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g [ DEFINICION O ]DENTIFICACI()N 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 COI:JTACTO 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.
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VALOR E| valor estimado del presente proceso de contratacidn es la suma de:
1.2 ESTIMADO setenta y seis millones ochocientos treinta y seis mil setecientos
2 noventa y seis pesos con setenta y nueve centavos m/cté.
(376.836.796,79)




1.3 CERTIFICACION | PAA N° 124 de fecha 01 de abril de 2020, Rubre 02 02 02 008 04 01:
PLAN ANUAL “SERVICIO DE TELEFONIA Y OTRAS TELECOMUNICACIONES-
DE servicio de Call Center” por valor de ochenta y ocho millones
ADQUISICIONES | trescientos treinta mil pesos m/cte. ($88.330.000,00)

1.4 CLASE DE

CONTRATO Acuerdo marco de precios

15 PERFIL Y Pueden participar entidades legalmente constituidés, que
CALIDAD DE tengan dentro de su actividad comercial el objeto del presente
LOS proceso de contratacion y que se encuentren dentro de las

PROPONENTES | entidades seleccionadas dentro del acuerdo marco de precios
para el servicio de centro de contacto.

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 ia Policfa 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 fa atencién integral de sus
afiliados y beneficiarios del SSMP, en las dreas de promocién, prevencion, proteccion,
recuperacion y rehabilitacion PARAGRAFO entiéndase como atencién integral las
actividades asistenciales médicas y quirlrgicas, odontoldgicas, hospitalarias vy
farmaceéuticas, 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 utiliza mecanismos que permitan y posibiliten el facil el acceso de los
usuarios al portafolio de servicios ofrecido por la unidad, de tal manera que se debe velar
por la utilizacién de he ramientas tecnolégicas y que estén al alcance dentro del mercado
y de los usuarios para permitir entonces que los usuarios por medio de una linea telefénica
puedan acceder a los diferentes servicios.

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

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

El objetivo de la contratacién es atender la necesidad del servicio, brindando asi
oportunidad y accesibilidad a nuestros usuarios; Es claro que la razén de ser de fa 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 que se deben




establecer condiciones que faciliten el acceso a la salud a usuarios del subsistema de
salud de la Policia Nacional.

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

13
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 Nacicnal residentes en el Departament
del Tolima y residentes en los municipios de Norcasia, Victoria, Samana y la Dorada del
Departamento de Caldas.

lgualmente se deben buscar mecanismos que permitan el facil acceso a los servicios

usuarios ofreciendo oportunidad en la prestacion del servicio y calidad del mismo, teniend;
en cuenta y dando aplicacién a las disposiciones emitidas sobre el tema por la Iey 019 dé
2012 “ley anti tramites”.

TR

Seneralidad:

Sevaiigm i

Con el ofrecimiénto de este servico la unidad prestadora de salud
Tolima, pretende brindarle a los usuarios (titulares y beneficiarios)
del subsistema de salud de la Policfa Nacional la posibilidad de
resolver inconvenientes relacionados con la afiliacion, y que estén
.| alalcance procedimental y operativo por parte de un operador del
- Informacid | CALL CENTER, es claro que algunos de los requerimientos

n yiran'ntes realizados por los usuarios no podran ser resueltos a'través de
g:rs:gceezo un operador del CALL CENTER en virtud a requerimientcs del

dé proceso como el allegar documentacion a las oficinas de registro
afiliacién. | ¥ control de usuarios del departamento del Tolima, pero es
importante que el usuario cuando se acerque a la unidad}

Informacién y prestadora de salud Tolima ya tenga la informacidn necesaria
tramites para |a resolucion de su tramite, sin la necesidad de acercarse a
gefﬁderjﬂes de d]a : la unidad prestadora de salud Tolima 1 vez a requerir informacion
uniga e ;

del trdmite v otra vez a llevar la documentacion para resolver su

prestEcion . tde requerimiento de forma definitiva.
salud Tolima de

e Policia Con el ofrecimiento de este servicio la unidad prestadora de salud
Naclonal Servicios | Tolima, pretende brindar a los usuarios (titulares y beneficiarios)
de la | del subsistema de salud de la Pdiicia Nacional la posibilidad de|
oficina de | resolver inquietudes respecto de requerimientos, tramites,
atencién al | reconocimientos, quejas, sugerencias presentadas por los)

usuario. usuarios a la Direccidon de Sanidad con destinacién a diferentes|
oficinas.

