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POLICIA METROPOLITANA DE IBAGUE
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA
lbagué, § 1 JUL 7025
I 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 LOS SERVICIOS DE CENTRO DE CONTACTO PARA LA
ASIGNACION, CANCELACION Y REASIGNACION DE CITAS MEDICAS,
ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD TOLIMA ASI COMO INFORMACION GENERAL
PARA LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA
NACIONAL ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.
clasificacion Segmento Familia Clase Producto
UNSPSC
DIFUSION DE SOFTWARE SOFWARE DE
14  DESCRIPCION | | ¥ | Seomuacony SOFTWARE ESPEFICODE LA | O GENTRODE.
TELECOMUNICACIONES EMPRESA LLAMADAS
GENERAL DEL SERVICIOS PUBLICOS ¥ SERVICIOS DE MEDIOS COT%YSL%%C‘:;\ZES SESL\I:RCOIOSEDE
OBJ ETO 83111507 RELACIONADQS CON EL DE LOCALES Y DE CENTRAL DE
SECTOR PUBLICO TELECOMUNICACIONES LARGA DISTANGIA LLAMADAS
| s, | eumeomssy | STERNZE | GRITGE
INFORMACION Y LLAMADAS O TELEFONICS
TELECOMUNICACIONES MULT'Y(ESL’;SSDE voz ACCESORIOS AUTONOMA
SrusoE | eumeonwsy | SRS | STONST,
43211509 INFORMACION Y ACCESORIOS Y REDES LLAMADAS O DE LLAMADAS
TELECOMUNICACIONES MULT'%EDDX:,SSDE voz ACCESORIOS TELEFONICAS
DIFUSION DE EQUIPOS O SISTEMA DE
o | TEONOLOOSZE | acomsomosvmebes | Gerls | DRSS
TELECOMUNICACIONES MULT'N\‘(ESX.\‘.SSDE voz ACCESORICS
El valor estimado de la presente contratacion es de DOSCIENTOS NOVENTA
MILLONES DOSCIENTOS DOS MIL VENTICINCO PESOS CON UN CENTAVO
moneda legal corriente ($290.202.025,01) IVA incluido, discriminados asi:
1.2 VALOR Para la vigencia actual 2025: La suma de DOSCIENTOS SEIS MILLONES
E'STIMADO DOSCIENTOS DOS MIL VEINTICINCO PESOS CON UN CENTAVO M/CTE
($206.202.025,01)
Para la vigencia futura 2026: La suma de OCHENTA Y CUATRO MILLONES DE
PESOS M/CTE ($84.000.000,00)
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VALOR
UNITARID
ESTIMADO,
INLCUIDO IVA,
EXENTO DE VA
O EXCLUIDO DE
IVA SEGUN
CORRESPONDA

VALOR TOTAL
ESTIMADO
frem RUBROY
Yio DESAGREGACION | UNIDAD
LOTE | PRESUPUESTAL

INLCUIDO IVA,
EXENTO DE IVA
0 EXCLUIDO DE

IVA SEGUN
CORRESPONDA

DESCRIPCION RECURSO CANTIOAD

VAS VAS
2068202.025,01 206202.02501

SERVICIO DE CALL
0t A-02-02-02-008- UPRES | enTER 3 16 227 DiAs

005 TOLIMA OPERARIOS

V.F§ VF$§
84.000.000,00 84.000.000,00

VALOR TOTAL ESTIMADO $290.202.025,01

N PLAN ANUAL DE
ADQUISICIONES,
GASTOS DE
FUNCIONAMIENTO
Y/O INVERSION Y/O
VIGENCIAS
FUTURAS.

1.3  CERTIFICACIO

Certificado plan anual de adquisiciones 189 de fecha 28/06/2025 rubro
presupuestal A-02-02-02-008-005 SERVICIO DE CALL CENTER 6
OPERARIOS por valor de DOSCIENTOS SEIS MILLONES DOSCIENTOS DOS
MIL VEINTICINCO PESOS CON UN CENTAVO M/CTE ($206.202.025,01).

La vigencia futura 2026 se encuentra aprobada mediante comunicacion oficial
No GS-2025-043459-DISAN de fecha 27/05/2025, firmado por el sefior coronel
CARLOS ALIRIO FUENTES DURAN Director de Sanidad Policia Nacional. En
concordancia con la aprobacion impartida por el Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico, mediante oficio N°. 2-2025-031702 del 20 de mayo del 2025, por la

suma de OCHENTA Y CUATRO MILLONES DE PESOS
M/CTE($84.000.000,00)
No. Plan
No. Fecha de Unidad Recurso Descripcién Cantidad Valor unitario Valor total
compras
1 28/06/2025 189 UPRES 16 SERVICIO  DE 227 DIAS $290.202.025,01 VA $206.202.025.01
TOLIMA
CALL CENTER 6
OPERARIOS VF $84.000.000,00
Total $290.202 025,01 $290.202.025,01

1.4 CLASE DE
CONTRATO

Prestacién de servicios, proceso CCE-SNG-AMP-005-2024, Acuerdo
Marco de Precios prestacién de servicios BPO 11

1.5 PERFIL Y
CALIDAD DE LOS
PROPONENTES

Los proveedores que se encuentren habilitados en el acuerdo marco de
precios CCE-SNG-AMP-005-2024

Teniendo en cuenta que el valor de la presente contratacién no supera
los (US$125.000) liquidados con la tasa que establece el umbral del

MiPymes, asi:
Us's VALOR DEL DOLAR EN PESOS COLOMBIANOS | Valor total en pes
125.000 4119,15 514.893.750,00

Por tal motivo se realiza el evento de solicitud informacién RF! -Lote 1 -
BPO 1l 193037 y no se limitara para las MIPYMES, de acuerdo a
verificacion.
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Se realizo evento RFI - Lote 1 - BPO Ili - Evento 193037 Limitacion a
MIPYME

Teniendo en cuenta el Decreto 1860 DE 2021 "Por el cual se modifica y adiciona
el Decreto 1082 de 2015, Unico Reglamentario del Sector Administrativo de
Planeacién Nacional, con el fin reglamentar los articulos 30, 31, 32, 34 y 35 de
la Ley 2069 de 2020, en lo relativo al sistema de compras publicas y se dictan
otras disposiciones”

ARTICULO 2.2.1.2.4.2.2. Convocatorias limitadas a Mipyme. Las Entidades
Estatales independientemente de su régimen de contratacion, los patrimonios
auténomos constituidos por Entidades Estatales y los particulares que ejecuten
recursos publicos, deben limitar la convocatoria de los Procesos de Contratacion
con pluralidad de oferentes a las Mipyme colombianas con minimo un (1) afio de
existencia, cuando concurran los siguientes requisitos:

1. El valor del Proceso de Contratacion sea menor a ciento veinticinco mil dolares
de los Estados Unidos de América (US$125.000), liquidados con la tasa de
cambio que para el efecto determina cada dos afios el Ministerio de Comercio,
industria y Turismo.

2. Se hayan recibido solicitudes de por lo menos dos (2) Mipyme colombianas
para limitar la convocatoria a Mipyme colombianas. Las Entidades Estatales
independientemente de su régimen de contratacion, los patrimonios auténomos
| constituidos por Entidades Estatales y los particulares que ejecuten recursos
publicos, deben recibir estas solicitudes por lo menos un (1) dia habil antes de
la expedicion del acto administrativo de apertura, o el que haga sus veces de
acuerdo con la normativa aplicable a cada Proceso de Contratacion.

Tratandose de personas juridicas, las solicitudes solo las podran realizar
Mipyme, cuyo objeto social les permita ejecutar el contrato relacionado con el
proceso contractual.

