descuwento gl precio de los Servicios BPO en ias facluras enbrecadas a
& Enlldad Compradora en el caso gue fos Servicios BPO prestados no havan cumplide con lo
nblecido en & ANS, en atencion al o os Indicadores incumphicos.

i

it

b
&

Lo precios que conlengan un valor monetario en decimales deberédn ser aproximados a su enters
mEs cetcand, de la sigulente formar () decimsles menores o iguales 3 5 serdn aproximados
enwro inferor v {#) decimales mayores a 5 seran aproximados al enlere supernor.

La policia metropolitana de lbagué - Unidad prestadora de salud TOLIMA, pagara 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 radicacién y asignacién del turno para pago
respectivo, previa presentacion de la factura acomparfiada 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 aplicard En virtud de fo consagrado
en el articule 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 Compensacion Famiiiar, 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 ofro banco o cuenta gue éste
designe con antsrioridad al vencimiento del pago, con sujecién a fo previsto en las disposiciones cambiarias,
por medio de aviso escrito con no menos treinta (30) dias de anticipacion, acompafiado de certificacién
bancaria original con fecha de expedicién no superior a treinta (30) dias caiendario, a nombre de la firma
Contratista. Todos los pagos efectuadas tendran los descuentos de ley.

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

e Factura electrénica conforme a las condicicnes 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.

e Comprobante de recibido del servicio a satisfaccién firmado por el supervisor de la orden de compra.
o Acreditacién del contratista de enconirarse 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 aplicar: lo
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dispuesto en el articulo 65 de la ley 1819 de 2016 y demas normatividad vigente.

El recibo a satisfaccion, aungue sé 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 fa Policia Metropolitana de Ibagué - Unidad prestadora de
salud Tolima, por inconsistencias como la falta de informacién o mal difigenciamiento de los mismos, la Policia
Metropolitana de Ibagué - Unidad prestadora de salud Tolima, se obliga a la asignacion nuevamente del turno,
siempre y cuandeo se hubieren subsanado las observaciones y se haya cumplido con el tramite documental
deniro 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 satisfaccion 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 guien con
posterioridad designe el'ordenador del gasto, quien verificara la ejecucion idénea y el cumplimiento del objeto
de la Orden de Compra, de acuerdo con las funciones asignadas para el efecto en la resolucion No. 00080
del 15 de enero de 2018 "Por /a 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 operacién secundaria los Proveedores del Acuerdo Marco deben presentar a favor
de las Entidades Compradoras que le cologuen 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 el 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. :
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La vigencia de la garantia y sus amparos debe iniciar desde la colocacion de ia 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
gue ia 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 liquidacién.

En caso de declaratoria de incumplimiento que afecte la garantfa de cumplimiento, el Proveedor deberd
ajustar la suficiencia de la garant{a, en los amparos respectivos, de forma tal que cumpla con lo sefialado en
la Tabla 2 después de haber sido afectada.
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i. ESTUDIO DEL SECTOR

1. ANALISIS DE LA DEMANDA

Teniendo en cuenta que en |a actualidad existe un acuerdo marco de precios segln lo consultado en [a pagina
del sistema electronico de contratacién publica Colombia compra eficiente, el andlisis del mercado
corresponde a las entidades adjudicatarias descritas dentro del acuerdo marco y como quiera que nuestra
necesidad obedece a un servicio basice 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:
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2. ANALISIS DEL MERCADO

Deniro 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 ptblicas 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 obligacién de aplicar lo signado en el acuerdo marco
de precios suscrito para tal fin.
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A} IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR:

COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LTDA.
QUTSOURCING S A,

EMTELCO S AS.

BPM Consulting LTDA

Union Temporal Servicios BPQ

Unidén Temporal ASD -IQ

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 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.

3. ANALISIS DE LA OFERTA

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

COSTOS DE OPORTUNIDAD: Es fundamental contratar este tipo de servicios con el proposito 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 guienes lo requieren.

Ofrecer condiciones éptimas 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 constitucién de polizas que amparen el riesgo de La orden de compra en gue caso
que sea necesario deben ser asumidas por el adjudicatario, igualmente todos aquelios valores adicionales
gue requiera el oferente para el cumplimiento del objeto contractuat.

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

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

5.3. PRECIOS DE MERCADQ

El andlisis del valor estimado para este tipo de servicios y como guiera 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 piblica SECOP.