Informacié | Con el ofrecimiento de este servicio la unidad prestadora de salud

n Tolima, pretende brindar a los usuarios (titulares y beneficiarios)

relacionad } de] subsistema de salud de la Policia Nacional la posibilidad de

25;‘;” el | acceder a la informacién del portafolio de servicios dla unidad
mijsional A8 prestadora de salud Tolima, con lo cual el usuario podra saber

la UPRES | €6mo, donde y cuando acceder a los servicios de la unidad de
Tolima prestacion de salud Tolima.

Adranictiaclsn Administra | Con la_prestacion de este servicio la unidad de prestacion dej
del proceso de | €N del| salud Tolima pretende concentrar la administracién de las
asignacién  de proceso de | agendas del servicio de corisulta externa de todos los
servicios de | Agendamie | Eqiaplacimientos de Sanidad Policial (E.S.P.) del departamento

servicios

consuilta externa | 71° de | 4e policia Tolima, esto con el objeto de brindar al usuario la




LUGAR DE ENTREGA O LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIOS

El servicio de centro de contacto (Administracion o Asignacion de citas médicas) se debe prestar
en las instalaciones de la entidad contratista de acuerdo a las condiciones exigidas en el acuerdo
marco de precios CCE- 595-1-AMP-2017.

FORMA DE EJECUCION!DEL CONTRATO

Las descritas en el acuerdo marco de precios contrato CCE- 595-1-AMP-2017.segun
anexo N° 2 especificaciones técnicas de los servicios de centro de contacte, modaiidades
y perfiles de los agentes/ pliegos de condiciones.

PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO

El plazo de ejecucién seré de cinco (05) meses contados a partir primero (01) de mayo
de 2020.

FORMA DE PAGO

La policia metropolitana de lbagué - Unidad prestadora de salud TOLIMA, pagara al
CONTRATISTA el valor del contrato que resulte del presente proceso, en la ciudad de
lbagué, de manera mensual, dentro de los sesenta (60) dias calendario siguientes a la
radicacién y asignacion del turno para pago respectivo, previa presentacion de la factura
acompafada de constancia de recibo a satisfaccion de los servicios objeto del contrato
firmada por el supervisor dei contrate y acreditacion del contratista de encontrarse al dia
en el pago de aportes relativos al Sistema de Seguridad Social en Salud, pensiones y
riesgos profesionales; respecto al pago de parafiscales se aplicara lo contenido en los
Articulos 1 y 8 del Decreto 862 de 2013 * En el evento en el que la facturacién fa efectie
el consorcio o unién temporal bajo su propio NIT, de conformidad con lo establecido en
el articulo 11 del Decrefo 3050 de 1997, la factura, ademas de sedalar el porcentaje o
valor del ingreso que corresponda a cada uno de los miembros del consorcio o unién
temporal, indicaré el nombre o razén social y el NIT de cada uno de ellos. Estas facturas
deberan cumplir los requisitos sefialados en las disposiciones legales y reglamentarias.
£n el evento previsto en el inciso anterior, quien efectie el pago o abono en cuenta debera
practicar al consorcio o upion temporal la respectiva retencién en la fuente a titulo def
impuesto sobre la renta para la equidad — CREE, vy correspondera a-cada uno de sus
miembros asumir fa retencién en la fuente a prorrata de su participacién en el ingreso
facturado.” conforme al articulo ¢ del Decreto 862 de 2013; documentos que deben ser
tramitados en la Ventanilla Unica — Central de Cuentas del Grupo de Apoyo
Administrativo dla unidad prestadora de salud TOLIMA, donde de conformidad con lo
establecido en el articulo 18 de la Ley 1150 de 2007 “Derecho a Turno” se le asignara un
numero de radicacién. En caso que el CONTRATISTA presente los documentos
requeridos para el pago después del dia seis (6) del mes los pagos se realizaran dentro
de los (80) dias habiles siguientes a la fecha de la radicacién. En todo caso, los pagos
estan sujetos a la disponibilidad de PAC y ubicacién de los recursos por parte del Nivel
Central. La documentacién debe ser presentada en carpeta cuatro aletas con

maximo 250 folios para dar cumpfimiento a lo establecido por ia ley general de
archivo.