PARAGRAFO. Las cooperativas y demas entidades de economia solidaria,
siempre que tengan la calidad de Mipyme, podréan solicitar y participar en las
convocatorias limitadas en las mismas condiciones dispuestas en el presente
articulo.

Dando cumplimiento a lo establecido en el cronograma del RF| publicado
en la plataforma de la Tienda Virtual del Estado Colombiano, se
recibieron veinte (07) respuestas para limitar, asi:

No. Proveedor R QObservacién Limitacién
1 QUTSOURCING SERVICIOS 1187857 No anexa para No presenta solicitud de No
INFORMATICOS SAS BIC limitar limitacién
No anexa para No presenta solicitud de
2 | CUSTOMER OPERATION SUCCESS SAS 1187866 | | hiar limitacion No
No anexa para No presenta solicitud de
3 | MILLENIUM BPO SA 1187929 limitar fimitacién No
No anexa para No presenta solicitud de
4 | EMTELCO SAS 1187948 | o Lor imitacien No
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No anexa para No presenta solicitud de
5 | BPM CONSULTING SAS 1188311 timitar limitacion No
No anexa para No presenta solicitud de
6 | C&C SERVICES SAS 1188837 imitar imitacién No
7 UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO 1191887 No anexa para No presenta solicitud de No
ASD-IQ 2024 timitar limitacién

Que por lo anterior se revisan las solicitudes que allegaron dentro del tiempo
establecido en cronograma del proceso del RFI, donde se verifica que siete
(07) respuestas, las cuales no cumplen con las condiciones exigidas en el
Decreto 1082 para solicitar convocatorias limitadas a MIPYME NACIONALES,
por tal motivo el proceso no se limita a MIPYMES.

1.6 IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD Y JUSTIFICACION

En atencion a lo consagrado en el literal a) del numeral 1.1. del capitulo Hl de la Resolucién No. 03049 de
2014, "Por medio de la cual se adopta el manual de contratacién de la Policia Nacional” y la resolucién No.
00011 del 02 de enero de 2025 “por la cual se delega en algunos funcionarios la competencia para
contratar, comprometer y ordenar el gasto, en desarrollo de las apropiaciones incorporadas al presupuesto
de la Policia Nacional y suscribir convenios y/o contratos interadministrativos, y se dictan otras
disposiciones”, en especial el articulo 15 dice “El presupuesto que se asigna a los Comandos de
Departamento, Escuelas y Regiones que a continuacion se relacionan, destinado a la atencion de sus
necesidades y a las relacionadas con el tema de salud, cuando corresponda, sera ejecutado por el jefe de
la unidad policial que en cada caso se indica, quien para todos los efectos del presente acto administrativo,
sera el ordenador del gasto de su unidad y de las que se le adscriben, con las facultades de dicha condicién
le atribuyen: METIB, DETOL, DETOL UPRES, CEVPI, CEVAH, NUSEFA, CEVME, DINCO DETOL, GIESP,
CENOP.

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, prevencién, proteccién, recuperacién y
rehabilitacion PARAGRAFO entiéndase como atencion integral las actividades asistenciales médicas y
quirargicas, 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 Atencién. 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 utilizar mecanismos que permitan y posibiliten el facil el acceso de los usuarios al
portafolio de servicios ofrecido por la unidad, de tal manera que se debe velar por la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas y que estén al alcance dentro del mercado y de los usuarios para permitir
entonces que los usuarios por medio de una linea telefénica puedan acceder a los diferentes servicios.

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




Pagina 5 de 30
ELABORAR ESTUDIOS PREVIOS CONTRATOS

CODIGO: 1LF-FR-0071

FECHA: 17/06/2024 .
ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS 2

VERSION: 10 POLICﬁA NACIONAL

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
telefonica son: medicina general, odontologia general, psicologfa, psiquiatria, fonoaudiologia, ginecologia,
PyM, pediatria, fisiatria, dermatologia, gerontologia, terapia fisica, nutricién y medicina interna.

E! 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 a usuarios del subsistema de salud
de la Policia Nacional.

Esta contratacién 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 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 cuenta y dando aplicacién 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 a los usuarios (titulares y
beneficiarios) del subsistema de salud de la Policia Nacional
la posibilidad de resolver inconvenientes relacionados con la
afiliacién, y que estén al alcance procedimental y operativo

. por parte de un operador del CALL CENTER, es claro que
informacién vy

informaciéon vy

algunos de los requerimientos realizados por los usuarios no

tramites o . .
enerales de la tramites podran ser resueltos a través de un operador del CALL
gni dad de generales del | CENTER en virtud a requerimientos del proceso como el
restacion  de proceso  de | allegar documentacion a las oficinas de registro y control de
zalud Tolima de afiliacion. usuarios del departamento del Tolima, pero es importante
Ia Policia que el usuario cuando se acerque a la.unidad prestadora de
Nacional salud Tolima ya tenga la informacién necesaria para la

resolucion de su tramite, sin la necesidad de acercarse a la
unidad prestadora de salud 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
oficina de

Con el ofrecimiento de este servicio la unidad prestadora de
salud Tolima, pretende brindar a los usuarios (titulares y
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atencion al

beneficiarios) del subsistema de salud de la Policia Nacional

usuario. la posibilidad de resolver inquietudes respecto de
requerimientos, tramites, reconocimientos, quejas,
sugerencias presentadas por los usuarios a la Direccién de
Sanidad con destinacion a diferentes oficinas.
. Con el ofrecimiento de este servicio la unidad prestadora de
Informacién . . . .
. salud Tolima, pretende brindar a los usuarios (titulares y
relacionada

con el objeto
misional de la
UPRES
Tolima

beneficiarios) del subsistema de salud de la Policia Nacional
la posibilidad de acceder a la informacion del portafolio de
servicios de la unidad prestadora de salud Tolima, con lo cual
el usuario podré saber cdmo, donde y cuando acceder a los
servicios de la unidad de prestacion de salud Tolima.

Administracion
del proceso de
asignacion de
servicios de
consulta
externa

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

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

Asignacion de
servicios de
consulta
externa.

Con la prestacién 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 y
odontologia general y especializada), lo anterior con la
utilizacion de tecnologias de Call center con cobertura para
la Unidad prestadora de salud Tolima.

Solicitud  de
informacion de
servicios de
consulta
externa.

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

Cancelacion
de servicios de
consulta
externa.

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

La Unica alternativa posible para satisfacer este tipo de necesidad, es a través de la contratacion con una
entidad que esté debidamente constituida y con capacidad de ofrecer los servicios en las condiciones
exigidas por la unidad prestadora de salud Tolima.
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La proyeccién de la orden de compra se estima para el mes de julio de 2025 dadas las necesidades de la
unidad.

A&» Acuerdo Marco de Servicios
o BPO I

CCENEG-079-01-2024
De Febrero 11, 2025 hasta Febrero 11, 2027

w Tt objelo det Acuerdo Marco es pstabiscern

w ConUICnes ¢ol ACULIU Q0D di PG

Fechs maxima  para Vigencia maxima para ejecutor
tas orgenes de compra:

COIGCHE GTACnes e Campra,

11 de febrero de 2028
11 g febrer de 2027

2. ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS DEL PROCESO

ENTIDAD NUMERO DEL

Y UNIDAD CONTRATO OBJETO ACIERTOS PROBLEMAS
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
REASIGNACION DE CITAS MEDICAS
CCE- 595-1- ' | SECUMPLIO CON
PONAL AMP-2017. ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE EL OBJETO NINGUNO

EL AREA DE SANIDAD TOLIMA E INFORMACION
OC. 36824 GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE CONTRACTUAL
SALUD DE LA POLICIA EN EL DEPARTAMENTO DEL

TOLIMA.