SIMULACION & MESES

Sofiehut do Cotizaehte
BRI

R

i s ] J o e }
SGhenarar 3V 0.

meRors o Gutbasntdasie o e [ XY 73 mA wio
D s masese ;om0 o o Lol b D e e e e oo
L. Domensr g o L Com ) m ) NA T wa Y w0
] LT . Tamars ™ a oA e O Y H L1 1 3
Lo TePpera z:::;f;;:;f' i) ' [ w - ! Hn . Y [y : #

Minute: 550 Mes 2 430? T 43_0'{; F ?‘S.E‘ST,SD. k3
Mensaje S48 s 3: s 1 msu; Ee mug ¥ TR.00000 - ¢ $95.000,00
Conea 508 f Mez $ T4z ¢ 11.4?: M 114.?00,;;; % 72.500.00
Mes £00 | Mes & msm,as; s ?4.5%,%_; $ sas,asu,ac-:é $ LR 4.0
mmﬁ;"‘m‘m‘w 500 o Mes ES 456,728,559 Y 455,723,&3_? & 2T & 13 TUREER. T0

10T BT.292.20

20.452.955.57°




Pagina 15 de 30

PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

CODIGO: 2BS-FR-0004

FECHA: 01/03/2022

ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS

VERSION: ¢

5.5 ANALISIS DEL VALOR ESTIMADO

El analisis del valor estimado para este tipo de servicios y como guiera que existe un acuerdo marco de
precios vigente para el servicio de centro de contacto, obedece al valor estimado resultante def cargue de la
necesidad de la unidad en el simulador de cotizacién ia 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, &l cual debe trasladarse al estudio

previo:

CapitéW
Jefe Unidad Prestadora Salud Tolima (E)

Lt

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 continuacién es obligatoria.

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

Los documentos seleccionados en la siguiente lista, aplican para el proceso de Seleccionar
modalidad de contratacién 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

o oo o o o

O

Aplica

Anexos

{Los anexos se imprimen junto con el estudio previc)

Certificacion de la necésidad

Especificaciones técnicas minimas

Constancia de idoneidad y experiencia {aplica para prestacion de servicios profesionales)
Estimacion, tipificacian, asignacion de riesgos y determinacidn de garantias

Analisis del riesgo y forma de mitigarlo.

Ficha técnica

Obligaciones de 1z policfa nacional {no aplica para minima cuantia)

Obligaciones del centratista {no aplica para minima cuantia)

Eormularios adjuntos al estudic previo

(Seleccionar los formatos que aplican para el proceso de seleccién)

Factores de verificacidn y ponderacién.
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O

a

o 0o o oo o o 0o o

Apoyo a la industria nacional
Indicacién de trato nacional
Experiencia del proponente

Certificacion de contratos para acreditacién de experiencia proponente extra njero sin sucursal
o domicilio en Colombia

Clasificacién proponente extranjero

Acuerdo de confidencialidad {obligatorio)

Sistema de gestién de la seguridad y salud en el trabajo (obligatorio)
Compromiso anticorrupcidn {obligatorio)

Capacidad financiera

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

Personal, experiencia y tiempos de dedicacién minimos

Carta de cormpromiso postventa

Otros documentos adjuntos al Estudio Previo

{Relacionar los demas documentos que sean necesarios y no se encuentren incluidos en la presente lista,
tales como, conceptos ambientales, indicadores financieros, conceptos juridico-catastrales, certificacion de
verificacién de tratados internacionales, solicitud de cotizacién, cotizaciones, plan de compras, CDP,
documentos de vigencias futuras, escrituras publicas, licencias de construccién, licencias ambientales,
permisos especiales, documentos anexos que permitan dar cumplimiento al decreto 1072 de 2015, en cuanto

a los reg

uisitos relacionados con la implementacion del sistema de seguridad y salud en el trabajo para los

coniratistas, entre otros)

Otros
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CERTIFICACION DE LA NECESIDAD §
{APLICA: COMPRAVENTA, SUMINISTRO Y PRESTACION DE SERVICIOS) POLICI AN ACIONAL

En mi calidad de responsable encargado de telematica de la unidad prestadora de salud Tolima, manifiesto con
la suscripcion de esta CERTIFICACION que consultado el Inventario de Bienes del almacén, sistemas de ia
unidad y el personal gue 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 asignacién de citas de CALL CENTER
y por tal razén la Unica forma de resolver la necesidad es mediante la contratacién del servicio que actualmente
se tiene solo hasta el mes de noviembre.

Firma,

i
Subintendente LINA QUISOBONY RENGIFO
Responsable de Telerhatica UPRES Tolima




o de la operagion

|Las partes deben suscribir un acta de inicio ¥ un cronGgrama de trabaio para la implementacion ¢
inizie de la operacion dentro de los cinco (8] dias habiles siguientes a la colocacion de ia Orden de
Compra. El acta de inicio debe ser slaboradas por iz Entidad Compradora y frmada de comun acuerde
por las paries.

™~
Sl

| Para |z suscripeion def acta de inicio, el Proveedor debe indicar 2 la Entidac Compratiors el formatn
cual debe entregar su informacion para que el Proveedor presie los Servigios BPO, este formate

oe entregarse durante los tres {3) dias hébiles siguientes a lz colocacidn de a Orden de Compra,

181 no se da en este tempo la Entidad podrd entregar sus requerimientos como o estime pertinents.