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

PROCEDIMIENTOS TECNICO-ADMINISTRATIVOS PARA EMISION DEL RAS

El contratista debe allegar durante los primeros 5 dias calendario del mes subsiguiente a
la emisién de la factura, con copia de la documentacién del usuario que recibid el servicio
(documento de identidad y carnet o constancia de tahum) ademas en formato Excel la
siguiente informacion en el siguiente orden: nimero de factura, fecha de la factura, fecha
de prestacion del servicio, nombre del usuario, documento de identificacion, diagnostico,
servicio y valor facturado, el RAS técnico econémico, con el fin de radicar la factura en la
ventanilla Unica de radicacion.

SUPERVISOR DEL CONTRATO

El supervisor del contrato sera el funcionario responsable del seguimiento y control de
macro agendas del personal asistencial de la unidad prestadora de salud Tolima, quien
haga sus veces o quien con posterioridad designe el ordenador del gasto, quien verificara la
gjecucion idonea y el cumplimiento del objeto del contrato de acuerdo con las funciones asignadas
para el efecto en la resolucién No. 00090 del 15 de enero de 2018 "Por la cual se actualiza, modifica
y complementa el Manual de Contratacion de la Policia Nacional adoptado mediante Resolucién
03049 de 2014”.

FORMA Y PROCEDIMIENTC DE ADJUDICACION

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

Mayor BLADIMIR ACEVEDO MORA
Jefe Unidad Prestadora de salud Tolima




ANEXQ No. 1

10 ANALISISIDE LA DEMANDA

Tomando como referencia la normatwndad establecida por el Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares y de |z Policia Nacional en el Acuerdo No.002 donde se establece el Plan
de Servicios de Sanidad Militar y Palicial donde se debe brindar un servicio integral a los
afiliados y beneficiarios garantizandoles los recursos disponibles en cada uno de los
subsistemas para la prestacién 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 promocidn, prevencién, proteccion, recuperacion
y rehabilitacion PARAGRAFO entiéndase como atencién integral las actividades
asistenciales medicas vy quirdrgicas, 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 Atencidn. Es necesario contratar la prestacion de
servicios de educacion especial dadas las necesidades de |a unidad considerando ademas
que no se cuenta con instalaciones ni infraestructura para satisfacer dichas necesidades.

Es asi que se deben utiliza mecanismos que permitan y posibiliten el facil el acceso de los
usuarios al portafolio de servicios ofrecido por la unidad, de tal manera que se debe velar
por la utilizacién de herramientas tecnoldgicas y que estén al alcance dentro del mercado y
de los usuarios para pe mitir entonces que los usuarios por medlo de una linea telefonica
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 accesar a los diferentes servicios simplemente realizando una
flamada para asi no tener que desplazarse hasta las instalaciones para obtener a una cita
médica.

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

El objetivo de la contratacion es atender la necesidad del servicio, brindando asi oportunidad
y accesibilidad a nuestros usuarios; Es claro que la razon 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 accesc 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 poblacidn a la cual se busca satisfacer con este tipo de servicios, son los usuarios y
beneficiarios del subsistema de salud de |z Policia Nacional residentes en el Departamento
del Telima y residentes en los municipios de Norcasia, Victoria, Samand y la Dorada del
Departamento de Caldas.




Igualmente se deben buscar mecanismos que permitan el facil acceso a los serviciod

usuarios ofreciendo oportunidad en ia prestacion del servicio y calidad del mismo, teniendou
en cuenta y dando aplicacion a las disposiciones emitidas sobre el tema por la ley 019 de

