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No.13 UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA
Bogota D.C., 12'de Agosto de 2024

Sefiora teniente coronel

IWVONNE JOHANNA HERNANDEZ RODRIGUEZ

Jefe Unidad Prestadora de Salud Bogota

Carrera 58 B'Bis No. 44-58

Bogotd D.C. -

ASUNTQ: Informe de’'Supervision Orden de Compra No.113667
TIPO DE INFORME

PERIODICO _ X - OFINAL

Periodo delinforme de supervisién

€1 01/07/2024 [ Hasta | 31/07/2024 |

En cumplimiento a los articulos 83y 84 de la Ley 1474 de 2011"“Por /a cual $e dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad def
control de la gestion publica”, asi como de la Resolucion No.03049 del 30 de julio del 2014 ‘Por'ta cual se
adopta el Manual de Contratacion de la Policia Nacional’, Resolucion No. 00090 del 15/01/2018, “Por la cual
se actualiza, modifica y complementa el Manual de Contratacion de la Policia Nacional adoptado mediante
Resolucion No. 03049 de 20147y ta “Guia para el ejercicio de las funciones de Supervision e Interventoria de
los contratos del Estado” éxpedida por Colombia Compra Eficiente, o las normas.que las modifiquen, adicionen
o sustituyan, sin perjuicio de las funciones establecidas contractualmente y aquellas inherentes a la naturaleza
del ejercicio de la supervision, me permito presentar el correspondiente informe del contrato u orden de compra
del asunito a través del cual se detalla, el seguimiento'y el grado de cumplimiento de las obligacionss
establecidas en el respectivo contrato u orden, asi: :

INFORMACION GENERAL:

Mediante comunicacién oficial No. GS-2023-S/N- UPRES-GRUCO de fecha 27/07/2023 la sefiorita Teniente
LIZETH VIMIANA MORENO ALVAREZ obrando en calidad de Jefe Grupo Contratos de la UPRES BOGOTA
notifica del asunto de la orden de compra al sefior Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA mediante
orden interna No. 050 del 06/12/2022.

Mediante acta de entrega ACTA-068/UPRES-GUPAS-2.25 de fecha 29/02/2024 firmada por el sefior Capitan
WILMER HERNANDO MARTINEZ CORREDOR Jefe (E) Grupo Prestador de Atencién en Salud UPRES
Bogota quien autoriza la entrega del.cargo jefatura oficina central de agendamiento y supervision de fa orden
de compra N.113667 realizada por parte del sefior Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA - JEFE
SALIENTE, a la Sefiora TS-27 YOLANDA RUSSI MONROY.

Mediante acta de entrega ACTA-101/UPRES-GUPAS-2.25 de fecha 01/04/2024 firmada por el sefior Capitan
WILMER 'HERNANDO MARTINEZ CORREDOR Jefe (E) Grupo Prestador de Atencidh en Salud UPRES
Bogota quien autoriza la entrega del cargo jefatura oficina central de agendamiento y supervision de la orden
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10.

11.

12.

de compra N.113667 realizada por parte de la Sefiora TS-27 YOLANDA RUSSI MONROY -JEFE SALIENTE,
al sefior Intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA. - |

» Periodicidad %estabiecida para la entrega del informe de supervisién: MENSUAL

No. de informes de supervision presentados y publicados en SECOP Ii: 12
Informe dé supervision del mes de julio del periodo comprendido entre el 27/07/2023 y el 31/07/2023,
presentado mediante comunicacion oficial (G5-2023-449853-MEBOG. '

|
Informe de supervision del mes de agosto del periodo comprendido entre el 01/08/2023 y €l 31/08/2023,
presentado mediante comunicacion oficial GS-2023-491284-MEBOG,

Informe db supervision del mes de septiembre del peiiodo comprendido entre el 01/09/2023 y el
30/09/202;3, presentado mediante.comunicacion oficial G8-2023518358-MEBOG.

informe dé supervision del mes de octubre delperiodo corff}prendido entre'ef 01/10/2023 y el 31/10/2023,
presentadp mediante comunicacion oficial GS-2023-55027 1-MEBOG.

Informe dé supervision del mes de noviembre del periodo comprendido entre el 01/11/2023 y el
301 1/202?, presentado mediante comunicacionoficial G8-2023-508564-MEBOG.

1
Informe de supervision del mes de diciembre del periodo. .comprendido entre. el 01/12/2023 y el
31N 2/202}3, presentado mediante comunicacion oficial G8-2023-633265-MEBOG. -

informe dé supervision del mes de enero del periodo comfprendido entre el 01/01/2024 y el 31/01/2024,
presentadp mediante comunicacion oficial GS-2024-075275-MEBOG.
i :

informe de supervision del mes de febrero del periodo ¢conprendido entre el 01/02/2024 y el 29/02/2024,
presentado mediante comunicacion oficial GS-2024-130020-MEBOG.

Informe dé supervisidon del mes de.marzo del periodo corr{prendido entre el 01/03/2024 y el 31/03/2024,
presentado mediante comunicacion oficial G$-2024-190255-MEBOG.

Informe dé supervision del mes de abril del periodo comprendido entre el 01/04/2024 y-eh30/04/2024,
presentadp mediante comunicacién oficial GS-2024-227450-MEBOG.

informe de supervision del mes de mayo del periodo comprendido entre el 01/05/2024 y el 31/05/2024,
presentado mediante comunicacién oficial GS-2024-300323-MEBOG.

Informe de supervision del mes de junio del periodo comprendido entre el 01/06/2024 y el 30/06/2024,
presentad? mediante comunicacion oficial GS-2024<348762-MEBOG.

]
INFORMACION éE ORDEN DE COMPRA

ORDEN DE COMPRA NO. 113667

Instrumento de }jagregacién de Ia LA ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIOS INTEGRALES EN SALUD ENSGALUD A
orden de compra .

; PRESTACION DE UNSERVICIO INTEGRAL DE CONTAC CENTER PARA REALIZAR

LOS USUARIOS DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL E
INFORMACION GENERAL DE LA DIRECCION DE SANIDAD. PARA LA UNIDAD
PRESTADORA DE SALUD BOGOTA.

Contratista i MILLENIUM BPO S.A,

Representants iegj;ﬂ ANDRES EDUARDO ZULUAGA CAMACHO

i
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Valor inicial del orden de compra $ 3.728.806.098,27

Plazo de gjecucidn inicial 8 meses 03 dias

Fecha de inicio del plazo de ejecucidn
del orden de compra

Fecha de terminacidn del plazo de
ejecucién’ de la orden de compra‘| Marzo 30/2024
{pactada inicialmente)

Valor adiciones de la orden de | Adicion 801:% 153.756.368,78
compra . Adicion 002: $ 1.963.510.544,21
Valor total de la orden de compra $ 5.848.073.011,29

MODIFICACION No, 001 §  153.756.368,78 de fecha 24/01/2024
MODIFICACION No. 002 5 1.963.510.544,21 de fecha 22/01/2024

Julio 27/2023

Clausula 9. Actualizacion de! cataloge en el numeral 9.2 exolusién de Servicios BPO
actualizacion de Precios por, SMMLY, IPC v cambio en normativa “inciso A., que a la
letra dice..." &) Colombia compra eficiente actualizara maximo el quinto (5) dia habil de
enero de cada ano el precio de los Servicios BPO que dentro de su precio incluyan la
remuneracion ~ de un Agente, con base en el incremento del SMMLV decretade
anualmente por el Gobierno Nacional, LAS ORDENES DE COMPRA Vigentes y las
Cotizaciones en curso deben ajustarse con el incremento del SMMLY y el IPC.

Modificatorios

MODIFICACION No. 603 [

Se modifica’el plazo de ejecucién hasta @“08.de agosto de 2024, de acuerdo a
comunicacion oficial GS-2024-326540-MEBOG de.26 de junio de 2024y nota interna
de 26 de junio de 2024 por |a ordenadora del gasto de la Unidad Prestadera de Salud
Bogota

Nueva | Fecha de. terminacion . del:
plazo de ejecucién de la orden de Agosto 09/2024
| compra

1. DESARROLLO DE LA SUPERVISION DE LA ORDEN DE COMPRA

11 Acciones adelantadas:

« Se realiza visitas de acompaifiamiento e implementacién de la operacion de Contact Center por parte de la
central de agendamiento a las instalaciones del contratista para verificar posibles novedades de conexion y
caidas de SISAP durante el periodo de estabilizacion de acuerdo a lo establecido Enel acuerdo marco de
Colombia Compra Eficiente para “Servicios BPO". ' '

« Se realiza visitas extraordinarias por de la jefatura de la central de agendamiento a las instalaciones del
contratista para verificar (numeros de personas ¢onectadas y novedades presentadas durante el dia de
acuerdo a lo establecido en la orden de compra.