CONTRATAR EN LA CIUDAD DE IBAGUE LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
CCE- 595-1- REASIGNACION DE CITAS MEDICAS, | SECUMPLIO CON
PONAL AMP-2017. ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE EL OBJETO NINGUNO
0OC. 47889 LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA E CONTRACTUAL
INFORMACION GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL
SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL
ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.

CONTRATAR EN LA CIUDAD DE I[BAGUE LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y :
REASIGNACION DE CITAS MEDICAS, | SECUMPLIO CON
PONAL 0.C 78687 ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE EL OBJETO NINGUNO
LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA E CONTRACTUAL
INFORMACION GENERAL PARA LOS USUARIOS DEL
SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL
ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA.
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LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE CENTRO DE
CONTACTO PARA LA ASIGNACION, CANCELACION Y
REASIGNACION  DE  CITAS  MEDICAS,
ODONTOLOGICAS Y DEMAS SERVICIOS QUE OFRECE EN EJECUCION
LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD TOLIMA ASI HASTA LA

PONAL 87-720144-24 | COMO INFORMACION GENERAL PARA Log |  ENEJECUCION FECHA NO SE HA

USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA PRESENTADO
POLICIA NACIONAL ADSCRITOS A LA UPRES TOLIMA
Y LOS DIFERENTES MUNICIPIOS DE CALDAS COMO
NORCASIA, SAMANA, VICTORIA Y LA DORADA

+ Informacién verificada y aprobada por los funcionarios duefios de la necesidad que firman el presente estudio
previo.

3. FUNDAMENTOS JURIDICOS QUE SOPORTAN LA MODALIDAD DE SELECCION

La modalidad de seleccion, teniendo en cuenta en cumplimiento al articulo No. 2, literal “a" de la Ley 1150 de
2007, Ley 80 de 1993 en concordancia con el Decreto Numero. Decreto 1082 del 26 de Mayo del 2015, es:
ARTICULO 2.2.1.2.1.2.8. IDENTIFICACION DE BIENES Y SERVICIOS OBJETO DE UN ACUERDO
MARCO DE PRECIOS. Colombia Compra Eficiente, o quien haga sus veces, periédicamente debe efectuar
Procesos de Contratacion para suscribir Acuerdos Marco de Precios, teniendo en cuenta los Bienes y
Servicios de Caracteristicas Técnicas Uniformes contenidos en los Planes Anuales de Adquisiciones de las
Entidades Estatales y la informacién disponible del sistema de compras y contratacion publica.

Las Entidades Estatales pueden solicitar a Colombia Compra Eficiente un Acuerdo Marco de Precios para
un bien o servicio determinado. Colombia Compra Eficiente debe estudiar la solicitud, revisar su pertinencia
y definirla oportunidad para iniciar el Proceso de Contratacién para Acuerdo Marco Precios solicitado.

ARTICULO 2.2.1.2.1.2.9. UTILIZACION DEL ACUERDO MARCO DE PRECIOS. Colombia Compra Eficiente
debe publicar el Catalogo para Acuerdos Marco de Precios, y la Entidad Estatal en la etapa de planeacion del
Proceso de Contratacion esta obligada a verificar si existe un Acuerdo Marco de Precios vigente con el cual
la Entidad Estatal pueda satisfacer la necesidad identificada.

Si el Catélogo para Acuerdos Marco de Precios contiene el bien o servicio requerido, la Entidad Estatal de
que trata el inciso 1 del articulo 2.2.1.2.1.2.7 del presente decreto esta obligada a suscribir el Acuerdo Marco
de Precios, en la forma que Colombia Compra Eficiente disponga, y luego puede colocar la orden de compra
correspondiente en los términos establecidos en el Acuerdo Marco de Precios. Las Entidades Estatales no
deben exigir las garantias de que trata la Seccién 3 del presente capitulo, que comprende los articulos
2.2.1.2.3.1.1al2.2.1.2.3.5.1 del presente decreto, en las drdenes de compra derivadas de los Acuerdos Marco
de Precios, a menos que el Acuerdo Marco de Precios respectivo disponga lo contrario.

4, CRITERIOS DE SELECCION
4.1. ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS

Las publicadas en la pagina de Colombia compra eficiente acuerdo marco de precios
https://www.coiombiacompra.qov.co/tienda-virtua!-del-estadocolombiano/
tecnologia/acuerdo-marco-de-servicios-bpo-iii formato A3 - Descripcion fichas técnicas de los bienes,
elementos, equipos y maquinaria.
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4.1.1. EXPERIENCIA PROPONENTE

No aplica. '
4.1.2 NIVEL DE EDUCACION O NIVEL ACADEMICO (En caso que aplique)

No aplica.

4.1.3 EXPERIENCIA (En caso que aplique)

No aplica.

4.1.4 EXPERIENCIA DEL PERSONAL (En caso de que aplique)

No aplica.

4.1.5 CAPACIDAD OPERATIVA (En caso de que aplique)

No aplica.

4.1.6 OTRAS CONDICIONES TECNICAS VERIFICABLES (En caso de que aplique)
No aplica.

41. CONDICIONES TECNICAS ADICIONALES DE CALIFICACION Y SU JUSTIFICACION
(Aplica para licitacion publica y seleccion abreviada de menor cuantia):

No aplica.

4.2. EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA (dependiendo de la modalidad de
seleccidn)

4.3.1. EVALUACION ECONOMICA

La evaluacién economica, teniendo en cuenta la modalidad de seleccion se realizara de la siguiente forma:

Seleccion Abreviada Capitulo 2, Seccién 1, Subseccion 2, del Decreto 1082 de 2015
v Bienes y servicios de caracteristicas técnicas uniformes y de comun utilizacién, a través de Acuerdo Marco
de Precios asi:

Clausula 6 en el Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024, Acciones de la Entidad Compradora
durante la Operacion Secundaria

La entidad compradora verificara los precios piso de los bienes de aseo y cafeteria, personal y servicios
especiales establecidos en el catdlogo del acuerdo marco de precios en la columna “Menor valor”, donde el
porcentaje de descuento no sera superior al 20,00%, el proveedor que por algiin motivo supere en cualquier
valor decimal de este porcentaje de descuento, se verd inmerso en causal de rechazo de su oferta y se
procedera a informar a Colombia Compra Eficiente.
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En caso de empate, la Entidad Compradora agotara los factores de desempate establecidos en el articulo
2.2.1.1.2.2.9 del Decreto 1082 de 2015.Si persiste el empate y de acuerdo con lo establecido en el numeral 5
del articulo 2.2.1.1.2.2.9 del Decreto 1082 de 2015, Colombia Compra Eficiente establece el siguiente

4.3.2. FACTORES ADICIONALES DE CALIFICACION Y SU JUSTIFICACION:

No aplica.
4.3.3. CRITERIOS DE DESEMPATE

En caso de empate, la Entidad Compradora agotara los factores de desempate establecidos en el articulo 35
de la Ley 2069 de 2020 y en el Decreto 1082 de 2015 modificados por el Decreto 1860 de 2021, tomando
como referencia lo dispuesto en la operacion secundaria en el evento en que se presente. Si persiste el
empate y de acuerdo con lo sefalado en el numeral 12 de la Ley 2069 de 2020, Colombia Compra Eficiente
fija el siguiente mecanismo:

(i La Entidad Compradora clasificara a los Proveedores empatados en orden alfabético segin el nombre
registrado en la TVEC. Posteriormente, la Entidad Compradora le asignara un numero entero a cada uno de
estos de forma ascendente, de tal manera que al primero de la lista le corresponda el puesto.