2012 * ley anti tramites™.
Proceso - { Servicio. . ii.’| Generalidad - B PR T :
Con el ofrecimiento de este servicio la unidad prestadora de salud
Tolima, pretende brindarle a2 los usuarics (titulares y beneficiarios)
del subsistema de salud de la Policia Nacional la posibilidad de
resolver inconvenientes relacionados con la afiliacién, v que
estén al alcance procedimental v operativo por parte de un
50 operador del CALL CENTER, es clarc que algunos de los
Informacion ) 5 : ;
vy trémites requerimientos 'reahzados por los usuarios no podrép ser
generales resuelt_os'a través de un operador del CALL CENTER en virtud a
del proceso rquertmlentos ’del procesc como el allggar documentacién a las
di aflalen oficinas de registro y control de usuarios del departamento del
| Tolima, pero es importante que el usuaric cuando se acerque a
Informacid fa unidad prestadora de salud Tolima ya tenga la informacion
n vy tramites necesaria para la resolucién de s}.?u tramite, sin la necesidad de
generales acercarse a la unidad prestadora de salud Tolima 1 vez a requerir
dla unidad informacién del trdmite y otra vez a llevar la documentacién para
prestadora resolver su requerimiento de forma definitiva. :
de  salud Con el ofrecimiento de este servicic la unidad prestadora de salud |
Tolima dela oo e Tolima, pretende brindar a los usuarios (fitulares y beneficiarios) X
Policfa la oficina de de!l subsistema de salud de la Policia Nacional la posibilidad de |
Nacional atencién  al resolver‘ quuietudes .respecto de requerimientos, framites,
A reconocimientos, quejas, sugerencias presentadas por los
- usuarios a la Direccion de Sanidad con destinacién a diferentes
oficinas.
Informacién | Con el afrecimiento de este servicic la unidad prestadora de salud
relacionada | Tolima, pretende brindar a los usuarios (titulares y beneficiarios)
con el objeto | del subsistema de salud de la Policia Nacional la posibilidad de
misional dla | acceder a la informacidén del portafolio de servicios dla unidad
unidad prestadora de salud Tolima, con o cuat el usuario podré saber
prestadora cémo, donde y cuando acceder a los servicios dla unidad
de salud | prestadora de salud Tolima.
Tolima
Administracié | Con la prestacion de este servicio la unidad prestadora de salud
n del proceso | Tolima pretende concentrar la administracién de las agendas de!
de . servicio de consulta externa de todos los Establecimientos de
Agendamient | gz niqad policial (E.S.P.) del departamento de policia Tolima, esto
gede i:irr\gilct’: con el objeto de brindar al usuario la posibilidad de acceder a una
drminist externa  dia | Oferta de servicios unificada y no limitarse al acceso de los
./; TS r:cl unidad servicios de un establecimiento de sanidad policial (ESP) en|
lprgceso d?a prestadora de particular.
: - salud Tolima
asignacion Con la prestacién de este la unidad prestadora de salud Tolima
i Asignacion | pretende ofrecer a los usuarios del subsistema de salud, una
desEonstitE de servicios | herramienta que le permita el acceso a los servicios de consulta
extemna de consulta | externa (citas de medicina jy odontologla general vy
externa. especializada), lo anterior con la wiilizacion de tecnologias de Call
center con cobertura para la el departamento del Tolima.
Solicitud de | Con la prestacion de este servicio la unidad prestadora de salud
informacion | Tolima pretende ofrecer a los usuarios del subsistema de salud,
de servicios | una herramienta que le permita consultar y/o confirmar los




de consulta | servicios de consulta externa (citas de medicina y odontologia
externa, general y especializada) ya asignadas, lo anterior con la
utilizacién de tecnologias de Call center con cobertura para |a el
departamento del Tolima.

Cancelacion | Con la prestacidn de este servicio la unidad prestadora de salud
de servicios | Tolima pretende ofrecer a los usuarios del subsistema de salud,
de consulta | una herramienta que le permita cancelar los servicics de consulta
externa. externa (citas de medicina y odontologia generat y especializada)
ya asignadas, lo anterior con la utilizacidén de tecnologias de Call
center con cobertura para el departamento del Tolima.

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

La proyeccién del contrato es estimada para el mes de mayo de 2020 dadas |as necesidades
de la unidad.

"2ZHANALISIS DE LA'OFERTAIDEL MERCADO

DESCRIPCION DEL MERCADO: Teniendo en cuenta que en la actualidad eX|ste un acuerdo
marco de precios segun lo consultado en la pagina del sistema electrénico 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 basico de acuerdo con [a demanda del mismo, puede ser prestado por
las entidades como lo describe el respectivo contrato N® CCE- 595-1-AMP-2017. que son;

AMERICAS BUSINESS PROCESS SERVICES S.A
MULTIENLACE S.A.S

DIGITEX SERVICIOS BPO & O S.A.

COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LTDA.
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.
IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS

COMWARE S.A.