. La Entidad Compradora debe entregar al Proveedor ef aleance y delalle los procesos de negocio 3!
tercerizar. la informacion de mtegracion con ofros aplicativos de terceros o propios de la Entidad
 Compradora, jos canales de comunicacion definidos asociados a los servicios coniratados, fHar
empos de implementacion de todos los servicios v todo o requerids parg iniciar ia oparacion,

r

La Informacion entregada debe contemplar entre otros (i} fa definicién de fos KPls o indicadores de
‘gestion del proceso, de los canales de comunicacidn, indicadores v parametros dentro det sistema de
- gestion de calidad, entre el responsable de calidad del nueve proveedor ¥ la Entidad Compradora, {ii}
B manual e calidad para la prestacidn del senvicio. Bl manual debe incluir Ios pardmetros et senvicic
v las definiciones de errores criticos de usuario v de negocio, este manual podrd ajustarse las veoss
Gue sea necesaric durarle la ejecucion de s Orden de Compra, va sea por parte de la Entidad
cmpradora ¢ a solicitud y bajo causa justificada por parte del Proveedor,

FiLd

Trn

3 -
G !

Bl dempo transcurrido entre la colocacion de la Orden de Compra y ! inicio de ia operacian de tos

Seracios BPO son los definides en los tiempos de aprovisionamisnto.

(B Froveedor al inicio de la operacion, debe entregar 2 la Entided Compradora un listade de los
(Agentes y personal vinculado g fa operacidn con los sigulentes datos: [ nombras completos, (i

cnumere de dentificacion, (i) nivel de educacion, {iv) relacién de experiencia iaboral.

|La Entidad Compradora puede autorizar ai Proveedor el inicio de la operacidn con uns cantidad de

LAgentes menor @ ke mirima exigida, en cuyp case e Provesdor debers disponer los recursos |
Eenelegicos necesarios para Iniciar ia operacitn.

 Pericdos de estabilizacién def servicio

Ourante los tres {3) primeros meses de ejecucion de ia Orden de Compra, el Proveedor v la Entidad
-Compradora pueder completar procedimienios, v recopilar informacion requerida parala operacion, |

como parte de ia estabiiizacidn del servicio. Las partes verifican que fos Servicios BFO solicitados en
@ Crden de Compra cumplen con la solickud de la Entidad Estatal.

Duwante este periodo la Entidad Compradora no puede hacer descuenios por los indicadores
 Esizbiecidos en el ANS si esta situacion se debe a un mal dimensionamiento por parte de la Entidad |
Compradora. En caso de que el Proveedor no cumpla con los ANS establecidos por (i) fallas en sus |
 nerramientas, o (it} retrasos en la prestacién det servicio causados por lentitud en los computadores |




famﬁw&mmment@ r:Ee icas servicios o m} madecuada aapacatamm cie ios aqemes la i:{‘ ﬁ
Compradora puede aglicar el descuento correspondiente. Las partes deben ver ificar of segurdn o
a través de pruebas de ia ap%acacmﬂ en computadores con mayar rendimiento v verificands sl ¢
necesario que el Pravesdar proporcione equipos diferentes para eliminar estos retrascs.

La Entidad Compradora debe martener indemne al proveedor respecto de los ANS cuando ccurran !
failas en las consulias en las aplicaciones propias, indisponibilidad de sus aplicaciones o fallas rc"

{ptribuibies al Provesdor.

Una vez finalizado el fempo de estabaiwaman del servicio, el Proveedor debe enbregar 2 13 Ertidads

Compradora un reporte sustentado de los indicadores alcanzados duranie f pemaﬁa de egzabfimgsié
en el que indigue (i cudles son los indicaderes gque no es posible garantizar con la esvucturs ;

1

de la operacién vy (i) qué cambios en la operacion deben ocurrir para poder cumplir con los,

indicadores.

Lz Entidad Compradora puede modificar le Orden de Compra para hacer los ajustes descrites por sl

! Broveedor.

- Sila Entidad Compradora no puede hacer los ajustes descritos por el Proveedor, 1os nuevos umorales
serdn los gue acusrden ias partes. De no llegar a un acuerde, las partes adoptaran jos umbrales:

definidos por los reporfes que sustentan los indicadores aleanzados durante e pericds cg
estabiliizacion, conservando las proparciones v cantidades de desviacion existentes de los indicadore
ariginales,

Basade en & comporiamianio histrico de iz demanda del servicio, la Entidad Compradors pod
argumentar el caracier sstacional de su operagion, con o cual no sera aplicable & aluste de |
umbrates de los ANS, conforme a los reportes del pericdo de estabilizacién, puss no e a5z
irefleiando una sl Huacian homologa a la realidad de fa operacitn durante ia vigencia de la GM@&
ii:wmpra Ensu Eugar se actualizaran o escalaran periodo a periodo los umbrales de cumplimiento
ios niveles de servicio de manera proporcional a la capacidad operativa de cada mes, previa definicio
ce esta a pariir de! TMO meta definide, la ccupacidn minima 2 cumplirse y la disponibiidad toial

agentes. Lo anterlor, conservando Ias proporciones v cantidades de desvigcion existentes ds
indicadores originales.