« Mediante (videcilamada semanal se realiza reunién de seguimiento de los niveles de servicio de la linea
telefénica revisando las causales del aumento de las llamadas ingresadas diariamente.

» Mediante correo electronico quincenal se deja constancia que se recibe consolidado de demanda insatisfecha
por parte de la empresa, con el fin de realizar la reunion de seguimiento con Ia coordinacion medica de la
UPRES.

sMediante correo eiectromco diario se deja constancia que se rec:be informe de cancelaciones y aperturas
adicionales de agendas. :

2. VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES CONTRACTUALES
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CUMPLIM!ENT& OBLIGACIONES LEGALES DEL CONTRATISTA (OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL
ACUERDO MARCOQ) o

N. OBLIGACIONES CONTRACTUALES DEL ACUERDO MARCO CUMPLE | OBSERVACIONES

11.33 Con‘faq1 con soporte {écnico para-garantizar el correcio funcionamiento del
1 software y el thardware gue hace parte de la plataforma tecnoldgica del Centro de

Contacto, el cual debe estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante St NO APLICK
el tiempo de &jecucion del contrata.
T
2 11.34 Garantizar que el servicio de soporte técnico permita realizar un seguimiento s NO APLICA

y manejo adecuado a los a los tiquetes generados hasta su cierre.

11:35 Contratar un tercero especializado para reaiizar pruebas de seguridad a la
infraestructura al menos una (1) vez por afio, para identificar las vulnerabilidades
en la infraestructura utilizada para ta prestacién de los Servicios. BPO, segln las
definiciones gstandar del mercado y adoptar las medidas de seguridad sugeridas
3 jen las prueb%as para mitigar las vulnerabilidades. E! tercerd especializado debe St . NO APLICA
utilizar (i) hertamientas que ‘estén dentro de la lista de heframientas homologadas
por Commoanumerabiiities and Exposures -CVE a1a fecha en que se realicen las
pruebas y (i) bersonal certificado en Hacking Etico por el EC-Council, {SACA, I1SC2,
CompTiA o GIAC. :
11,36 Buscar la causa raiz de las fallas en la solucion tecnolbgica que afectan la
5 prestacion de los servicios amparados por el Acuerdo Marco. En todo caso; ol
Proveedor debe garantizar el funcionamiento del servicio mediante. soluciones
alternativas. | . :

Si NCO-APLICA

5 11.37 Cumpiif las condiciones y los ANS establecidos en los pliegos de condiciones s NG APLICA
dg acuerdo allos servicios solicitados y a los niveles de servicio.

11.38 Garantizar el ancho de banda promedio por puesto de trabajo durante la

7 |vigencia del Acuerdo Marco. de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el S NO APLICA

Proveedor. :

3 11.39" Garanlizar la proteccién' de datos y la informacion entregada por las S| NO APLICA
Entidades Compradoras ¥ la informacion entregada por los ciudadanos.

11.40 Suscritiir de comin acuerdo con la Entidad Compradora el cronagrama de -

9 | actividades para el inicio de ejecucion de ia prestacion del Servicio de Centro de Si NG APLICA
Contacto. f

11.41 Proposer a la Entidad Compradora e implementar seglin requerimiento

16 estrategias dé atencionien los periodos en los cuales la calidad del servicio 'se g| NO APLICA

pueda ver af:ectada por el crecimiento repentino de la demanda o por-eventos

inusitados. :

11.42 Capacgtar a los Agentes segiin modalidad de acuerdo con los requisitos

11 establecides ly en los horarios acordados por la Entidad Compradora y. de s NG APLICA
conformidad ¢on los manuales de capacitacion y guiones entregados o realizados .

por la Entidad Compradora. :

11.43 Realizar actividades de promogién y prevencion tales como: pausas activas,

12 dotacién’ elementos puesto de irabajo, entrega de elementos de proteccion g NO APLICA
personal y aclividades de bienestar entre otros al recurso humano que vincule para

la prestacion Eei servicio. :

11.44 Garantilzar que por lo menos el 2% de los Agentes destinados a cumplir las
13 Ordeneside QOmpfa scn Personas en Situacion de Discapagidad.- & NO APLICA

11.45 Garantizar que el personal necesario para la-operacién estara vinculado al
14 | Proveedor en las condiciones establecidas en el Codigo Sustantivo del Trabajo y St NO-APLICA
en las demasinormas que regulen la contratacion de personal.

11.48 Comad con un area especifice de control de calidad que permita el

15 | seguimiento, control y reporte de la calidad de las llamadas, para cumplir esta Sl NG APLICA
funcidn el Proveedor debe asignar un lider de calidad. :

i
i

1
i

i
4
i
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11.47 Contar con un sistema de control de acceso al Centro de Contacto que tenga
16 | puesto 'de control que permita validar y confirmar el "acceso Unicamente del S NO APLICA
personal autorizado. Se debe establecer un sistema para toda la operacion. ‘

11.48 Si el Proveedor es extranjero y recibio en su Oferta el puntaje de incentivo a
17 la industria nacional debe incorporar en eada Orden de Compra porlo menos el
cincuenta por ciento (50%) de personal profesional, técnico u operativos nacional |
enla prestacion del servicio. \

Sl NO APLICA

18 11.4¢ Entregar a la Entidad Compradora el plan de bienestar de los Agentes |

cuando esta asi lorequiera. S| MEOAFLICA

11.50 Acompaniar y facilitar los procesos de enrutamiento, traslado 'y recepcion de.
19 las lineas telefdnicas de propiedad de la Entidad Compradora que sean requeridas |
para la prestacion del servicio, en caso de que la-Entidad Compradora asi lo}
requiera.

Si NO APLICA

11.51 Permitir la‘interconexidn via web_o a través de un canal dedicado a las'[.:
20 | herramientas de la Entidad Compradora que se requieran para la prestacion det” Sl NO APLICA
sernvicio.

11.52 Contar con perscnal técnico para atender y solucionar problemas gue set
21| presenten sobre los equipos de computo asignados a los Agentes, asi como de Sl NOAPLICA
todas las herramientas de gestién que uliliza la operacion.

29 11.53 Garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas'de la Ley 1581 de |

2012 en su calidad de encargado del tratamiento de los(datos personales. S| NO A}:DLECA

11.54 Aplicar descuento al precio de los Servicios BPO en las facturas entregadas |::
23 | a la Enfidad Compradora en el caso gue los Servicios BPO prestados no hayan St NO APLICA
cumplidocon lo establecido en los ANS, '

24 11.55 Contar y ejecutar en los casos que sea necesario'los planes de contingenciay|

establecidos para garantizar la continuidad del servicio a la entidad compradora. Sl NQABLICA

25 11.56 Realizar back up constante a la, informacion adquirida a(través de la _

prestacion de Servicios BPO. H NO APLICA

11.57 Ubicar y operar una sede en un municipio donde no-exista presencia de la:

industria de servicios BPQ, definidos en el pliego de condiciones, dentro de los 180

26 | dias siguientes alafirma del Acuerdo Marco, de acuerdo con lo presentadoenla): Sl NO APLICA
Oferta por el Proveedor y segln lo establecido en la seccién ViL. .B. l del pliego de :

condiciones. :

11.58 Garantizar que por lo'menos el 5% de los Agentes destinados a cumptlr las

57 Ordenes de Compra estén ubicados dentro de la sede operada en un municipio |-
donde no exista presencia de la industria de servicios BPO, definidos en €l pliego |-
de condiciones, de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor.

S NOAPLICA

CUMPLIMINETO CONDICIONES TECNICAS ESPECIFICAS

ASPECTOS GENERALES DE LA ORDEN DE COMPRA (De caracter técnico)

ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS CUMPLIO | OBSERVACIONES
Las partes deben suscribir_uncacta de inicio y un |- ‘

cronograma de trabajo para la implementacion e inicio de | :
la operacion dentro de los tres (3) dias habiles siguientes | - .

a la colocacion de ta Orden de Compra. El acta de inicio | ; S| NO APLICA
o _debe ser elaborada por el Proveedor y firmada de comin | -
INICIO DE LA acuerdo por las partes.