SELCOMP INGENIERIA S.A.S

UNION TEMPORAL MH-SL

COLOMBIANA DE SOFTWARE Y HARDWARE COLSOF S.A.
UNION TEMPORAL AMERCAS CARVAJAL — UT A&C

A) ANALISIS DEL SECTOR

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

B) IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR:

* AMERICAS BUSINESS PROCESS SERVICES S.A
» MULTIENLACE S.A.S
* DIGITEX SERVICIOS BPO & O S.A.




« COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LTDA.
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.

IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS

COMWARE S.A.

SELCOMP INGENIERIA S.A.S

UNION TEMPORAL MH-SL

COLOMBIANA DE SOFTWARE Y HARDWARE COLSOF S.A.
UNION TEMPORAL AMERCAS CARVAJAL - UT A&C

L
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C) PRECIOS DE MERCADO:

Los precios del mercado obedecen a los anexos de precios basicos 2020, sin embargo existe

libertad para ofrecer valores por parte de las dos entidades oferentes sin que es

CS

sobrepasen los montos maximos exigidos por Colombia compra teniendo en cuenta el tipoide

servicio, la modalidad del agente, las caracteristicas, elasticidad, nivel, capacidad y cantid
en tiempo.

D) ANALISIS DE LA ESTRUCTURA DE COSTO: ‘

Resulta conveniente para esta unidad, contratar con entidades que estén en la capacidad
ofrecer el servicio bajo las condiciones 6ptimas y accesibles para nuestros usuarios, de no s
asi y como quiera que no se dispone de los recursos, infraestructura y recurso humano idén
para la prestacion de este tipo de servicio,

E) COSTOS DE OPORTUNIDAD:

Es fundamental contratar este tipo de servicios con el propdsito de atender las necesidad
de la unidad, brindar acceso y oportunidad a los mismos; de no contar con estos servicios
tendrian que instalar la tecnologia, los operarios en instalaciones propias lo cual pug
constituir claramente sobrecostos.

F) VALORACION DE BENEFICIOS:
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Los beneficios atribuibles al presente proceso de contratacién es el adquirir fa prestacion

de servicios garantizando accesibilidad y oportunidad a nuestros usuarios quienes
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 ia vida p

cuanto se garantiza la oportunidad y accesibilidad a los servicios establecido en el portafo]

de servicios de la unidad.
G) CONDICIONES DEL CONTRATO:
LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO:

El servicio de CALL CENTER (Administracion o Asignacion de citas medicas) se debe prestar en

lo

or

0

as

instalaciones de la entidad contratista de acuerdo a las condiciones exigidas en el acuerdo marco|de

precios CCE- 595-1-AMP-2017.




FORMA DE EJECUCION DEL CONTRATO:

La prestacion del servicie por parte del contratista del contrato o contratos que se llegaren a
adjudicar, se hara de acuerdo a los requerimientos y segun las necesidades de la unidad
prestadora de salud Tolima, e inicia una vez se surtan los tramites de perfeccion legalizacién
exigidos por Colombia compra eficiente.

Por lo anterior el contratista

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

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

c) Presentar plan de contingencia en el evento de casos de fuerza mayor con los
servicios y / o profesionales.

d) Informar al supervisor del contrato designado por la unidad prestadora de salud Tolima
Departamento Policia Telima una vez éste se encuentre ejecutado en un Cincuenta
(60%) y Ochenta (80%).

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

PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO

El plazo de ejecucién sera de cinco {5) meses contados a partir primero (01) de mayo de
2020. '

H) COSTOS INDIRECTOS:

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

PROCEDENCIA DEL SERVICIO
Nacional

MONEDA A CONTRATAR
La oferta debe ser presentada en pesos colombianos

5.1 PRECIOS REFERENCIA SECOP (N/A)



5.3 ANALISIS PRECIOS DE MERCADO

5.2 ANALISIS DE PRECIOS HISTORICOS (N/A)

Considerando que en la actuaiidad existe un acuerdo marce de precios para el servicio de centro
de contacto, los precios del mercado parra este caso en particular, obedecen a los precios
establecidos dentro del catalogo servicios BPO teniendo en cuenta la cantidad de operarios vy el

reajuste que se le debe hacer a cada servicio.

5.4 ANALISIS DEL VALOR ESTIMADO

El anélisis 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
disposicién de las entidades oferentes En el sistema de contratacién plblica SECOP.