(i) Seguidamente, la Entidad Compradora debe tomar la parte entera (nimeros a la izquierda de la coma
decimal) de la TRM del dia del cierre de plazo de Cotizacién. La Entidad Compradora debe dividir esta parte
entera entre el nimero total de Proveedores en empate, para posteriormente tomar su residuo y utilizarlo en
la seleccién final.

Para el calculo del residuo se podra realizar a través de la funcién =RESIDUG() de Microsoft Excel.

(iif) Realizados estos célculos, la Entidad Compradora seleccionara a aquel Proveedor que presente
coincidencia entre el nimero asignado y el residuo encontrado. En caso de que el residuo sea cero (0), la
Entidad Compradora seleccionara al Proveedor con el mayor numero otorgado.

(iv) La Entidad Compradora podra citar de forma virtual a los proponentes para que asistan al desempate.

5. CONDICIONES DE LA ORDEN DE COMPRA

5.1.  LUGAR DE ENTREGA O LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

El servicio de centro de contacto (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
BPO | CCE-SNG-AMP-005-2024

5.2. FORMA DE EJECUCION

El objeto del contrato a celebrar se ejecutara en tracto sucesivo (servicio), con el cumplimento de

las condiciones técnicas y en los plazos establecidos para la ejecuciéon del presente proceso
contractual, previa coordinacién con el supervisor del contrato.

5.3. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion de la orden de compra sera desde el 16 de julio del 2025 al 28 de febrero de
2026
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5.4. FORMA DE PAGO

£1 Proveedor debe facturar mensualmente los Servicios BPO efectivamente prestados a la entidad
compradora, contado desde el inicio de la Orden de Compra.

E! Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes al mes en que se prestd efectivamente el servicio.

Ei Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura en la direccidn indicada para el efecto por
la Entidad Compradora y publicar una copia en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

De conformidad con la Ley 1231 de 2008 Las Entidades Compradoras deben aprobar ¢ devolver las
cuentas de cobro dentro de los tres (3) dias calendario siguientes a su recepcion y pagarlas dentro
de los 30 dias calendario, siguientes a la fecha de presentacion de la cuenta de cobro. 8i la cuenta
de cobro no cumple con las normas aplicables o la Entidad Compradora solicila correcciones a la
misma, el término de 30 dias calendario empezara a contar a partir de 1a presentacion de la nueva
cuenta de cobro.

La cuenta de cobro debe ser presentada entre otros con: (i} los soportes del pago de los aportes al
sisterna de seguridad social del personal que prests el servicio durante y (i) el informe de prestacion
de los Servicios BPO. La Entidad Compradora fijara las condiciones particulares para facturacion
con las que debe cumplir el Proveedor, informandole a este si requiere de aigtiin documento o formato
adicional a los indicados anteriormente.

Con base en el calendario de implementacion establecido en el articulo 20 del Titulo Vi de la
Resolucion 042 del 5 de mayo de 2020 expedida por la Dian, los sujetos obligados deben expedir
Factura Electrénica de Venta segin los parametros establecidos en dicha resolucion. En el caso
que. se presenten diferencias en el proceso de facturacién para el tema de retencion de gravamenes
adicionales o de impuestos asociados a tas Ordenes de Compra. esto debera ser resuelto entre la
Entidad Compradora y el Proveedor, no obstante, para el caso de aquellas entidades compradoras
que aun se encuentran ajustando sus procedimientos a las nuevas disposiciones de la DIAN el
proveedor debera entregar la factura de acuerdo con las disposiciones internas de la Entidad
Compradora para lo cual deberd concertar el procedimiento con el supervisor de ia Orden de
Compra. :

£1 Proveedor debe cumplir con las obligaciones derivadas de la Orden de Compra mientras el pago
es formalizado. En caso de mora de la Entidad Compradora superior a 30 dias calendario, el
Proveedor podra suspender los servicios que se encuentren pendientes a la Entidad Compradera
hasta que esta formalice el pago.

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

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

La policia metropolitana de Ibagué - 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 radicacion y asignacion del turno para pago
respectivo, previa presentacién de la factura acompafnada de constancia de recibo a satisfaccion de los
servicios prestados, expedida por parte del supervisor de la orden de compra junto con la 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 En virtud de lo consagrado
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en el articulo 23 de la Ley 1150 de 2007 y Decreto 1273 de 2018, el CONTRATISTA debera acreditar el
cumplimiento de sus obligaciones con los Sistemas de Seguridad Social en Salud, Pensiones, Riesgos
Profesionales, Aportes a las Cajas de Compensacion Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
(.C.B.F.) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), mediante certificaciéon suscrita por el Representante
Legal del CONTRATISTA o su Revisor Fiscal ~ si lo tuviere —en la que conste tal situacion.

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

PROCEDIMIENTOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS PARA EMISION DEL RAS

SOPORTES DE LAS FACTURAS PARA EL MECANISMO DE PAGO

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

) Comprobante de recibido del servicio a satisfaccidn firmado por el supervisor de la orden de compra.
. 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
dispuesto en el articulo 85 de la ley 1819 de 2016 y demas normatividad vigente.

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

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

Todas las demoras que se presenten por estos conceptos seran de responsabilidad del CONTRATISTA, quien
no tendra por ello derecho al pago de intereses o compensacién 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.

5.5. SUPERVISOR, INTERVENTOR Y/O COORDINADOR

El supervisor de la orden de compra sera un funcionario de la Unidad Prestadora de Salud Tolima
0 quien con posterioridad designe el Comando de la Policia Metropolitana de Ibagué, quien
verificara la ejecucién idénea y el cumplimiento del objeto del contrato de acuerdo con las funciones
asignadas para el efecto en la Resolucién No. 03256 del 16 de Diciembre de 2004 y Resolucién
Nro. 00090 del 15/01/2018, “Por la cual se actualiza, modifica y complementa el Manual de
Contratacién de la Policia Nacional adoptado mediante Resolucién Nro. 03049 de 2014".

5.6. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

Las obligaciones del contratista estan descritas en la Clausula 7 OBLIGACIONES DE LOS PROVEEDORES
Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024.
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5.7. OBLIGACIONES DE LA POLICIA NACIONAL

Las obligaciones de la Policia Metropolitana de Ibagué, estan descritas la Clausula 6 OBLIGACIONES DE
LAS ENTIDADES COMPRADORAS Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024

6. FORMA Y PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

La Entidad Compradora debe revisar los precios del Catalogo para cada uno de los bienes y servicios a
adquirir para seleccionar se elegir la Cotizacion que cumpla con las caracteristicas solicitadas, y que haya
. cotizado el menor precio relacionado en la Solicitud de Cotizacién.

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

Clausula 16 Garantia de cumplimiento.

Las Garantias de Cumplimiento estan descritas Clausula 16 GARANTIAS Acuerdo Marco de Precios CCE-
SNG-AMP-005-2024

Los Proveedores deben constituir una garantia de cumplimiento dentro de los tres (3) dias habiles siguientes
a la colocacién de la Orden de Compra a favor de la Entidad Compradora, por el valor, amparos y vigencia
establecidos en la siguiente tabla.

Tabla 3 — Suficiencia de la garantia a favor de las Entidades Compradoras

Cumplimiento del

10% de la Orden de

Duracion de la Orden de Compra y

sociales legales e
indemnizaciones
laborales.

5% de la Orden de
Compra

contrato Compra seis (6) meses mas.
Calidad del 10% de la Orden de Duracion de la Orden de Compra y
Servicio Compra seis (6) meses mas.
Pago de salarios,
prestaciones

Duracion de la Orden de Compra y
tres (3) afios mas.

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

La Entidad Compradora debe aprobar la garantia de cumplimiento dentro de los tres (3) dias habiles

siguientes a su envio por parte del Proveedor.