Para la suscripcion del acta-de inicio, el Proveedor debe
OPERACION indicar a la Entidad Compradora el formato en ‘el cual
debe entregar su informacion para que @l Proveedor | .- -
preste los Servicios BPO, este formato debe entregarse | -+ - Sl NO APLICA
durante el primer dia de colocacion de la Orden de {5 :
Compra, si no se da en @este tiempo la Entidad podra
entregar sus requerimientos como lo estime pertinente.
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La Entidad Compradora debe entregar al Proveedor (i) La
definicion de los KPls o indicadores de gestidn dentro del
sistema de gestion de calidad, entre el responsable de
calidad del nueve proveedor y la Entidad Compradora y
(ity Et manual de calidad parala prestacién del servicio. £l
manual debe incluir los parametros del senvicio v las Sl NO APLICA
definiciones de-errores criticos de usuario y de negocio,
; este manual'podra ajustarse las veces ‘que sea necesario
: durante la ejecucion de la Orden de Compra, ya sea por
: parte de la Entidad Compradora o a solicitud v bajo causa
justificada por parte del Proveedor.

El fiempo transcurrido entre la colocacion de la Orden de
Compra'y el inicio de la operacitnde los Servicios BPO Si - NOAPLICA
son los definidos en los tiempos de aprovisionamiento.

El Proveedor al inicio de la operacion, debe entregar a la
Entidad Compradora un listado del personal vinculado a
la operacién-con los siguientes datos: {) nombres Sl NO APLICA
completos, (i) nimero de identificacion,: (iil) nivel de
educacion, (iv) relacion de experiencia laboral

La Entidad Compradora puede autorizar al Proveedor el
inicio de la operacién con una cantidad de Agentes menor

a la minima exigida, en cuyo caso. el Proveedor debera Sl NO APLICA
disponer los recursos tecnoldgicos necesarios para iniciar
! 1a operacion.
Los servicios BPO que involucren recurso humano deben
ser aprovisionades de acuerdo a los tlempos establecidos Sl NO APLICA
j enia Tabla1.
; Tabia 1! Tiempo de aprovisionamiente recurso humane;
los cuales cuentan a partir de la firma y formahzacwn del Si . NO-APLICA
acta de inicio. :
Tipo de perfil sl . NO
: ; APLICA
? NO
, Perfil general 51 __ APLICA
] fni NO
Perfii técnico 51 : APLICA Sl NOC APLICA
i : ; : NO '
3 Perfil profesional S APLICA ‘
: Y : NO
Perfil especializado S APLICA
TIEMPOS DE La Entidad Compradora debe contemplar el tiempo

APROVISIONAMIENTO | adicional definido en Ja ficha téenica del sefvicio IT-BPO- S| NO APLICA

! CC-40 Estudios de Seguridad, en caso de contratareste

servicio para los Agentes.

j El aprovisionamiiento de los recursos ‘fecnolégicos,
; Servicios BPO e integracién de todos los servicios que no
i invelucren recurso humano, deben estar disponibles para sl NO APLICA
la operacion de la Entidad Compradora de acuerdo alos
siguientes tiempos:

; Zona 1. 15 dias calendario i Si NO APLICA
i Zona.2:35 dias calendario . Si NO APLICA
Zona 3: 40 dias calendarlo sl NO APLICA

Dentro de estos Servicios BPO se encuerntran: [T-BPO-
CC-08 Puesto de trabajo moévil sin Agente;, IT-BPO-CC-
23 Enlace dedicado entre puntos, IT-BPO-£C-24 Cabina S| NO APLICA
de contacto telefonico, y IT-BPO-CC-27 Guiosco virtual

de auto consulta, IT-BPO-CC:47 hora desarrolio u otros
definidos con la Entidad Compradora.
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El Proveedor puedeiniciar ja operacion con el rmecanismo
o solucién provisional que permita prestar el servicio sin
ningiincosto para la Entidad mientras contrata el [T-BPO-
CC-23 Enlace dedicado enire puntos requerido por (a
Entidad, pero en ningln 'caso este mecanisme(podra
superar los dos {2) primeros meses de ejecucién de la
Orden de Compra.

S

NO APLICA

Para’ aguellos servicios que (mpliquen fabricacién,
nacionalizacion de equipos, traslados, configuracion y en

"general que puedan tener un tiempo mayor al definido, la

Entidad Compradora podra realizar. la)  excepcion

correspondiente y dejarlo plasmado-en el cronograma o |

plan de frabajo gue se apruebe conjuntamente,

51

NO APLICA

Cuando la Entidad Compradora realice una modificacion
a la Orden de Compra, debe contempiar los mismos
tiempos de- ‘aprovisionamiento definidos en este
documento.”

st

NO APLICA

PERIOBOS DE
ESTABILIZACION DEL
SERVICIO

Durante los dos (2) primeros meses de ejecucion de la
Orden de Compra, et Proveedor y la Entidad Compradora
pueden completar procedimientos, ¥\ recopilar
informacion. requerida para la operacion, como parte de
estabilizacion del servicio. Las partes verifican que los

Servicios BPO solicitados en  fa Orden de Compra | .

cumpten con la demanda de la Entidad Estatal.

Si

NO APLICA

Durante este pericdo la Entidad Compradora no puede
hacer descuentos por los indicadores establecidos en el
ANS si esta situacién se debe 2 unmal dimensicnamiento
por parte de la Entidad Compradora. En caso.de que el
Proveedor no cumpla‘con los ANS establecidos por (f)
fallas en sus herramientas, o (i) retrasos en [a prestacion
del servicio causados por lentitud enlos computadores de
jos ‘agentes para ejecutar las ‘apficaciones necesarias
para prestar el servicio, (i) retraso en ‘el
aprovisionamiento. de los servicios, fa | Entidad
Compradora puede aplicar el descuento correspondiente.
Las partes deben verificar el segundo caso a través de
pruebas de la aplicacidén en-computadores con mayor
rendimiente y verificando- si es necesario que €l

sl

Proveedor proporcione equipos diferentes para-eliminar | -

estos refrasos.

NO APLICA

Una, vez finalizados los dos meses de estabilizacion del
servicio, el Proveedor debe . entregar a la Entidad
Compradora un reporte sustentado de los indicadores
alcanzados durante el periodo de estabilizacion en el que
indique (i) cudles son los indicadores que no es posible
garantizar con la estructura actual de la operacion vy (i}
qué' cambios en la operacion' deben ocurrir para poder
cumplir con los indicadores.

S8l

NO APLICA

La Entidad Compradora puede modificar la-Orden de
Compra para hacer los ajustes descritos por el Proveedor.

sl

NO APLICA

.8i"la Entidad Compradora no puede hacer los ajusles

descritos por ef Proveedor, los nuevos umbrales seran los
definidos por los repories que sustentan los indicadores
alcanzados duranie el periodo de  estabilizacién,
conservando las proporciones y cantidades de desv:amon
existentes de los indicadores griginales.

St

NO APLICA
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Si la Entidad Compradora no hace los  ajustes
recomendados por el Proveedor, y.-no acepta los
umbrales definidos segtn el reporte del periodo de
estabilizacion, no podré hacer ninglin descuento descrito
en el ANS para los indicadores afectados.

Sl

NO APLICA

El periodo de estabilizacion puede repetirse para (i) las
adiciones de nuevos servicios a la Orden de Compra y (i}
cuando a-Entidad Compradora introduce cambios en la
operacion que incrementan en'mas del 20% el TMQ, en
cuyo caso &l periodo de estabilizacion es de 1. mes. Este
periodo de estabilizacion solamente aplica a'los nueves
servicios y a’los servicios afectados. porla variacion del
TMO.

Si

NG APLICA

OMNICANALIDAD,
VISTA 360°

El Proveedor debe reaiizar {a integracion a nivel de datos,
de la operacion de la Entidad Compradora, ‘con los
registros generados desde los diferentes ‘canales de
atencidén  a fin de centralizar toda la informacion
relacionada con el ciudadanc “y recuperaria para
gestionar nuevos contactos. '

&l

NO APLICA

La Entidad debe seleccionar los indicadores que va a
medir durante-la- ejecucidn de la Order de Compra.
Algunos -indicadores excluyen la- aplicacion de otros
indicadores,

S

NO APLICA

ANS'

Los descuentos causados por no alcanzar ios indicadores
del ANS ocurren sobre el valor del servicio afectado en el
respectivo periodo en el que se genere. Estos descuentos
pueden acumularse, perc no pueden Superar el 20% del
valor total mensual facturado por todos los servicios.