5.5 VALOR ESTIMADO DE LA CONTRATACION

fTEM

RECURSO

DESCRIPCION

VALOR UNITARIC
_mes

TIEMPO A
CONTRATAR

VALOR TOTAL ESTIMARO

16

IT-BPO-CC-1-1 - Agente de
Centro de Contacto-
General_Jornada Ordinaria-Plata -
4 Agente

12.490.885,56

16

IT-BPO-CC-10-6 - Minuto de
conexion Outbound de fijo a
celular - Todos los operadores de
telefonia movil celular-NA_Minuto
7x24-NA - 1750 minuto

165.182,50

18

IT-BPO-CC-15-1 Mensaje SMS
(Short Message Service) Servicio
de Mensajes Cortos (10.000)

257.400,00

16

IT-BPO-CC-18-1 ~  Mailing-
NA_Servicio 7x24-NA - 5 Paquete
de 1000 correos {10.000}

278,80

cinco (5)
meses

62.454.429,80

825.912,50

1.287.000,00

1.394,50 |

SUBTOTAL

64.568.736,80

IVA

12.268.059,99 |

VALC R TOTAL

76.836.796,79




ANEXO No 2

_CONDICIONES DEL SERVICIO

) o ik, b dEe " | i bl i 13

Agente de
) "“"“"" ] cnrode | Genat | ol | gy s 500  Me | $3.122721,49} § 3.122.721,40 | $12.450.885.96 | $82.454.429,80
Cants o
Minuto da
tonexdén
Ovmound de
Lo ">°'°:x-1° ﬂ.’:;:,"{:'.' Ha Miauta 1224 A 1750 300 Mes $ 84,39{ S 94,38] S 165,182,50) § &25,912,50

E apsndores

de telafonly

! mévii cetulae

Menzaje SMS
[Short

AT VIRTY Bl et Joranda

5 Sarden) " Fiohi tia 10000 500 Me S 257418 2574) s 257.40000] $ 1.287.000.00
Servido da il

Mansafes
Cortus

. [l N |semdona] 10 50 Me {5 27880 s 278015  27890{S 138450

1.8 requiere agregue nu-mlm filas Y 5887 . $64.568.736,80
$12.268.059,99

$78.836,756, 8¢

Se hace necesario incorporar los servicios de (IT-BPO-CC-15-1 - Mensaje SMS (Short Message
Service) Servicio de Mensajes Cortos-NA_Jornadz Ordinaria-NA - 10000 SMS) y (IT-BPO-CC-16-
1 - Mailing-NA_Servicio 7x24-NA - 10 Paquete de 1000 carreos) Con el fin de mejorar la calidad
del servicio y disminuir el alto porcentaje de inasistencia por parte de los usuarios y beneficiarios
del subsistema de salud de [a Policia Nacional en |a unidad prestadora de salud Tolima, se requiere
de la noftificacion mediante un mensaje de texto y/o correo electrénico de la respectiva cita
asignada con 12 horas de anterioridad a la fecha y hora de atencion.

IT-BPO-CC-1-1 - Agente de Centro de Contacto-General_Jornada Ordinaria-Plata - 4 Agente

{T-BPC-CC-10-6 - Minuto de conexion Outbound de fijo a celular — Todos los operadores de telefonia mévil celular-NA_Minuto 7x24-
NA - 1750 Minuto

IT-BPO-CC-15-1 - Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio de Mensajes Cortos-NA_Jornada Ordinaria-NA - 10000 SMS

IT-BPO-CC-16-1 - Mailing-NA_Servicio 7x24-NA - 10 Paquete de 1000 correos
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ANEXO N° 3

CERTIFICACION DE LA NECESIDAD

En ml calidad de responsable de telematica de la unidad prestadora de salud Tolima, manifiesto
con la suscripcién de esta CERTIFICACION que consultado el Inventz io de Bienes del almacén,
sistemas de la unidad y el personal que labora en unidad prestadora de salud Tolima, no se cuenta
con la tecnologfa, recursos, ni personal para atender las necesidades de nuestros usuarios para
la asignacidn de citas de CALL center y por tal razén la Unica forma de resolver la necesidad es
mediante la contratacién del servicio .

Firma,

Fox Q,ux%o(os %
Patrullera LINA JAHNELLY QUISOBONI RENGIFO
Responsable de Telematica UPRES Tolima