Los Proveedores deberan ampliar la garantia dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha en la

que la Orden de Compra sea modificada, adicionada y/o prorrogada.

NOTA: En todo caso de conformidad al Decreto 1082 de 2015 la garantia de cumplimiento debe estar vigente

hasta la liquidacion.
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En caso de declaratoria de incumplimiento que afecte la garantia de cumplimiento, el Proveedor debera
ajustar la suficiencia de la garantia, en los amparos respectivos, de forma tal que cumpla con lo sefialado en

la Tabla después de haber sido afectada.

Colombia Compra Eficiente puede suspender del Catalogo de la Tienda Virtual del Estado Colombiano a los
Proveedores que no hayan ajustado la cuantia y/o la vigencia de las garantias dentro de los plazos sefialados

en esta clausula, mientras tal ajuste se dé y esté aprobado en debida forma.

Garantia de Responsabilidad Civil Extracontractual a favor de las entidades compradoras

Los Proveedores deben constituir una garantia de responsabilidad civil extracontractual dentro de los tres (3)
dias habiles siguientes a la colocacién de la Orden de Compra a favor de la Entidad Compradora cuya

suficiencia en valor se establece en los siguientes rangos:

Afecta gravemente la 7.1%, 7.2, 7.9, 7.12, 7.13
ejecucion del Acuerdo Marco "210, 7.3 798
1 40% 7.27, 7.21, 7.33,
7.34, 7.83, 7.39,
7.40, 7.49
Impide la operacién normal
del acuerdo marco
7.20, 7.14, 7.41, 7.10
b 0, 1 ? r ¥
2 25% 7.50.
Desconoce supuestos legales
3 20% 7.42,7.29,7.37, 7.43.
Desconoce el deber de
reportar o dar respuesta a
solicitudes de informacién en 7.4, 7.24, 7.25, 7.28,
4 los plazos establecidos 10% 7.30, 7.31, 7.44, 7.45,
7.46.
Afecta temas operativos . 7.11, 7.17, 7.47, 7.48,
S 5% 2.35
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. ESTUDIO DEL SECTOR
1. ANALISIS DE LA DEMANDA

La Agencia Nacional de Contratacién Publica -Colombia Compra Eficiente, de conformidad con las facultades
conferidas en los numerales 1, 3, 4, 7 y 8 del articulo 12 del Decreto Ley 4170 de 2011, por medio de la
subdireccién de negocios desde el afio 2014 viene adelantado los estudios de mercado sobre las compras y
contratacién publica para la adquisicion del servicio integral de aseo y cafeteria; identificando y promoviendo
mecanismos de adquisicidén y agregacion de demanda dirigidos a la eficiencia y celeridad en las compras y
contratacién publica; para lo cual disefi6 y celebré la primera y segunda generacion de los acuerdos marco
de precios para la adquisicién del servicio call center, de conformidad con lo establecido en el N°1 articulo 2
de la Ley 1150 de 2007; ha desarrollado mecanismos que permiten una mayor y mejor participacion de
oferentes en los procesos de compras publicas; y ha disefiado parametros que le permiten a las entidades
estatales definir adecuadamente los bienes y servicios de condiciones técnicas uniformes y de comun
utilizacién.

Por otro lado, es importante resaltar que las transacciones de bienes y/o servicios que se negocian a traves
de la tienda virtual del estado colombiano en la operacién secundaria como modalidad de seleccion de
contratacion, inician con la generacién de la “solicitud de cotizacién” acto administrativo mediante el cual la
que la entidad compradora dentro de su autonomia administrativa deja de manifiesto las necesidades
especificas que requiere contratar sobre bienes y/o servicios con caracteristicas técnicas uniformes para el
cumplimiento de sus fines estatales; y como resultado de dicha solicitud debe seleccionar y adjudicar de
conformidad con el procedimiento dispuesto en cada instrumento de agregacién de demanda o acuerdo marco
de precios de conformidad con lo establecido en el inciso 2 del articulo 2.2.1.2.1.2.9 de Decreto 1082 de 2015.

Teniendo en cuenta que en la actualidad existe un acuerdo marco de precios segun lo consultado en la pagina
del sistema electrénico de contratacion publica Colombia compra eficiente, el analisis del mercado
corresponde a las entidades adjudicatarias descritas dentro del acuerdo marco y como quiera que nuestra
necesidad obedece a un servicio basico de acuerdo con la demanda del mismo, puede ser prestado por las
entidades como lo describe el respectivo contrato que son:

ombre: | Norberto Duarte Monsalve Nombre: | Luz Dary Mendoza
Cargo: Representante legal Cargo: No especificado
Direccion . Direccién | Carrera 16 #100-20 piso 3
. Carrera 17 #164-25 Bogota D.C. . Bogota D.C.
Teléfono: | 6013902000- 3215734798 Teléfono: | 3214396738-
Correo Correo ; .
. - . . ldmendoza@millenium.com.co,
gloejctrom comercial@bpmconsuiting.com.co electroni adelgado@millenium.comco

Nombre Diego Alejandro Gutiérrez Ochoa Nombre: | Fabidn Esteban Antonio Lopez
Cargo: No especificado Cargo: No especificado
Direccion | Avenida carrera 7 n.0 127-48 Direccién | Calle 98 #70-91 Pontevedra
: Oficina 1010 Bogota D.C. : Bogotad D.C.

. 7454040, 3102279030 304
Teléfono: | 3203303368 Teléfono: Y

2913465
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Correo Correo - G ACE O
electroni digutierrez@outsourcing.com.co electréni

financiero.col@emergiacc.com

CO:

Ricardo Florez Pinzon; Paola

Nombre: Carolina Rey Carazo Nombre: Isabel Cristina Londofio Salazar

cargo: No especificados Cargo: No especificado

Direccidn | CALLE 32 BIS A # 13-07 Bogota Direccidn | Calle 14 #52A -154 Sede Olaya

: D.C. : Medellin

Teléfono: | 3402501 Telefono: | 3002424482
florez@grupoasd.com, ) isabel.londono@®@emtelco.com.c

C|orreq . pagla.rey@ig-online.com, C{Oﬂé(?ni o

€ e.ctrom clizarazo@grupoasd.com, € E‘:c © notificacionesccio@emtelco.co

co: i ine.com co: m.Co

ombre: Cesar Alberto Garzon Navas Nombre: Erica Maria Guevara
Cargo: No especificado Cargo: No especificado
Direcciéon . - Direccidon | Calle 67 #7-35 Edificio Plaza 67
. Calle 19 #3-16 piso 3 Bogota D.C. . Bogots D.C.
. A 7461166 ext. 8006, 3166787814 . .
Teléfono: y 3212056223 Telefono: | 313 8195374
. - Erica.Guevara@groupcosbpo.co
CIC" 'te? . licitaciones@cve-bpo.com, glce);‘étﬁgm m,
ioe.c roni cesar.garzon@cyc-bpo.com co- Gestion.contractual@groupcosb

Nombre: Maria Fernanda Rodriguez Moy ' € rma Ardila
Cargo: No especificado cargo: No especificado
Direccion . Direccion | Carrera 45 # 95-37 Oficina 303
- Calle 94 #13-33 Bogota D.C. . Bogota D.C.
Teléfono: | 3187357552 Teléfono: | 3152127089
Corre . . . . Correo . .
eloec!trgni direccioncomercial@leonasociado eie::tréni directora.gobiemo@happybpo.