Si

NO APLICA

Para aquellos servicios que contemplen el servicio de
Internet movil, 1a velocidad y disponibilidad ‘del mismo

'dependeran ‘de la cobertura y del fipo de terminal

reguerido'para la zona, para estos casos ‘se excluye la
aplicacién del ANS de disponibilidad de la plataforma,

Sl

NO APLICA

1
i
!

TRAMOS DE
CONTROL

La Entidad Compradora debe adquirir los servicios 1T-
BPO-CC-37 - Supervisor operacion Centro de Contacto,
IT-BPO-CC-38 - Lider de calidad de acuerdo con los
ratios de control que quiera para su operacién, La relacién
entre el nimerc de Agentes y supervisor operacion

‘Centro de Contacto y lider de calidad debe cumplir con

los pardmetros descritos en las fichas.

st

NO APLICA

El Proveedorno esta sujeto a ningan-descuento descrito
en los ANS si la Entidad Compradera no cuenta con este
personal contratado a través de estos servitios,

Sl

NO APLICA

El Proveedor debe disponer de un espacio independiente
y separado del &rea de operaciénpara que los
colaboradores de |a Entidad Gompradora ejerzan la
supervision de los servicios dela Orden de:Compra v de
la' operacitn en tiempo ‘real, esto si la Entidad
Compradora lo requiere.

Si

NO APLICA

MONITOREO DE LA
OPERACION

1

En este espacio el Proveedor debe aprovisionar, un (1)
Puesto de Trabajo para operaciones que cuenten hasta
concincuenta (50) Agentes y dos (2) Puestos de Trabajo
para operaciones con mas de cincuenta (50) Agentes,) El
Puesto de Trabajo de estar equipado para personal de fa
Entidad Compradora y que pueda ligvar a cabho Ia

Supervisién de la Orden de Compra:

Si

NOAPLICA

Sila Entidad Compradora requiere Puestos de Trabajo
adicionales para su personal, debe contratarlos, con el

Sl

NOAPLICA
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servicio IT- BPO-CC-7 Puesto de trabajo en el Call Center
§in Agente.

El Proveedor debe suministrar minimo dos (2) pantalias
LCD o LED de minima 37" necesarias para el monitoreo
y seguimiento, ubicadas en la zona de operacién, una en
el call cenfer y-ofra en la Entidad Compradora, si la
Entidad asi'lo requiere, que permitan visualizar el estado,
en tiempo real de la operacidn: llamadas en espera,
tiempos, nimero. de Agentes libres, ocupados, en otros
auxiliares, tiempos de espera, famadas perdidasy alertas
que permitan - identificar llamadas que superen los
tiempos limites de cada Agente.

Si

NO APLICA

Las dos pantallas ubicadas en el call center o enfa
Entidad Compradora deben ser suministradas por el
Proveedor para-operaciones a partir de cincuenta (50)
Agentes. Para operaciones enire quince (15} y cincuenta
(50} Agentes, el Proveedor debe disponer de una (1) sola
pantallz,  ubicada donde 4z Entidad Compradora_lo
indique.

Si

NO APLICA

CAMBIOS DURANTE
LA OPERACION

El Proveedor debe realizar actualizaciones o implementar
nuevos guiones de acuerdo a los requerimientos de la
Entidad Compradora.

St

NO APLICA

DIADEMAS

Todo el personal de la operacion debe disponer de
diademas ergondmicas livianas de dptima calidad sonora,
audio banda ancha estéreo, micrafono con reduccion de
ruido, control de volumen y silencio en ef cable y
almohadilla para los oidos.

Sl

NG APLICA

COMPUTADORES

El sistema operative debe ser (Windows en una version
soportada por el fabricante o (i) Linux (Ubuntu, Cent0S,
SUSE, RHEL, Fedora) en una versién soportada por el
fabricante.“0 la comunidad. . El' Proveedor debe

proporcionar el sistema operativo necesario para ejecutar

las aplicaciones -necesarias para prestar el sewvicio.
Cualquier otro_software adicional debe ser adquiride a

ravés del semrvicio de complementos del puesto de
-trabajo.

"3l

NO APLICA

El sistema de gestion de los computadores debe tenerla
capacidad de aplicar la Gltima versién ~de las
actualizaciones y parches de seguridad liberados por los
fabricantes del software instalado en.lés equipos.

8!

NO APLICA

El Proveedor debe garantizar una velocidad minima de
acceso a internet de 4Mbps por cada 40 puesto de trabajo

_durante la ejecucion de cada Orden de Compra, También

debe garantizar ia redundancia de la conecttvrdad

Si

NO APLICA

El Proveedor debe disponer de; Una
herramienta tipo MRGT que ‘permita monltorear el
desempefio de los canales y su comportamiento en
cuanto a ocupacién y ancho de banda.

Sl

NO APLICA

CONECTIVIDAD

1. Una herramienta de administracion de ancho de
banda y de filtrado de contenido hacia paginas web., que
muestre los resultados del (monitoreo con graf cas,
linformacién historica de meses anteriores y para el mes
en curso en fiempo real {con un retraso menor a 5
minutos), y gue puedan ser consultados.

St

NG APLICA

2.Cada computador debe tener acceso a Internet y estar
conectado con la LAN de la sede. La infraestructura de
red debe bloquear todo tipo de conexion a redes y

Si

NO APLICA
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servicios distintos a los requeridos para la prestacion del
servicio.

LICENCIAMIENTOIDE

LA PLATAFQRMA|DE
CENTRO DE |
CONTACTO |

E! Proponente debe contar.con' un software para los
servicios de Centro de Contacto debidamente licenciado:
El Proponente puede hacer uso de software libre o
desarrollos propios.

Si

NO'APLICA

El Proponente debe adquirir licencias dei saftware para
cada Puesto de Trabajo unavez le sea adjudicada cada
orden de compra o aprows;onar la plataforma en caso de
que sea un desarrolio’'propio.

St

NG APLICA

SOFTWARE PARA
REALIZAR AGENDAS

i
1

La plataforma o software debe permitin:

Si

NO APLICA

1.Asignar citas

51

NO APLICA

2.Generar reportes que permitan identificar el ciudadano
y sus caracteristicas

Sl

NOAPLICA

3.Dar un codigo iinico de cita

i

NO APLICA

4. Realizarmodificaciones en las agendas generadas

Si

NO APLICA

5. Generar las agendas de manera automatica a fravés
de IVR, web, correo electrénico y aplicaciones moviles.

St

NOAPLICA

6. Realizar modificaciones en las agendas generadas

-{cancelacién, cambio de fecha y hora).

Sl

NG APLICA

7.Generar de manera automatica loslistados de las citas
asignadas, de acuerdo con'las variables tenidas en
cuenta para la elaboracion de la agenda.

Sl

NO APLICA

i
SOFTWARE DE
GESTIONDE!
PERSONAL
VINCULADO A 1A
OPERACION!

£l Proponente debe disponer de una herramienta de
conirol deacceso por roles e identificacidn de cada
persona, para los agentes, supetvisores, lideres de
calidad, capacitadores, es decir, segln las actividades a
desarroliar.

Sl

NO APLICA

La plataforma o software debe:

Sl

NG APLICA

1.Controlar el acceso por roles que permita:identificar a
cada persona y su rol dentro.de la operacion;

Sl

NOC APLICA

2. Visualizar el estado del personal en cualquier situacion;

Si

NOAPLICA

3.Generar repories diatios v consclidados

Si

NO APLICA

4.Controlar la rotacion de personal.

sl

NO APLICA

5.Generar reportes de cambios en la configuracion y
permisos.

sl

NO APLICA

i
GRABACION Y
ALMACENAMIENTO
DE TRANSACGCIONES

i
i

El Proveedor debe realizar la grabacion del 100% de las
llamadas gestionadas por los Agentes (entrada y salida)
y el 89.7% dela duracién total de cadallamada.

8l

NO APLICA

Las grabaciones deben permitic\una consulia puntual y
amigable de acuerdo conlos siguientes parametros, en
su orden: nimero. del documento de identificacion del
ciudadano; nimero de llamada; fecha y-hara; ciudad v/o
departamento de origen; Agente gue recibe la llamada;
Las(grabaciones deben permitir blisquedas por tramite,
respuesta 0 comentarios U observaciones.