C}O(}L}_m‘f”}

T

{n

Sita Entidad Compradora no hace los ajustes recomendados por el Proveedor, no acepta los umbrales

definidos, segln el reporie del periodo de establlizacion, o no argumenta v se acoge gl iratamienio

definido paa opEraciongs con demanda de servicio estacional, no podrd hacer ningun descusnio
descrito en ¢l ANS para los indicadores afectados.

Bl perindo de estabilizacion puede repetirse para {1} las adiciones de nuevos servicios a s Qrden de
Compra, {if) cuando la :E;“mﬁdaﬁ Compradora infroduce cambios en fa operacién que incremenian an

3 o
Easy
o~
S
S

f{]s

oD Dy

o

mas det 20% e TMO. ) cusndo se meremnte la cantidad de Agenies gn mdas del ﬁ%u a
infciaimertte contratado. o {ivy cuando por una situscion imprevista cambian las condiciones
oneracion (por ziemplo, cambios normativos que alteran el volumen de transacciones. situaciones
emergencia, cambios en la estacionaiidad de la operacidn, entre otros). En estos casos ef periodo ¢

g::% [ 7 P
&y

[{1]

[

h

j11]




‘esiabiizacion es de 1 mes. En caso de que los cambios implicuen Agentes Profesicnales o

neciglizados, la estabilizacion se extiende 1 mes adicional. Este periodo de estabilizacion

scamente aplica 3 10S nUevos Senvicios v a los servicios afectados por fa variacién del TMO o por 5
 SIHUACIGN impreviste. o !
| Zona | Municipios

Bogots 0.0, Facatativa, Zipaguird, Chia, Mosquera, Madng, Funza, Cajics. Scachs, Sibaté, Tocancipa,
| La Calera, Sopd, Tablo, Tenje, Cota. Cogua, Nemocodn, Gachansips, Buojacs.

| Medellin, Caldas, La Estrefla. Hagli, Sabeneta, Befio, Coparabana, Glrardota, Barbosa, Envigade,
1 Fionsgro,

Cartagena, Turbaco, Arona, Tubang, Santa Ross, Sante Cataling, Clemencia, Maria La Bala, Mahales,
- Sazn Esxtanisiac, Villanueva.

Earrarguiliz, Soledad, Galags. Pusrty Colombia, Maambe,

| Bucaramanga. Floddablanca, Girdn, Pledecuesta,
| Call, Paimira. Yumbo, Jamundi. Florida. Pradera, Candeiana, Dagua, Puerto Tejads. Santander de
s Gutichan. Villa Rica, Cartego.

| Armenia, Cirasia v Salento, Montenegro, Calarcd, La Tebaiia.

i
[y

- Lusuta, Los Patios, Villa del Rosario, San Cayetano, Bl Zulia, Puerto Samlander, Tibd

Dbaguéd, Valle de San Juan, San Luis, Piedras. Flandes, Espinal. Cosello, Cajamarca, Anrodtegui,
i Alvarado,

: Manizales, Vilamaria, Anserrna, Palesting, Chinching, Nelra $Marulanda,

if?a?‘sf:mie:*iax Cereté, Puerio Escondido, San Pelayo, Ssn Carios, Planets Rica, Theralis, Valencia,
: Lanalete, Los Cordobas.

Netva, Campoategre, Palermo. Alpe, Rivera, Telio, Baraya, Yillavieja, Garzén. La plata.

g | Pasto Nanfio, Sandond, Ancuya, Yacuanquer, Funes, Tangua, imués. Chachagul. Buesass, B Tambo,
' La Flovida, Potas], lpiales, Ospine, Arboleda, B Takidn.

 Pereira, Dosquebradas, La Virginia, Marsefla, Sants Rosa de Cabal,

| Popayan, B Tambo (Caucal, Piendamd - Tunia, Timbio, Cajibio. B Bordo - Patia.

' Sazme Martz, Ciénags, Pueblovigjo, Bl Retén, Fundacién,

inceden. Sampués, Palmito, Told, Told Viels.

=

uria, Chiguinquirg, Cdmbita, Dullama. Villa de Leyva, Cucaitz, Sora. Tiniarsd Régquire, Samacs,
- Bachica, Soracd, Clénega, Boyacs, Jenesano, Ramiriqul. Miraflores, Tivand, Garagoa, Clcals. Chivald |
| Sibaté, Sizchonue, Toca, Tuta, Santa Rosa de Viterbo., Nobsa, Belén, Paz del Riz, Isa. Pesea, Mo,
| Mongua Tépaga, Conales , Firavitobs, Moniquirs, Sogamoso, Paips, Ventequemada.