. $.com.co . co
co: co:
Nombre: | Isabel Amaya Vargas Nombre: | Richar Giovanny Sudrez Torres
Cargo: No especificado Cargo: Representante legal

s — - . - oy - 55 -

l_)necc;on Km 2 via El Tambo La Ceja Direccion | Autopista qorte #122-35 oficina
: : 302 Bogota D.C.
Teléfono: | 6045537866, 3128604213 Teléfono: | 7446565, 3106984208
Correo Correo richard " t iad
electronic | Isabel.amaya@andesbpo.com electroni nl1 o -Suarez@rstasociados.co
0; Co: )

2. ANALISIS DEL MERCADO

DESCRIPCION DEL MERCADO

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

COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS SAS.
OUTSOURCING S.A.SBIC

EMTELCO S.A.S

C&C SERVICES S.AS

CUSTOMER OPERATION SUCESS S.A.S
UT ACUERDO MARCO ASD-1Q2024
MILLENIUM BPO S.A

BPM CONSULTING SAS-BUSSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING S.A.S
LEON & ASOCIADOS S.AS

INNOVA TECH IT S.A.S

ANDES BPO S.AS

RST ASOCIADOS PROJECTS S.A.S

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
que estén en la capacidad de ofrecer el servicio bajo las condiciones éptimas y accesibles para nuestros
usuarios, de no ser asi y como quiera que no se dispone de los recursos, infraestructura y recurso humano
idéneo para la prestacion de este tipo de servicio.

COSTOS DE OPORTUNIDAD: Es fundamental contratar este tipo de servicios con el propédsito 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 contratacién es el adquirir
la prestacion de servicios garantizando accesibilidad y oportunidad a nuestros usuarios quienes lo requieren.
Ofrecer condiciones dptimas en el mejoramiento de la salud de los usuarios que necesitan de este tipo de
servicios.

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

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

4, MONEDA A CONTRATAR
Pesos colombianos moneda legal vigente.

5. ANALISIS DE PRECIOS




Péagina 18 de 30
ELABORAR ESTUDIOS PREVIOS CONTRATOS

CODIGO: 1LF-FR-0071

FECHA: 17/06/2024

ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS

VERSION: 10 POLICIA NACIONAL

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

5.1. PRECIOS HISTORICOS (N/A)
5.2, REFERENCIA TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO COLOMBIANO (OTRAS ENTIDADES)
5.3. PRECIOS DE CATALOGO O PORTALES WEB

Actualmente se encuentra vigente el ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-AMP-005-2024 vigente
hasta el 19 de febrero de 2027

5.4. PRECIOS DE MERCADO

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 cotizacién la cual se pone a disposicion de las entidades oferentes
En el sistema de contratacion pablica SECOP

RESUMEN DE COTZACION

H 3“7 ¥ F ¥
5
f

[ 2 A 4
Yo
¥Fo§ OE ¥

+ Informacién verificada y aprobada por los funcionarios duefios de la necesidad que firman el presente
estudio previo.

5.5 ANALISIS DEL VALOR ESTIMADO

El analisis del valor estimado para este tipo de servicios Yy 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 Ia

necesidad de la unidad en el simulador de cotizacién la cual se pone a disposicién de las entidades oferentes
En el sistema de contratacién pablica SECOP.
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SERVICIO DE CALL
1 CENTER 6 N/A $ 187.456.386,37 N/A $ 187.456.386,37 $ 187.456.386,37
OPERARIOS
VALOR TOTAL $ 187.456.386,37

Valores establecidos en el Simulador del acuerdo marco de precios.

+ Informacion verificada y aprobada por los funcionarios duefios de la necesidad que firman el presente estudio
previo,

5.6 VALOR ESTIMADO DE LA CONTRATACION

El valor estimado de la presente contratacion es de doscientos noventa millones doscientos dos mil veinticinco
pesos con un centavo moneda legal corriente ($290.202.025,01) IVA incluido, discriminados asi:

VALOR X TIEMPO A VALOR TOTAL ESTIMADO
{TEM | REC. | DESCRIPCION CAPACIDAD CONTRATAR MAS IVA
1 IT-BPO-1-1 Troncal SIP $274.329,24 $1.371.646,20
2 L‘I’g—:{ﬁg-ﬂ-z Plataforma de centro de contacto para $ 1.281.368,34 $ 6.406.841,70
IT-BPO-13-1 Mailling
3 16 $16.200,00 | cinco (5) meses $81.000,00
4 IT-BPO-7-6 Minutos de conexion outboung/inbound $ 87.325,00 $ 436.625,00
IT-BPO-16-1Mensaje  SMS  (Short Message
5 Service) $ 53.900,00 $ 269.500,00
6 IT-BPO-25-1 Agente en Sitio $29.792.152,44 $ 148.960.762,20
SUBTOTAL $ 157.526.375,10
VA $29.930.011,27
VALOR TOTAL $ 187.456.386,37

s\ t
AT <
Cap% Af\\&é& RR A HERMIDA

Jefe n\d\Pfestadora de Salud Folima

e \

Subintendente LINA JAH ELL%QHT?OBONI RENGIFO
Estructurador de estudio previo
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Documentos Anexos al Estudio Previo:

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

Aplica Anexos

{Los anexos se imprimen junto con el estudio previo)

Certificacion de la necesidad

Especificaciones técnicas minimas

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

Anélisis del riesgo y forma de mitigarlo.

o o o o o d

Ficha técnica

a

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

0 Obligaciones del contratista (no aplica para minima cuantia)

Formularios adjuntos al estudio previo

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

Factores de verificacién y ponderacién.
Apoyo a la industria nacional

indicacién de trato nacional

a o a o

Experiencia del proponente
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Certificacidn de contratos para acreditacion de experiencia proponente extranjero sin sucursal
o domicilio en Colombia

(|

Clasificacion proponente extranjero

Acuerdo de confidencialidad (obligatorio)

Sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo (obligatorio)
Compromiso anticorrupcion {obligatorio)

Capacidad financiera

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

Personal, experiencia y tiempos de dedicacién minimos

O o oo oo oo o

Carta de compromiso postventa

Anexos

v Certificacion plan de Adquisiciones Gastos de Funcionamiento Nro. 189 del 28/06/2025

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 verificacion de tratados
internacionales, solicitud de cotizacion, cotizaciones, plan de compras, CDP, documentos de vigencias futuras, escrituras
publicas, licencias de construccion, licencias ambientales, permisos especiales, documentos anexos que permitan dar
cumplimiento al decreto 1072 de 2015, en cuanto a los requisitos refacionados con la implementacion del sistema de seguridad
y salud en el trabajo para los contratistas, entre otros)

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

Subintendente LIN L ISOBONI RENGIFO
Responsable de Telematica UPRES Tolima
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Especificaciones Técnicas

ITEM | CONDICIONES TECNICAS MINIMAS HABILITANTES
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

1 El CONTRATISTA garantiza que el personal profesional posee el conocimiento y la experiencia
minimo 1 afio en un centro de contacto sector salud y de la misma forma, que cuenta con los
equipos y tecnologia para satisfacer la necesidad de la unidad.

RECURSO HUMANO

Educacién recibida en entidades educativas debidamente reconocidas ante el ministerio de
educacién asociada al nivel de secundaria con capacitaciones de atencion al usuario,
conocimientos basicos en el manejo de sistemas como minimo o en su efecto técnicos y la
experiencia minimo 1 afio en un centro de contacto sector salud.

2 El Jefe de Talento Humano o representante legal certifica la idoneidad del personal, donde incluye

el nombre del profesional, identificacién, profesion, registro o tarjeta profesional, afios de
experiencia. La cual debe ser como minimo de un afio.
El servicio requerido demanda la contratacion de 6 agentes u operarios que atiendan las llamadas
telefonicas de los usuarios del Subsistema de Salud de la Policia Nacional UPRE Tolima y 4
Municipios de Caldas. i

3 El contratista garantiza la prestacién del servicio en los horarios requeridos por la Unidad

Prestadora De Salud Tolima.