Sl

NG APLICA

El Proveedor debe>entregar las grabacicnes de las
transacciones mensualmente en CD/DVD .0 medic de
almacenamiento externo y/o en formato convencional de
Windows o MP3 o el adecuado para que:puadan ser
consultadas posteriormente y dar acceso a las

-grabaciones segudn(lo requiera la Entidad Compradora

para verificacidn de las mismas.

S

NO ABLICA

Bl Proveedor debe mantener en- almacenamiento y
custodia las grabaciones de lastransacciones por minimo
seis (6) meses.

Si

NO APLICA
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E! Proveedor debe adicionalmente realizar(la grabacion
de las transacciones gestionadas_por los canales de
-atencidn correo elecirénico, Web, chat y de las gesnones
realizadas a través de video Hlamadas.

Si NO APLICA

S5i la Entidad Compradora proporciona la linea telefonica,
el Proveedor debe contar con un minimo de canales de |
llamadas de voz para atender todasdas llamadas de la | - SI NO APLICA
INTEGRACION CON Entidad' Compradora, permitiendo el flujo adecuado ded| < - :

RECURSOS DE LA llamadas.

ENTIDAD Si la Entidad Compradora cuenta con soﬁware de [TSM,
COMPRADORA “puede solicitarque el Proveedor utilice dicha herramlenta -
‘ para prestar el servicio. En este“caso, la Entidad Sl NO APLICA

Compradora no podra hacer descuento por los ANS que
dependen de dicho software.

El Proveedor debe contar en el Call Center o enla Entidad
Compradora, segin esta lo defina, como minimo con una
(1) impresora multifuncional, de velocidad minima de 40
ppm vy un (1) escaner de alto rendimiento, de velocidad
minima de .65 ppmy\'para usc de las . Enfidades

EQUIPOS Y, " Compradoras, si esta asi lo requiere. Ef Proveedor debe Si NO APLICA
SERVICIOS PARA LA | garantizar los suministros mensuales ‘de tdner y papel | -
OPERACION para al menos 15.000 paginas mensuales por cada Orden

de Compra. La Entidad Compradora debe tener en cuenta
que los equipos entregados son para uso exclusive para
la operacién dedos Servicios BPO.

Estos recursos en el call center pueden ser compartidos,

es decir que no sonh de uso exclusivo por Entidad. St NO APLICK

“El'Proveedor debe hacer! mantenimiento preventive y
correctivo a los equipos que entrega @ la 'Entidad | .-
Compradora parala operacion de Centro de Contactoya | 5~ 8! NO APLICA
toda la . infraestructura tecnologica necesaria para la

MANTENIMIENTO prestacion del servicio.

El Proveedor debe garantizar que los equipos siempre |0
estan en funcionamiento, para lo cual debe suministrarlos | - 8l NO APLICA
repuestos e.insumos necesarios. -

E! Proveedor debe hacer al menosun' (1) mantenimiento

preventive al afio. Sl NO APLICA

£l Proveedor debe informar a la Entidad Compradora en
el reporte mensual, si necesitan variaciones en la ‘
cantidad de puestos de trabajo para el cumplimiento de | Sl NO APLICA
los. . ANS, con fundamento ~eh~ el monitoreo de[ w0 -
comportamiento de los canales. 4

La Entidad Compradora puede solicitar al Pro\reedor la
entrega periddica de los siguientes reportes de su
operacion; aplicados a la operacion en el centro de

contacto, en las instalaciones de la Entidad Compradora, Ko NO APLICA
Front Office y para todos'los canales de atencién dela

REPORTES Entidad; .
1.Informe detallado mensual acerca de las actividades Sg) NO APLICA

llevadas a cabo por parte del personal de soporte técnico.

2.Procedimiento de atencién, diagnostico, solucién de | ¢
“solicitudes, seguimiento y demas variables sohcnadas por |- 8§ NO APLICA
la Entidad Compradora.

3.Reporte mensual de la herramienta de" gestion de
solicitudes donde se relacionen las solicitudes recibidas,
la gestion realizada, los tiempos de solucidn y la solucién
entregada.

S NO APLICA

4.Evaluacion de lag sesiones de capacitacion. Si NO APLICA
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R LY

5.informe de las actividades realizadas por el Proveedor

31 en la prestacidn de cada servicio. ; Sl NO APLICA
6.Realizar 'y entregar a la Entidad~ Compradora los
reportes establecidos en el Acuerdo Marco y cualquier S| NOAPLICA

: otro solicitado por ia Entidad Compradora en el evento dé
! cotizacion. :

‘ 7.El Proveedor debe garantizar el acceso y/o descarga de
! las bases de datos generadas-por la gestion de la
atencién telefénica, tanto de entrada como de salidace Si NO APLICA
incluyendo los datoscapturados en el proceso de
atencion y los datos de tipificacion de los mismos.

! El Proveedof debe poner a disposicion de la Entidad
! Compradora herramientas para ' realizar monitoreo,
i seguimiento y parametrizacion que permitan visualizar en
tiempo real el estado de la operacion de: (i) lamadas en
espera; (i) tiempos’ de espera; (ji)) numero 'de Agentes
| flibres, ocupados, en otros auxiliares (bafio, capacitacion,
i retroalimentacion, apoyo); (iv) {iémpos de llas llamadas;
(v} nimero de llamadas \perdidas; (vi) generacion de St - NOABLICA
alertas que permitan identificar Hamadasique superen
; tiempos limitesde'cada Agente; {vii) permita parametrizar
1 los indicadores (a nivel de Agente o :campafa) a
! monitorear en linea; y (viii) visualizar de diferentes formas
los indicadores (graficas, listas, comparadores)

i

] __generando un analisis mas detallado de la dperacion.

| El Proveedor debe disponer de minime-un (1) usuario
i para operaciones de hasta 50 Agentes v das (2) usuarios
} ‘para operaciones mayores a 50 Agentes, para la gestion
! de la Entidad Compradora de modo que esta pueda llevar
a cabo el monitoreo, seguimiento y contral de la
operacién. {

Si © NOAPLICA

; Todes dos reportes que involucren da seleccién aleatoria
! de\'fransacciones deben Cir' acompafados de. ia
descripcién de 1a metodologia utilizada para hacer la
seleccion. La Entidad Compradora podra ‘solicitar un Sl \ NO APLICA
! cambio enCesta metodologia, siempre’ y cuando se
mantenga la completa aleatoriedad de la muestra.

Contar con un esquema de Agente de reserva que debera

utilizar en caso de ausencia por _novedades

AGENTES D‘E administrativas-{permisos, licencias, renuncias). En todo

RESERVA | casg, el Proveedor debe garantizar guetos Servicios BPO Si NO APLICA

operaran con la-cantidad de Agentes vy el tipo de perfiles

-adquiridos por la Entidad Compradora durante g
ejecucion de la Orden de Compra.

1
1
I

1

La Entidad podré‘solicitar el reemplazo da uh Agente con
base en criterios de rendimiento.. Para esto, la Entidad
debe solicitar al Proveedor el cambio de Agente junto con

1
H

: una justificacién que incluya evidencias de errores criticos st NO ARLICA
de usuaric o negocio de acuerdo con la definicioh del
ROTAGION DE indicador carrsspondiente. .
AGENTES | La Entidad también podra solicitar la rotacion de los
Agentes con base en la informacién resultante de la S - NO APLICA

aplicacion del estudio de seguridad.

Bl proveedor cuenia con seis (6) dias habies para
reemplazar los. Agentes, que deberdn cumplir las Si NO APLICA
condiciones iniciales de Ia orden de compra.
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EVALUACION DEL
RENDIMIENTO

El Proveedor debe realizar una evaluacion mensual de
cada Agente que:forme parte del grupo de trabajo para la
prestacion del servicio de cada Entidad Compradora y
entregar al supervisor de la Entidad Compradora los
resultados de la evaluacion.

Sl

NO APLICA

Entregar al supervisor de la Entidad Compradora los
resultados | de las capacitacionesC-y evaluaciones
realizadas.

Si

NO APLICA

Esta evaluacion es de total autonomia del Proveedory no
afecta en ANS evaluacion de conocimiento del Agente.