Dvillavicengio, Acacias, Curmaral, Restrepo. B Calvario, Puerto Lopes, Puerto Gaitén, San Carios de
Guaroa, Granada.

Yopal, Nunchia, Paya, San Luis de Palengue, Orocus. Mani, Aguazul

3 El resio del weriterio nacionall

8. Perfiles de los Agentes

_ 1. Agente general

. Caracteristiea -  Desorincidn
 Nivel de Educacidn | Bachiller
Experiencia Experiensia minima de (6) meses como Agente en centros de contacio. atencien |

telaftnics o servicio gl cliente.

Remunsraciin minima | Uno sunlo oines (1.5 Salarios Minimos Mensuzies Legales Vigenles oom
cotizatidn, antes de prestadiones sociales, retencidnes v descuentos, indep
g moedalidad de vinculacidn del Agente. £l Proveedor debe ajustar i remuneracin dae |
aousrds ton el aumento del SMMLY decretado por ¢f Goblerms Nacional, :

- Habilidades ¥

_ = Astbud de secvicio
desrerag » Excelenis manein de relaciones interpersonales
» HMabilidad parg negociacion
+  DMsciniing
= Organizacion
» Capacidad pars seguimiento de instrucciones
Disposician para el rabaio bajp presion
Habilidades de dighiacidn
Manejo de herramigniag ofiméticas {Procesarmiento de datos. hojas de céiouin, |
programas de e-mail) ‘
Habilidades de consulls en Internst
iManejs de heramieniss de comuricacitn balo ambiente intemet
Funcienas = Brindar atencién telefdnica ¢ por clros medios de entrada vio reallzar campadas
recamandadss de safida, que permia orentar & informar 3 los cudadancs,

s Reglizar el ragistro de las anterores actividades en of software que of Proveator
dispongs para ef registro de ia operagion,

s Brindar apoye en las actividades requeridas pars la diviigacion, socal
pUesta on marcha, desarolip v seguimiento de los servicios prastadns e ¢
{enier, ;

w  Brindar apove en la slecucion de las aclividades definidas por fas Entidadss |
Compradoras relacionadas con log procesos de megocio de iz Sntidad qus se |
tercerizan g ravés de los Servicios BRO, :




% % Apﬁ far mm;}am& presameaies en LEse de gue aui ge reguaam

¢ = Demds funciones solictadas por la Entidad Compradors que esién reiammmas
g con su mision o definldas por la Entidad para la Qp&mcmﬁ en o svenio a&
i cotizaciin o en ei macs@ dela Orden de Compra

Servicios a contratar

0. RECURSO HUMANG

Letethas gl seevicio e s

; Wombre del servicio

| Agarte en Shin

| Alcance del servicio

[ Semvicie BRO en sitio, prestado por reourso hamano con fermacidn,
P exparienci, habi lidades i ¥ cOnoUraenios esoeelicos v relacionzdos: Con o
i capacidad de rabamr ”“f‘i.‘k“ﬁp’et,’??ﬁ A

shie "‘ﬁ Cormritasitn v en o oy
procesos de negochs di fa Entided Compradons, dolado oo las bara
tetnicat de hardware ¥ oon ¢f puesto de trabajo Imobiiarns) necesaro ars

Lk

)

i
2

Ve

£

- prestacion del serviio,

Unidad de facturacién del
D sarvicio

ﬂu@@fm en Silio / Modaidad y Morang do sarvicis - Mensualmame

Caracteristics requerida

 Descripeion del requarimiento

| Kodalidad det Agente

{ Agerte general
1 Agente leonico

Agmota orofesionsd

 Sgunile sspesiizado

| Puesto de trabajo en sitio

Bl Agente debe estar dotado con:

1) Equipe Portatl ¢ equip de compule corfeemade por s unided centea! de ‘
procese (CPUL montor. leclade ¥ mouse. manuales, cablos. sislema |
: cperacionalioperative preinstaiads con versian soportads por of lvicanio con |
¢ U respeciive Ioenos o g versiin de Linux apropiada v habilede parg acoess

2 edarrel

; Lc;\.. computadores de Hs Agentes ceben o8lar asegursdos oRr Drevenss jo
grabactn de informaciin a digpositivos externos ales oomo :i‘? L,
imonas USE o dscos extemoas.