El contratista garantiza que cuenta con:

-una red interna de datos

-una plataforma tecnolégica de gestién telefénica e informatica (linea telefonica local) evitando
sobre costo al usuario.

4 -un sistema de grabacién de las llamadas y conservarlas por un minimo de 6 meses.

-Posee recurso fisico con arquitectura modular redundante

-Tiene implementados recursos de aseguramiento de continuidad del servicio, como sistemas de
back up permanente y soporte eléctrico.

El contratista debe contar con internet comercial con el fin de realizar la instalacion de los aplicativos
5 institucionales de propiedad de la Direccién de Sanidad requeridos para el servicio de CALL
CENTER.

El contratista certifica que tiene la capacidad en instalaciones, maquinaria, recurso humano y/o
6 todos aquellos aspectos que le permitiran cumplir a cabalidad con el objeto contractual. Ademas,
que podra prestar de manera oportuna los servicios objeto del presente proceso de contratacion.




Pagina 24 de 30
ELABORAR ESTUDIOS PREVIOS CONTRATOS

CODIGO: 1LF-FR-0071

FECHA: 17/06/2024

ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS

VERSION: 10 POLICIA NACIONAL

ITEM CONDICIONES TECNICAS
7 El contratista garantiza la disponibilidad de 06 operarios.

Se requiere que el agendamiento de citas se maneje en los siguientes horarios:

Consultas de medicina general, odontologia, psiquiatria, ginecologia, fonoaudiologia,
dermatologia, medicina interna, PYM, psicologia, terapia respiratoria, terapia fisica y demas
8 especialidades que se encuentren en el portafolio de servicios de la Unidad Prestadora de Salud
Tolima.

De lunes a viernes de 08:00 a 17:00 horas en jornada continua.
Los dias sabados de 08:00 a 12:00 horas.

Se exceptlan para asignar citas médicas los domingos y festivos.

El contratista garantiza la prestacién del servicio de manera ininterrumpida durante la ejecucion
9 del contrato, sin que este represente un costo adicional para la Unidad Prestadora de Salud
Tolima.

Los operadores contratados seran los encargados de la asignacion, cancelacion y reasignacion
10 | de citas médicas, odontolégicas y demas servicios que ofrece la Unidad Prestadora de Salud
Tolima, y demas informacién general.

11 El servicio se debe prestar en locaciones propias o arrendadas por el contratist con los elementos
logisticos necesarios para la prestacion del servicio objeto del presente estudio.

Todo lo relacionado con disponibilidad de médicos y cambios o adelanto de consulta u otras
circunstancias que se presenten en el desarrollo del contrato, deben ser coordinadas con el
funcionario delegado para la supervisién de la presente solicitud.

12

Se manejaran las agendas estipuladas por el jefe del Establecimiento de Salud de ibagué, las
cuales serén notificadas con anticipacién con el fin de gue tengan conocimiento de la
disponibilidad del personal médico y llevar acabo su agendamiento.

El contratista garantiza que, en coordinacién con el grupo de tecnologias de la informacién y las
comunicaciones de la unidad, antes de iniciar las operaciones se realizara videoconferencia por
13 TEAMS con el técnico o ingeniero de la entidad, para llevar acabo la capacitacién, instalacion,
configuracién y entrega de usuarios y licencias del aplicativo TARANTELLA (propiedad de la

Direccién de Sanidad), el cual permitira acceder al sistema donde se realizara la operacion del
objeto contractual.

El contratista garantiza que el personal de operarios diligencie los formatos de asignacién de
usuarios del sistema de informacién sanidad Policial SISAP (propiedad de la Direccién de
14 | Sanidad) y formato de confidencialidad de la informacién a terceros, dando cumplimiento al
manual de seguridad de la informacién de la Policia Nacional, para posteriormente ser ingresados
como adscritos al sistema de talento humano de la Policia Nacional (SIATH).
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El contratista debera informar a los usuarios aspectos tales como:

15 Ubicacion exacta del centro de atencién

Recepcién de la consulta 20 min antes de la hora programada en la ventanilla del piso 2.
Nombre del profesional que lo atendera.

Especialidad que lo atendera

El dia, la fecha y la hora de la consulta.

El contratista garantiza realizar ajustes en la asignhacion de su personal en el proceso de
16 agendamiento de citas después de iniciado el contrato, ante una eventualidad, calamidad,

incapacidad, licencia de maternidad, etc.

El contratista garantiza la asignacion del 100% de la totalidad del agendamiento de acuerdo a la
disponibilidad del personai de profesionales médicos adscritos a la Unidad Prestadora de Salud

17 i ) ) . . . . . .
Tolima; ademas se deberan realizar acciones con miras a la reasignacion de aquellas citas que
fueron canceladas por el usuario con el debido tiempo de antelacion.

El contratista garantiza que en el caso que un profesional no pueda cumplir con la agenda

18 programada, el contratista se encargara de llamar al paciente para la cancelacion y reasignacion

de las citas, previa solicitud del funcionario de la Unidad Prestadora de Salud Tolima que se
designe como enlace entre el contratista y el funcionario delegado de la unidad.

El contratista garantiza que prestara los servicios de CALL CENTER a todos los usuarios del
19 | subsistema de salud la Unidad Prestadora de Salud Tolima y 4 Municipios de Caldas descritos
en el objeto del contrato que asi lo requieran, una vez verificados sus derechos.

El contratista garantiza que posee una red interna de datos para comunicacion entre las
terminales de trabajo (Computadores) y el servidor de la sala de CALL CENTER, que garantice
20 la velocidad de comunicacidn entre el servidor y las terminales de trabajo (Computadores), con el
fin de cumplir con los tiempos de respuesta de atencion a los usuarios seleccionado por el
contratista.

E! contratista garantiza que dispone de una plataforma tecnolégica de gestion telefénica, gestidn
21 informatica con tecnologia de cliente/servidor y recursos fisicos con arquitectura modular
redundante en todos sus componentes, para garantizar la disponibilidad permanente del servicio.

El contratista garantiza que cuenta con los recursos de aseguramiento de continuidad del servicio
22 | tales como: canales redundantes de telefonia, unidades de suministro permanente de energia o
respaldo eléctrico (UPS) con capacidad minima de 4 horas de soporte.

El contratista garantiza que cuenta con servicio de planta telefénica digital que asegure la atencion
de las llamadas de los usuarios en los eventos de contingencia.

La cantidad de terminales de trabajo (Computadores).

El servidor.

Los equipos telefénicos

La red de datos.

Servicio ACD (Automatic Call Distribution) distribucién de llamadas a los grupos de
Agentes.

e Operadora Automatica de llamadas.

23
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Y demas equipos electrénicos que intervengan en la prestacion del servicio del CALL CENTER.

El contratista debera implementar en un plazo maximo de 5 dias calendario después de firmado
el contrato un Sistema IVR para cancelacion de citas y recordatorios de citas que sera mediante
24 | cualquier medio tecnolégico, llamada telefénica, mensaje de texto o de voz al celular del usuario
(se debera seguir este orden para contactar al usuario) que facilite él envié de la informacion al
usuario agendado para un dia especifico.

25 El contratista debe tener disponibilidad para el envié de 10.000 mensajes de texto para
asignacion, cancelacién o reprogramacion de citas.

El contratista certifica que cuenta con el nimero de operadores, puestos de trabajo, lineas
telefonicas local de Ibagué, capacidad de usuarios en la linea de espera, tiempos estimados de
26 duracién de llamadas. Ademas, debera presentar las hojas de vida autorizadas de! recurso
humano idoneo, minimo con formacién de bachiller académico y diligencia el formato de idoneidad
del recurso humano de cada uno de los operadores.