Sl

NO APLICA

CAPACITACION DE
LOS AGENTES

Capacitar _constantemente a los_ Agenfes segin

modalidad ‘que hagan parte del grupo de trabajo gue

presta el Servicio BPO a la Entidad Compradora, con una >

dedicacion de minimo_-dos (2) horas quincenalgs -de
formacion presencial y/o virtual y de acuerdo a las
politicas y procedimientos de Iz Entidad Compradora. El
costo de' las capacitaciones debe ser asumido por el
Proveedor. La Entidad Compradora debe adquirir el
servicio de . entrenamiento adicional para cualquier

- capacitacion o evento adicional.

Sl

NG APLICA

El Proveedor debe realizar capacitaciones tecnologicas a
los Agentes cuando se realice un cambio o actualizacion
tecnolagica.

sl

NO APLICA

PROPIEDAD
INTELECTUAL EN LOS
DESARROLLOS |

Los programas de computacién o informacién, software,

herramientas, y demas desarrollados por las partes para | & :

la ejecucion del contrato, serdn de propiedad exclusiva de
Iz parte que los desarrolle. Las autorizaciones de uso de

-cualquier clase de propiedad intelectual no se extienden

mas alla def contrato o sus prorrogas.

. Sl

NO APLICA

SISTEMA DE
GESTION DE
APRENDIZAJE

Contar con un sistema de gestion de contenidos en el cual
la Entidad’ Compradora pueda- divulgar informacion
relacionada con temas de gestién del servicio y temas

misionales, que permita\'a los Agentes realizar una |

busqueda facil por palabra clave o identificadores.

Si

NO APLICA

Este sistema-no es exclusivo para cada Entidad

.Compradora, pero si debe garantizar la divulgacién de |-
informacién a los Agentes propios de la operacmn delay .

Entidad.

Sl

NO APLICA

COPIAS DE
SEGURIDAD

El Proveedor debe realizar una copia de segundad
mensual de las fransacciones generadas en la operacién

de la Entidad Compradora y disponer de un sistema de |

almacenamiento con la capacidad suficiente que permita

et aimacenamiento por un periodo de seis (6) mesesy un |- v
-sistema que garantice la disponibilidad de la informacién

en caso de fallas.

S

NO APLICA

TELETRABAJO

El Proveedor y la Enfidad Compradora puedeén acordar la
prestacion de servicios dentro de un esquema (de
teletrabajo, para lo cual el Proveedor debe proporcionar
al agente todas las herramientas necesarias para prestar
el servicio, En esta modalidad, la Entidad Compradora no
puede hacer descuentos correspondientes a indicadores
reiacionados con la disponibilidad de la plataforma.

NO APLICA

SEGURIDAD DE LA
INFRAESTRUCTURA

'El Proveedor es responsable de la seguridad’'de Ia

operacion, para'lo cual debe garantizar gue la plataforma
utilizada esta protegida por firewall, antivirus y sistema de
deteccion de infrusos (IDS).

S

NO APLICA

El Proveedor es responsable de respaldar vy protegerla

sl

NO APLICA

informacion de modo que la informacion de la Entidad
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! Compradora pueda ser recuperada al estado de 12 horas
antes.

Entregar a'la Entidad Compradora el plan de contingencia
! dentrc de los dias (5) dias habiles siguientes a (la
| colocacion de la Orden de Compra para la: prestacion de

CONTENU[DAD} REL los Servicios de Centro de Contacto. implementar los Si NO APLICA

NEGOCIO‘ planes de contingencia cuando ccurran eventos de fuerza
mayor .o caso foriuito que afecten la prestacion de los
: Servicios BPO. '
; &l Plan de Continuidad' de Negocio podré ser ajustado
PLAN DE durante 1a vigencia del Acuerdo Marco de ser necesario,
CONTINUIDAD DE y debe mantenerse actualizado. La Entidad Compradora S NG APLICA
NEGOCEOj puede solicitar una prueba de los resultados del Gitimo

Plan de Continuidad de Negocio o DRP ejecutado.
El Proveedor debe atender los crecimientos. por servicio,
Tequeridos porla Entidad Compradora por una duracion
total del(crecimiento entre minimo 15'y maximo 30 dias Si NO APLICA
calendario en las mismas -condiciones iniciales de da
Orden de Compra. :
; El Proveedor dispone de seis (6) dias! habiles para
E?_gg%ggggg ,EIEA atender los “crecimientos requeridos “por la Entidad Sl NO APLICA
CRECIMIENTOS Compradora, dentro de los cuales
‘ La ' Entidad Compradora’ debe asumir el costo del
i crecimiento por ¢l tiempo que fue requerido ¥ le sera
" facturado dentro del respectivo periodo en gue el servicio
? fue aprovisionade por el Proveedor,
El géleculo del porcentaje de ' crecimiento debe ser
f aproximado al entero inferior. ; S| NOABLICA
i 8i la Enfidad Compradora requisre agentes profesionales
i ¢ especializados'cuyo costo es muy alto y dificultaria su
aprovisionamiento por parte del Proveedor, la Entidad
PERFILE S1 ?uedza ﬁjart un nuevo pre;cio techg, p}ara lo c:a;d?be:

: . Investigar cual es el precio en el mercado del servicio :
ESPE%@;&?EDS?S L5 que requiere la Entidad Compradora. : St 1 -NO APLICA
: 2. Fijar el’nuevo precio fecho para ‘el servicio en la s NO APLICA
solicitud de cotizacién, :

3 Cargar junto con.da) solicitud de compra (a
j informacién que sustenta el nuevo precio techo. St NOAPLICA
Jornada Ordinaria: Dias habiles con la duracién maxima
; correspondignte a la jornada ordinaria de'trabajo definida
HORARIO DE en ja normativa colombiana Cvigente.! La Entidad Si NO APLICA
DISPONIBILIDAD DEL | Gompradora debe definir el horario de la jorhada ordinaria
SERVICIO] en la solicitud de cotizacion. :
| Servicio 7x24:; Setvicio prestado por el Proveedor siste (7)
: dias a la semana, veinticuatro {24) horas del dia. St NQ APLICA

Sl NC APLICA

Si NO APLICA

i
1

1

2.1 NOVEDADES, SITUACIONES ANORMALES O DE RELEVANCIA: NO SE PRESENTARON
3. “AVANCE DE|LA EJEGUCION DE LAORDEN DE COMPRA:

Alafechade cor{e del presente informe de supervisidn han transcurrido (363) dias calendario desde que inicid

e? plazo' de ejecucién del contrato u orden de compra.y (09) dias calendario para que finalice el plazo de
gjecucion. :
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4. TRAMITES Y VERIFICACION DE PAGOS:

Eb Proveedor debe facturar cada mes. contado desde el inicio de la Orden de Compra los Servicios BPO
efectivamente prestados a la Entidad -Compradora, incluyendo los gravamenes adicionales (estampillas)
aplicables a los Procesos de Contratacion que la Entidad, Compradora haya informado en la Solicitud de
Cotizacion y presentar las facturas en la direccion indicada para el efecto por la Entidad Compradora y publicar
una copia en la Tienda Virtual de! Estado Colombiano. o ' :

Las Entidades Compradoras deben aprobar y pagar las facturas dentro de los 30 dias calendario, siguientes a
{a fecha'de presentacion de la factura. Sila factura no cumple con las normas aplicables o la Entidad

Compradora solicita correcciones a la misma; el término de 30 dias calendario empezara a contar a partir de la
presentacion de fa nueva factura. Igualmente es obligacion del Proveedor remitir a la Entidad Compradora los

soportes.del pago de los aportes al sistema de seguridad social del personal gue presto el servicio durante ¢l
mes a'facturar, g o

El Proveedor debe cumplir con las obligaciones derivadas de la Orden de Compra mientras el pago es
formalizado, En caso de mora de la Entidad Compradora superior a 30 dias calendario, el Proveedor podra
suspender la prestacion de los Servicios BPO a la Entidad Compradora hasta ‘que esta formalice el pago. El
Proveedor puede abstenerse de prestar los Servicios BPO si la Entidad Compradora se encuentraen mora con

el Proveedor por ofra Orden de Compra del Acuerdo Marco hasta queia Entidad Compradora pague las facturas
pendientes.