Cada egquipo de chmpuie debe aoolar con beencia o antivous,

Toltfono o diadera wheitnics con une o dos autculares parg (o o iﬁy&%«“‘ ‘
% sorido v un micdlons infegrade pors B Panemisién, La uam&:m eiches
wrEntzar §a ergonomiz con s nondicione s g sdaskacien, livisnas oo m*;m«a -
catiddart sorors, audio banda anchs ssldres, micrdiong con redurosn do mets |

centrnd de volumen y silencio e o cable v aimobadiia pars jos oldos,

ary Mobilane (sila y mesa) donde se ubicard ol Sgente pars desempeiar las

£ hanciones.




| usuario

?Qami@ag de  Atencidn  al

La Entidad Compradora debe contratar 1a licencia de la plataforma de
ceniro de contaclo para gestionar los canales de comunicacion
requeridos de acuerdo con ia ficha técnica IT-BPG-47 !

Horartes de prestacion dsl
sarvicio

Jomads Ordinaria

Hora exira diumsa

Hora extra nocturna

Hora extra dominical y festivo
Servicio Tx24

BPO

Endrenamionts on Serviclos

B Broendor pravisments parg inidegr b opdracitn debs enlrenar. o8
Cowrrayr b ﬁ@f@me para gdousy v manioner s habel r& g v *;:ﬂ

dagaeaiur o mbor. B entronamionds debe fwmwma e i e
ai menes vammwm &w horss ha“xﬁ% niro *%:: wﬁ joria =

Lompradora

 Entrenamientes &n Procesos | |
e Negocie de la Entidad

«iﬁ“‘ﬂ*uax’z{ m wmzmﬁm$ m@sms&nm ;m*a 1 w:srrm@ z
por parte del Agente, Bl andranamisnsto se debe desarr
e b rRenos Peirts v dos (321 horas habdes deniro de
prirenamseato i desarols an s nslaaciones de iy |
sede ool Poovgedsr o de masers vkl con g B

{ colaboraciin perinantes, seqin acusrden las partes.

Ep oomterkad poss of sntrenanuento Sebe ser preparatdo v suren
Erddad Compradony.

Elasticidad pars crecimisnios

Bl Provesdar debe slender cregimiants del servico, segln oo
contraingo an i orden de cominea, ash

1Y asts 199 Agentes: 5% de Agontes de Srocuminis iap«:: T
inferior, Bk ALY s aproxios 2 10, 8 el anforo es O s cong

) Blas de 200 Agantes: 10% de Agentes de crecimionto {sorowmmado
invarbord

Tiemipo minimo servicio

by

i Las Berpos el de oreslaeitn del serdcin se dalfinen asi

Nivel de Servicio

Plata
O
- Platirsg
Cfadioiey el serwos s e g

| Nombre del servicic

Flirsiog de congrdn outboundinboung




 Alcance del servicio

| Senvicn de mingios de conexitn efeciivos consumides por ios fpenies o ;»:é

cangl de slonodn contratado sor la Entidad Compraders, os m&.rmwui& 3
telufonta.

CUmidad de facturacin  del

 servicio

WVaror Minuto | ;r;‘zs:;e da Minto)

&"S@m%&m%m reguerida

| Deoscripeion del reguarimionto

Q@@Gmm%éﬂ

Corresporrde al mingts do conendn, a mm* dat contacin a%mw oo x‘i?

Cciudadany vy gue comsune & Agente pota ja alencldn a taves del cansl

Es devir, a3 2f cobeo dol minelo dosds
dano. Bl servichy ncluws todos Ing |

soniratade por ke Brdidasd Qmwm@a«a
e o Harmede o contesiadn por of

£ ooslos asociados o i lelelonis. Mo indduve el Agerde,

 Canal de atencion

5

El Proveedor do serdoios debe RETOWSIDONS @ SeOWC, patR que sean
- operados por s Agenios an of sene! de alenoitn laltnics o vor

 Tipo de Minuto

Birute Cubaund de Mo o 01-8000
Miruto Cubound d@:&d@ patukar o GT-8000
Binulo Owtbound entre flos en cudades principeles Bogom, Cal, |

- Brarranguiie, Medeling

Blinvto Gutbound ww& fifos eyl regto dol lerdiongs naconat

ihnuto Ootbound de o 2 largs distancg samanad ode of lemors neosnal |
Mmum Cntthord ﬁﬁ B @ celular — Todos o oparadores do Wisforia moswd |
otn

tonto nemacional Cuiboundd 2 Bios v mtviles er Estados Umndos, Cémﬁzﬁ
Puerdo B, a Gos en Buropa. Asia, Qceania v ¢l mﬁm e Ardiriog. 3 midwlly
o Europs, Ssia. Doeania v of tesi de Srodrica v 2 resto del munto.

i Miruto nbound de Sio s 018000
: B m&% tnbround de %iuiﬁr & DIEOND

| Reporte

5 E vamdm e Servicios, ﬁiﬁ%@ disponer de ung heramients oue dermity

obiener repories que refioen o siouiens:

S le farmads fue oloctive

 Dhuracids de in Uprads

Mo cordesiads
Méanens O contacio artads

| Dueigue de s Bamada

Cohular anageds

 Buzdm de ooz

 Elasticidad pars crecimientos

Bl Proveadar debe atesder mam%wﬁ% il Bere, mgi‘m by wiembmesie
comiratacs e i soden de compra, ast