27 El contratista debe indicar explicitamente, lineas telefénicas disponibles para el proceso, IVR de
calificacion, IVR de Preparacion, mensajes informativos, acceso a paginas de consultas.

El contratista proveera de administracion inteligente de colas de espera: El sistema debe proveer
grabacion con mensajes de bienvenida y donde indique el avance en el turno de espera para ser
28 | atendido por el agente con capacidad de minimo 4 llamadas en espera por operario. (Este
comunicado con el CALL CENTER de la Unidad Prestadora de salud Tolima, en un momento
algunos de nuestros agentes atenderan su solicitud, su llamada es el nimero X)

El contratista garantiza el servicio de grabacién de la totalidad de las llamadas atendidas, y
guardarlas por un periodo minimo de 6 meses, y si es el caso el contratante solicitara copias de
las grabaciones y un sistema de busqueda y reproduccién mediante cualquier criterio:

29 Fecha y hora de la llamada

Nombre del usuario

Numero de identificacion del usuario

Numero telefénico origen de la llamada

Nombre del operador que atendio la flamada

El monitoreo del servicio por parte del supervisor del contrato debe presentarse en tiempo real la
totalidad de indicadores de gestidon: lamadas

30
atendidas, en cola, abandonadas, tiempos de espera, tiempos minimos y maximos, tiempos
promedios, para realizar las mejoras o correctivos pertinentes a la menor brevedad posible.

31 El contratista garantiza que sostendré el valor ofertado durante toda la vigencia del contrato.

32 El contratista garantiza que cuenta con los recursos de aseguramiento de continuidad del servicio,
como sistemas de back up permanente y con soporte eléctrico.

El software del CALL CENTER debe permitirle ejecutar las acciones correctivas o de ajustes
33 necesarios para optimizar el uso de los recursos (asignar nuevos operarios, modificar los
parametros de atencién, asignar nuevas prioridades).
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34

El contratista garantiza que enviara informe en medio magnético mensualmente, que contenga la
estadistica con la siguiente informacion:

INFORME DE GESTION QUE INCLUYA:

Y demas informacion que considere importante.

Clasificacion de llamadas por servicio solicitado.

Asignacion de citas por especialidad

Indicar si la cita se asigné y la causa de la no asignacién como: Horario no se acomoda
al paciente, no hay agenda con Médico Solicitado, paciente Inactivo, paciente No Registra
Listado de demanda insatisfecha por especialidad

-Periodo de la gestién

-Tabla de Contenido

-Detalle de llamadas Entrantes y Atendidas por dia y por mes.
» Cantidad de llamadas recibidas

» Llamadas atendidas

+ Abandonadas

* nivel de servicio

* nivel de atencién

» Nivel de abandono

* TMO

-Llamadas Atendidas por Agente por hora

-Citas asignadas por agente

-Motivos de Consulta Reporte de Tipificacion.

-Citas asignadas por especialidad

-Citas asignadas por fecha

-Cantidad de SMS de confirmacién de cita enviados
-Cantidad de llamadas de confirmacién de cita realizada
-Novedades

-Conclusiones generales
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El contratista debe enviar junto con el informe de gestion del mes la base de registro de las
llamadas recibidas que contenga las siguientes especificaciones:

¢ Fechade la llamada

s Horade la llamada

¢ Agente que atiende la llamada

s Nombre del usuario

¢ Tipo de documento del usuario

» Numero de documento del usuario

¢ Edad del usuario

35 * Numero de teléfono del cual marca el usuario

¢ Numero telefénico del usuario

* Requerimiento del usuario (asignacién, cancelacion, informacién, reasignacién, etc.)

* Accién de salud (medicina general, odontologia, psicologia, ginecologia, dermatologia,
ete.

+ Nombre del médico asignado

+ Fecha de la cita asignada

e Hora de la cita asignada

Y demas datos que se deriven de la llamada.
35 El contratista debe garantizar 01 linea telefénica local (Ibagué) que permita el enrutamiento a las
terminales de los 6 operadores y minimo 4 llamadas en cola por cada operario.
El contratista debera tener conocimiento en lo relacionado con el portafolio de servicios de la
37 | Unidad Prestadora de Salud Tolima.
CALIDAD DEL BIEN O SERVICIO A ADQUIRIR:
El servicio que se brinde a la unidad Prestadora de Salud Tolima, debe contar con:

¢ Accesibilidad: Calificada como la facilidad que tiene el usuario para que las llamadas

realizadas sean atendidas por el operador. _
38 e Oportunidad: Tiempo estimado de espera del usuario en la linea antes de ser atendido,
numero estimado de llamadas atendidas por hora.

» Continuidad: Caracteristica que evalta la no suspension en la prestacion del servicio,
mientras el contrato este en ejecucion con los horarios ya estipulados.

» Seguridad: Caracteristicas de la entidad que permiten garantizar la atencién al usuario
con todos los medios técnicos, equipos y personal humano requerido, para garantizar la
calidad esperada.

CAPACIDAD OPERACIONAL Y ADMINISTRATIVA REQUERIDA
Instalaciones
39 La entidad contratista debe ser una Empresa colombiana o extranjera, debidamente registrada
ante la Camara de Comercio respectiva, contar con instalaciones adecuadas, amplias vy
debidamente autorizada por los entes gubernamentales para el funcionamiento de este tipo de
servicio, area administrativa y un 4rea de produccion del servicio solicitado con maodulos
adecuados para cada persona o agente encargado de la atencion.
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ELABORAR ESTUDIOS PREVIOS CONTRATOS

CODIGO: 1LF-FR-0071

FECHA: 17/06/2024

ELABORACION DE ESTUDIOS PREVIOS PARA CONTRATOS

VERSION: 10 POLICIA NACIONAL
Equipos
La entidad contratista debe contar con equipos de hardware o elementos fisicos o informaticos y
de comunicaciones necesarios para el normal desarrollo del servicio solicitado; equipos de alta
tecnologia con elementos redundantes, de facil y rapido reemplazo que permita garantizar un
servicio eficiente, eficaz y rapido para nuestros usuarios.
Debe garantizar un plan de contingencia que permita recuperar la operacion réapidamente ante la
caida del sistema o dafio grave de la maquina, fallas eléctricas y similares.
Personal Calificado
El contratista debe contar con profesionales, tecnélogos o técnicos en
sistemas o afines necesarios para asegurar el normal desarrollo del servicio
y que estén en capacidad de solucionar cualquier inconveniente o eventualidad que se presente
en el manejo tanto de los elementos fisicos,
tecnolégicos y componentes logisticos de la empresa.
La entidad contratada se encargara de la capacitacion de los agentes del
CALL CENTER junto con el supervisor y el area de telematica de la unidad.
El personal de operarios del CALL CENTER debe atender a los usuarios de la Policia Nacional,
en forma corteses, respetuosos, oportunos y adecuados.
40 Cuando se realicen cambios en las agendas asignadas, estos seran notificados con anticipacion
por medio del funcionario delegado por la Unidad Prestadora de Salud Tolima.
Cuando un profesional médico adscrito a la Unidad Prestadora de Salud Tolima le sea autorizado
41 un cambio o adelanto de consulta, seran notificados con antelacion a la entidad contratada para
que esta realice los cambios necesarios en el proceso de asignacion de citas.
42 Por otro lado, se debe tener en cuenta que el supervisor del contrato, podra sugerir a la empresa
contratada el retiro o permanencia de agentes de acuerdo al rendimiento promedio demostrado.
43 El contratista certifica que el software utilizado en la campafia cuenta con las licencias
correspondientes.
44 El contratista garantiza que el nivel de efectividad del servicio este por encima del 90%
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