Colombia Compra Eficiente puede suspender el registro en la Tienda Virtual del Estado Colombiano de las
Entidades Compradoras que: (i) estén mora en el pago de sus facturas por 30 dias calendario o mas o (ll) que
hayan presentado mora en el pago de sus facturas en cinco (5} oportunidades en un mismo afio

4.1. Ejecucion Financiera y Pagos:

Valor total del orden de compra $ 5.846.073.011,29 100%
Valor total de las entregas $ 5.698.809.670,62 . 97%
Valor total facttrado o $ 5.355.195.381,24 w1 92%
Valar facturado pendiente - o $ 480.877.830,05 8%
Valor pagado $ 5.355.185.381,24 oL 92%
Valor pendiente de entrega $ 147.263.34067 ; 3%

12110%?23324 $343.614.289.38 $343,614.285,38 | MLL16168 | PENDIENTE | PENDIENTE | PENDIENTE

31/07/2024
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5. RECOMENDACIONES

SIN RECOMEND@C[ONES

6. CONCLUSIONES

: Certifico con la-firma del presente informe, que el contratista cumplid-con las
E!  contratista cldusulascy especificaciones técnicas del confrato, en la fechs o fechas
cumpli . .con 1Sl X est_ablecidas, para lo cual relaciono y anexo los document_os soportes (técnicos
establecido  en - obiiqatorios establecigos en las especiﬁcgciones técnicas, incluyendo las
N clausulas ambientales, de seguridad y salud en el frabajo y otros),
contractuales | En caso de incumplimiento parcial o {otal de! contrato, se informé mediante
“T'NO. comunicacién oficial No. : dei , dirigida al
ordenador del gasto, las obligaciones incumplidas.

Atentamente,

No. Celular: 3103613359
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Versién: 3

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES O SERVICIOS

POLICIA NACIONAL

Ciudad’y fecha:

Bogota D.C Agosto 12 de 2024

Unidad:

Upres Bogota

Tipo de contrato

Tipo de contrato Marque el tipo de
contrato

Orden de compra X

Contrato de obra

Contrato de consultoria

Contrato de préestacién de servicios

Contrato de compraventa

Contrato de suministro

Contrato interadministrativo

Contrato faceptacion de oferta
u orden de compra No.

Orden de compra 113667

Constancia de recibido No.

13

Contratista:

MILLENIUM BPM

NIT del contratista:

NIT. 830050856

Objeto  del \:contrato o
aceptacion de oferta;

Prestacidn de un servicio integral de contact center para realizar la asignacion de
citas de servicios integrales en salud a los usuarios del subsistema de salud de la
policia nacional e informacion general de la Direccion de Sanidad Upres Bogota.

Instrumento de agregacién y
niimero del Acuerdo Marco de
Precios (aplica sélo para
ordenes de compra):

Servicios BPO i

Valor del contrato /(aceptacion
de oferta u orden de compra:

Valor inicial del‘'orden de compra $ 3.728.806.098.27
Adicién 0018  153.756.368,81
Adicion 002: § 1.263.510.544,21
Valor total de la orden de compra $ 5.846.073.011,29

Plazo de ejecucion:

12 meses 3 dias

Fecha de vengimiento (aplica
solo para érdenes de compra)

Agosto 02 de 2024

Lugar de

entrega

ejecucion - y/o

El lugar de la prestacion de los servicios se ubicara en la Calle 72 No 86-50
Bogota.

Incumplimiento  del plazo de
ejecucion SI____NO__x_

No aplica

Nombre del
supervisor/coordinador del
contrato Y cargo que

desempefia:

intendente Jefe CESAR AUGUSTO TORO GARCIA
Jefe ( £ ) Central de Agendamiento Upres Bogota

Fecha de entrega certificada:

01/07/2024 al 31/07/2024

Valor que se esta certificando
con la presente constancia de
recibido de la vigencia (indicar
la vigencia del valor\de la
entrega 2024)

Unidad Recurso Descrip- Valor factu- Valor a Valor apagar
cidn det Valor recibido rado amortizar
bien o y/o
servicios descontar *
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CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES Q SERVICIOS

Version: 3 POLICIA NAGIONAL
1‘ recibidas
' UPRES 18 Contac $343.614.289 | $343.614.280. $5343.614.2
BOGOTA center 00 00 89.00
Acta de recepcion de bié}nes N/A
No. factura Fecha factura Valor factura Nota crédito o débito Valorneto
] 1)
MLL16168 : Agosto/08/2024 $ 343.614.289.00 $ 343.614.289.00
Valor total bienes y/o servicios recibidos $ 343.514.289.00 9 $ 343.614.289.00

CONCEPTO DE CUMP]LIMIENTO: Por medio deda presente constancia de recibo a satisfaccién vy en mib condicién de
supervisor acredito el ciimplimiento de las obligaciones del contratista y certifico que los bienes y sefvicios relacicnados
cumplen con las especificaciones técnicas contratadas.

i
1

(GO - g CUMPLIO Observaciones y
No. Obligacidn Contractual o especificacion técnica

si_ No Evidencias

Contar con soporte técnico para garantizar el correcto funciohamiento del
1 software y el hardware que hace parte de la plataforma tecnolégica del
Centro de Contacto, el cual debe estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a
la semana, durante el tiempo de ejecucién del contrato. S NO APLICA
Garantizar' 'que lel servicio de soporte técnico permitaCrealizar un
2 |seguimiento y ménejo adecuado a los a los tiquetes generados hasta su
cierre, 5l NO APHCA
Contratar un tercero especializado para realizar pruebas de seguridad ala
infraesfructura aE menos una (1)-vez por afio, para identificar las
vulnerabilidades en la infraestructura utilizada para la prestacidn de los
Servicios BPO, ségun las definiciones estandar del mercado vy adoptar las
3 medidas de seguridad sugeridas en las pruebas para mitigar, . las

vulnerabilidades! |El tercero especializado debe utilizar (i) herramientas
que estén dentrol de la lista de_herramientas homologadas por Common
Vuinerabilities aqd Exposures -CVE a la fecha en Que se realicen las
pruebas y (i} personal, certificado en Hacking Etico por el EC-Councﬁ
ISACA, ISC2, CompTEA o GIAC. S NG APLICA
Buscar |a causa raiz de las falias endla solucién tecnolégica que afectan la
4 prestacion de log servicios amiparados por el Acuerde Marco. En todo
¢aso, el Proveedor debe' garantizar el funcionamiento del servicio
mediante soluciones aiternativas. SI NOAPLICA
Cumplir las condiciones y los ANS establecidos en los. pliegos de
5 |condiciones de acuerdo a los servicios solicitados y & los niveles de
servicio. : Sl NO APLICA
Garantizar el ancho de-banda promedio por puesto de trabajo duranteda
6 |vigencia del Acugrdo Marco. de acuerdo con lo presentado en Ja Oferta

por el Proveador., St NO APLICA
7 Garantizar la proteccion de datos y la informacién entregada por las
Entidades Compradoras vy Ia informacién entregada por los ciudadanos. i NO APLICA

Suscribir de comdn acuerdo con la Entidad Compradora el cronograma de
8 |actividades para el inicio de ejecucién de la prestacion del Servicio de
Centrode Contacto. 51 NO APLICA
Proponer a la Entidad Compradora e implementar segtin requerimiento
9 “lestrategias de atencién én los perfodos en-los cuales la calidad . del
servicio se pueda ver afectada por el crecimiento repentino de la demanda 51 NO APLICA

i
1
]
i
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opor eventos inusitados.

10

Capacitar a los Agentes segin modalidad de acuerdo con los requisitos
establecidos y en los horarios acordados por la Entidad Compradora y de
conformidad con los manuales de capacitacion y guiones entregados o
realizados por la Entidad Compradora.

St

NO APLICA

11

Realizar actividades de promocion y prevencion tales como: pausas
activas, dotacién elementos puesto _de trabajo, entrega de elementos de
proteccién personal y actividades 'de bienestar entre ofros al recurso
humano que vincule para la prestacion del servicio.

Sl

NO APLICA

12

Garantizar que por lo menos el 2% de los Agentes destinados a cumplir
las Ordenes de Compra son Personas en Situacion de Discapacidad.

]|

NO APLICA

13

Garantizar que el personal necesario para la operacion estara vinculado al
Proveedor en las condiciones establecidas en el Codigo Sustantivo del
Trabajo y en las demés normas que regulen la contratacién de personal.

Sl

NO APLICA

14

Contar con un _area especifica de control de calidad que permita el
seguimiento, control y reporte de la.calidad de las llamadas, para cumplic
esta funcion el Proveedor debe asignar un lider de calidad.