89 dhe coacirmiento del sereisin

RPN,
Liion ool senanin




Nombre del seréicks

:
;

Blanlirng

| Alcance del servicio

5

Serdacks ge eroin de Sorreds elesrdniods Ji mdingrds mEsva ¥ POk

?wnéﬁad e facturacién del
 servicio

Corend slaciien snviats

| Caracteristics requerida

; Descripcion del regquerimiento

. Caracteristica requerida

| Descripetén del requenmionio

 Descripoidn

B Proseedor debe coniar con ung herraironti gue permis el e

| Bervicio de aovio 0o miensaing B oorrens elecirinisos defiredos o
- Gormgraions,

corrsos ehechdnions, 381 a0mo o arit 9B cormaos sleshidimns nens

£ Bprrariandly B8 GiseRs v dlantitas.

| La Entidad Compradors debe envigr un isiade ¢ bage de dalos oon s onats

slecttnigos ¥ nombies do los personas & quleras so
plactrtrios de maneny masiva v 2 cudles personalizads,

B sorren slockiniso oparg bajs «f dominin 4o o Entides Comp
sl o recpiare, pas Io cual 1o enfidad comgradons reslizard sonbours
o Gy tominio que pormitan of goceso 3 ia heranderta de any]
Prowsador v hocer of epvio, de o contmrds ¢ Provesdors debe en
oorrpds slecidnions ¥ personslizades desde un oorreo
1 brrarmsends de Su progrecad y oo s domins disponitle v auton
§ Bt

rushe, of Provesdor de servicios debe verificar ol acceso y sotones
& Eravds do ks penmisos ssignados porla Entided para o o S
§ elecindnmn,

Bl Provesdor debe factgr mensusbmente, 08 sesisios olesy
prealndos, 8% deck 108 coires eleolrlmons ermapdeg,

Merrarmiontay de Hardware v | Bl Provaador de servicios debe sonlar o0n ung herramiorda sdmi
Softwars Sogrel Slectdnion, g permis reslzer i gesttn del comen, ¢
sonfiguracidn, organizacidn ¥ demds actividedes aS00@mTa% & §
corragy slectidninn,

Bl Provesdor dobn disponer de la boraments pamm oblenar reporios o
reflangs i dmutente:

LB Provesddr debe condgr con ung heasmismta pars o envio ma
OIS, QUe permia ul oo 8 minimg 5.000 comens sleciidnioos
o the mErees mEsive por dig,

. Comprs enliegades,
* Rechazados {rabota!
» Apertues de ooered




| Horario. de disponibilidad def |

L sRrvicio

B e

| Elasticidad para crocimientos

El Provesdor debe alender crecimients del servicio, segln o iniciaimente
wordralass en i orden de compes, asl

255 day coocironio gel servick

S
S i

a0 o smryitin 8rPo-18

Nombre del seevick

fensaje BME (Shodt Message Serdon) Service de Mensajes Cortes

| Alcance del servisio

Servicio de mensgies cortos conocido coms SMS (Short Message Serangl,
disponible en los teldbhnos mdsies que parmite of emdn ¥ rassonitn de
mnsaies de leade anbrn llfonos midies '

|Unigad de facturacien deb
SRrvicio

i +nn

Tipo ShS envisdo .

| Caracteristics requerida

 Descripeién del regusrimionto

: Deserigeitn

contemplan g contidad de SME adicionaies tantos caracteres contenga #l

deniro del mensale, como Hides, signos(®, %,
de SME para un mensale eodads,

1Bl sarcio gdebe pecmitr of e

At .

i Eotddad Compradors debe enviar un listedo o base de deles oon log
by ol
1 mansye oot - SME do manera mashea v o ouwstles personalizacds.

1B serviie wcfuve B orelransmasitn do mansties oorloy - BMS de maners
feonious v aUiomatos v oor uns Greies vz duranle tes 24 horss slovlenies & |

| reciba el mensgie; Bl Proveeder debe contemplar en of valor dal senvicio. los

Servicie de il di mensajes conos - SMS & los telélonos calulares definados |
por fa Entidad, con extensitn mixima de 180 carsoieres por mansaie.

En case de que un menselt supen: la caniided de owaciomsy defiicts oo

rRnsae otal adicionyl debe comtemolyr of uge oo coractores gseiaies

- B ke on f congurm lota!

e rmrsaes @ log lelbinnes colidares de log
operadores mdvles de telefonda colular, B servicis g menssies oortos - SMS §
tege al 100% de fos colulares en Colombla sin diseriminar opesador, plan o |
e de oalular, Sempes ¥ cusnde of Saonio se ancuonire habiitads on faons
ins operadores: Debe fegar atlicionalimendes, o AVANTEL wniendo a0 cusnia
B ooberiurg.,

El Prowveedor delie contar con una hermeionts sue permila 28 emeis masi da
i 1000 SMSiminute, asi como ol anvie de mensajes cortos -~ BIS
personaizados v of veghidoo de las rospusshs seuibidas pars los SMS an doble

!
£}

res v onoemibrag de e poreonss @ quense se anvisnd un

S GG, D30 08 CHS0S an o8 culles ol onlular se encurole ansomde ¥ 0ol

postos de relrantrdsibn v e Erlidad poos por fos SMS efectivos amviades.




La Entidad Qasmx&dﬁm disbe tengr o Cutndt B regulasidn v sitimal

Ll SIS an doble vig se consichers sl v raspuesin, 0 58 conlam
adic

vigendes pars of orvin de BMES

Contar con un siuario de i hocramisnia deb opatador de S8, 4
reglizar of respeciive seguimienis, condral v oreporte de 8 om

penobsian recidas.

iorrales de rospuestn, Bn caso de que b Entidad redusitra ¢
g siadadans come resousst of reensaie recibido, debe pagar il
ariado,

Pare af ?w;s et doble vis, ol valor ofertads inclkeye e SMS o
respuasiys esperadas, ndiginiarmente s se retie MSpUBEE 8 IOU00S

| errindon O G,

Tipo de SMS

AL wirr unn wis
LSAS o doble via

saryicis

- Horario de dispombilidad del | . _
regoiador e la norrstadad vigenia.

 Ls Entigad Compradors debe gestionar las autodzaviones pert

Jormada ordinara: Este servico se contemphy en ol horare det

de resusrl 8 sl de mensaies 2 conlatiod aspeciions ! % 478
defirddo por ef amte raguiadar.

Elasticidad para crecimienios

B Proveedor debe atender crecomisnto del seeviche. segun o inmin
- onbatado o o oden de Sorers, asth

ZERG de crocimierdo S6d sarien

Citdlonn diad sewyinis

TEE-aT

Mombre del servicio

| Piataforma de Centro de Contacto para Agente

Alcance del servicio

§ pernite 4 Agerie gestionar v ragistrar @ sardcio v stenadn o

Sofwars o plataforma teoncldgion de centrt de Conigoly Conm

diferpries carales de slencidn reaueridos por o Estitlad Compeagiors

| Unidad de facturacién del
servicio Plataforma
Hulticanal fLole 1y 2

Licancia por Agente porcanal [ Mes

Unidad de factueacidn del
servicio
hrerdcana] flote 1

- Licencia por pasioidn / Mes
Flataforma

Caracteristicn recquerida

 Descripeidn del requerimiznte

Modatidad de licenciamiento

Plataforms Moltioansd
Flamforma Ormnical




. Canales de Atencién  al ]
| usuario

PLATAFORMA | CANALES DE ATENCION PLATAFORMA
MULTHOANAL DEANICANAL
{Lote 2} fLote 1)

Lanal de stencitn wieBnics ibaund

Canal de stencidn miafrnics Dutbaund

Canal do atencidn elefinicn Rlending

Canal de alencidn chal vis web

Cangl de stoncidn sorten sloclonion

Canal de atencidn ohat vie Wnalshoo

Cangl de alenudn md sooial Eacsbook

Cagal de atencidn red social instagram

Canal de gtencidn e sodsal Twiter

fenzales SMB

Yidaolamada

Woah callhack

fotle o eal]

Pt P Fat g o bt led d 0d B bt bid Bt Bd

Chatbot Dumb

Chatbot Smart *

olonbol Dumb X

EIEIEIE [ | oefospe x| e e e <

integracton con oiras aplicaciones X

ia Entdad Compeadora debe dimensionar de acusido con la centidad de

Agentes las hoenclas por puesto de rabaio pard Gue Sea Operado cada cangl |
ol ptaresion T '

[ Platgforma do Centre  de
P Gontacto Omnicanal, vists
| 380

Lotz

El Proveodor debe realizer la inagracion a nivel de datos, de (2 opemacion deo
Entidad Compradors, con o3 registros generades desde los diferentes canales
de atencidn & fin de cantealizer toda I8 informasion relasionads con el siudadans
¥ IRCUperasie parg gestionar nuevds contacios.

ncluye & porsonaiizacion ¢ inegracdn de o plalaforma con aplicathvs,
sisternas de informacion v procesos do tegocio proples de i Entidad |
Compradens v gus resulla indisponsable tener integradas pora brindar ateneitn |

o los cludikianos.

La Bntidad Compradersa debe indicar la inlegracdn deo datos 2 realizarse par
Brivdar slencidn v debe contratar s horas e desurrsiio pars Hevar o cabo da |
irdegracitn

| Platatorma multicanal

Ploble 2

La Entidad Compradora debe seleotionar 9% canales de aendién gue deben
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