]

NO APLICA

15

Contar con un sistema de control de acceso al.Centro de Contacto que
tenga puesto de control que permita validar v confirmar el acceso
Unicamente del personal autorizado. Se debe establecer un sistéema para
toda la operacion. ‘

Sl

NQ APLICA

16

Si el Proveedor es extranjera 'y recibié en su Oferta el puntaje de incentivo
a la industria nacional debe incorporar en cada Orden de Compra por o
menos el cincuenta por ciento (50%) de personal profesional, técnico u
operativos nacional en la prestacion del ‘servicio.

S

NO APLICA

17

Entregar a la Entidad Compradora el plan de bienestar de los Agentes
cuando esta asi lo requiera.

Si

NO APEICA

i8

Acompanar y facilitar los procesos de enrutamiento, traslado y recepeién
de las lineas telefénicas de propiedad.de la Entidad Compradora que sean
requeridas para la prestacién del servicio, en caso de-que la Entidad
Compradora asi lo requiera,

Sl

NO APLICA

19

Permitir la interconexion via web o a través de un canal dedicado a las
herramientas de la Entidad Compradora que se requieran(para la
prestacion del servicio.

Sl

NO APLICA

20

Contar con personal técnico para atender y solucionar problemas que se
presenten sobre los equipos de codmputo asignados a los Agentes, asi
como de todas las-herramientas de gestion que utiliza la operacion.

S

NOAPLICA

21

Garantizar_el cumplimiento de las obligaciones derivadas de Ja Ley 1581
de 2012 'en su calidad de encargado del tratamiento de los datos
personales.

S

NO APLICA

22

Aplicar descuento -al precio de los Servicios BPO en las facturas
entregadas a ja Entidad Compradora-en-el caso que los Servicios BPO
prestados no hayan cumplido con lo establecido en los ANS.

S

NO APLICA

23

Contar' y ejecutar en los casos que sea necesano los planes de
contingencia establecidos para garantizar la continuidad del servicio a i
entidad compradora;

Sl

NO“APLICA

24

Realizar back up constante a la informacion adquirida a través de la
prestacién de Servicios BPO.

3

NO APLICA

25

Ubicar y operar una sede en un municipio donde no exista presencia de Ia
industria de servicios BPO, definidos en el pliego de condiciones, dentro
de los 1 80 dias siguientes a la firma del Acuerdo Marco, de acuerdo con

Sl

NO APLICA
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i

lo presentado en §a Oferta pot el Proveedor v segun lo establecido en la
seccion VILB.L c{eﬂi pliego de condiciones.

Garantizar que porlo menos el 5% de los“Agentes destinados a cumplir
las Ordenesde Compra estén ubicados dentro de Ia sede operada en un
26 | municipio donde no exista presencia de ia industria de ‘servicios BPO,
definides en el pliego de condiciones, de acuerdo con lo presaentado en la
Oferta por el Provéedor. 51 NO APLICA

El Proveedor debe atender los crecimientos por servicio, requerides por la
entidad Compraddra por un tiempo de duracion total del crecimiento entre
minimo 15 dias calendario y maximo 30 dias calendario en las mismas
condiciones iniciales de-la Orden de Compra. Las partes podran de comin

57 acuerdo aumentarettiempo de duracidn. de crecimiento.

La Entidad Compradora debe asumir ef costo del crecimiento por el
tiempo que fue reguendo y l&\sera facturado dentro. del respectwo periodo
en que el servicio ffue aprovisionado por el Proveedor.

Hasta 199 Agentes 5% de Agentes de crecimiento (aproximado al entero. 3 NO APLICA

1

NOTA: para ia rajdicacién de la constancia de recibo & satisfaccion, ef superviser debera acompafarla, con
el informe de supervision correspondiente al periodo o la entrega certificada, junto con la publicaciénde 2
factura por parte del contratista en el SECOPI - Plan de pagos.

Supervisor o den de Compra No.{113667
Correg ele ronzco cesarforo2 226@ Cor!:ee/@h(:i’a ZOvV.Co
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NIT 830.050.856-2
Somos Régimen Comin
Resclucion 0012220 de 26-12-2022
Autopista Medellin Km, 3,9 via Siberia Cota

Autorizatién de numeracicn de facturaddn DIAN o
18764062321907 del 20 de diciembre de 2023 al 20 de
dicierbre de 2024 con prefijc MLL del No. 15001 al
20009,

Costado Sur Zuca Plaza, Cota - Cundinamarca
PBX (571)650 0800 * FAX: (571)650 0818
e-mail: facturacion@millenium.com.co

FACTURA ELECI'RONICA DE VENTA MLL16168
{va Régimen Comuin ICA 51000

CUEE: f6fc82ab78f61h651577944f5aa60b30bd536a18f78a0e0b07730725242d2b392369d72a06d3374e7d6d4e7939b485ab4
Cliente:  UNIDAD PRESTADORA DE SALUD BOGOTA Fecha factura: 08 de agosto de 2024
idacion: 08 d to de 2024 a las 01:46 PM
Nit: 501351596 Fecha validacion e agosto de alas
Fecha vencimiento: () 07 de septiembre de 2024
Teléfono: 3144461445 Método de pago: Crédita
Direccién: AVEMIDA CALLE 12 NO. 79 A~ 25 Medio de pago: Transferencia Débito Bancaria

Detalle Cantidad Valor Unitario Valor Total
Agente en Sitio Agente general 54,00 $3.353.777,03 $181.103.955,62!
Agente Front Office Agente general 16,00 $3.353.777,22 £53.660.435,52
Agente Front Office Agente profesionat 1,00 $5.835.050,79 $5.835.090,79
Licler de catidad Jornada Qrdinaria 2,00 $6.733.812,39 $13.467.624,75
Supervisor Servicios BPO Jomada Ordinaria 3,00 $7.905.124,49 $23.715.373,47
Compongntes complemento Puesto de Trabajo Licenciamiento MICI’GSOf‘t 9,00 §50.737.14 $456.634,26
Office
Plataforma de Centro de Contacto para Agente Omnicanal 84,60 $27.595,97 52.318.061,48
Erdace Dedicado entre puntos 10Mbps 1.60 $1.115.102,04 $1.115.102,04
Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto 280,000,00 $1,12 $3713.60G.00
Grabacion anuncios IVR (nteractive Voice Response) 5,00 $5.519,18 $33.115,08
Minutos de conexidn outbound/inbound Cutbound de fijo a celular 10.146,00 $27,00 $273.942,00
Mensaje SMS (Short Message Service) SMS en una via 239800 $6,06! $14.531,88
Troncal SIP 100,00 $42.141,00] $4.214.100,00
WhatsApp for Business APl setup 1,00 $31,10 $31,10
Chatbot dumb 31.833,00 $70,05 $2.228.901,65
Nimero.de Orden 113667
Instrumento agregacion Servicios BPO I}
Supervisor CESAR AUGUSTO TORO GARCIA
Valor en Letras: SUBTOTAL: $288751.503,67 ‘~%
TRESCIENTOS CUARENTA Y TRES MILLONES SEISCIENTOS CATORCE MIL VA (19,00 %)\ $ 54.862.785,71 zo :
DOSCIENTOS OCHENTA 'Y NUEVE PESOS Y TREINTA Y OCHQ CENTAVOS M/CTE TOTAL  $ 343 614.289,38 i‘
\
Fp gty sgracy
s 1 E] s
Mlenium Dot 22 b
i e
32386453F DOAZSS
EF3F1GSBC53FED4
GTBIFRATASSRTORD
FIRMA MILLENIUM BPO S.A, FIRMA CLIENTE FIRMA DIGITAL
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GS-2024-415272-MEBOG

Bogota D. C, 01 de Agosto-2024

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL

CERTIFICA

Que la sociedad MILLENIUM BPO S.A., con NIT.830050856-2, empresa legalmente constituida segun
certificado. de Existencia y Representacién Legal expedido por la Cédmara de Comercio de Bogotd, ha
cumplido con [o establecido en el articulo 50 de la Ley 789°de Diciembre 27 de 2002, en concordancia con
ia Ley 828 del afio 2003.

La empresd ha efectuado oportunamente la liguidacidn y pago de los aportes al Sistema' de Seguridad
Social Integral tales como; EPS,) ARL, AFP, asi como jos aportes parafiscales a la Caja de Compensacion
Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y al Servicio. Nacional de Aprendizaje; dejando
constancia gue se encuentra a PAZ Y SALVO por estos conceptos por los Gitimos seis meses,

Atentamente,

MILLENIUM BPO S-A.\} CARRERA 16 100-20 PISO3
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